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ORDE de 23 de novembre de 2005, de la Conselleria de
Benestar Social, per la qual s aprova la Carta de Servicis
del Centre Dona 24 hores. [2005/13149]

El Decret 191/2001, de 18 de desembre, del Govern Valencia,
que va aprovar la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana i va
regular les cartes de servicis en la Generalitat Valenciana, establix
en I’article 6 que la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana
sera objecte de desenrotllament a través de cartes de servicis sectorials
i especifiques que plasmaran els estandards de qualitat a qué s’ajus-
tara la prestacio dels servicis publics d’acord amb els principis marc
arreplegats en la carta.

La Direcci6 General de la Dona ha elaborat una Carta de Servi-
cis en matéria del Centre Dona 24 hores, que d’acord amb el que esta-
blix I’article 12.2 del Decret 191/2001, de 18 de desembre, ha sigut
informada favorablement per la Direccié General d’ Administracid
Autonomica.

Per tot aixo, i fent Us de les facultats assignades per 1’article 12.1
del Decret 191/2001, de 18 de desembre, del Govern Valencia, pel
qual s’aprova la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana i es
regulen les cartes de servicis en la Generalitat Valenciana,

ORDENE

Article 1

Aprovar la Carta de Servicis corresponent al Centre Dona 24
hores, d’acord amb el contingut establit en ’annex d’esta orde.

Article 2

Ordenar la publicacio de la present disposicio en el Diari Oficial
de la Generalitat Valenciana.

Article 3

La Carta de Servicis del Centre Dona 24 hores estara disponible
per al public a través de la pagina d’internet www.gva.es en 1’apartat
d’atenci6 al ciutada o en www.gva.es/carta, a partir de la publicacio
de la present orde en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana. Tot
aixo sense perjui d’altres accions divulgatives que, si és el cas, s’adop-
ten.

Valéncia, 23 de novembre de 2005

La consellera de Benestar Social
ALICIA DE MIGUEL GARCIA

ANNEX

La Conselleria de Benestar Social, a través de la Direccié Gene-
ral de la Dona, gestiona tres CENTRES DONA 24 HORES, ubicats
a les ciutats d’Alacant, Castelld de la Plana i Valéncia.

El seu objectiu és procurar atencio integral, durant les 24 hores del
dia, a totes les dones victimes de maltractaments fisics o psiquics,
agressions sexuals, abusos sexuals o assetjament sexual.

Els CENTRES DONA 24 HORES oferixen atenci6 telefonica i
atencio directa gratuites al llarg de les 24 hores del dia i els 365 dies
de I’any, en I’ambit social, psicologic i juridic, a carrec de professio-
nals titulades i especialitzades.

Els servicis proporcionats pels CENTRES DONA 24 HORES
consistixen en:

— Atencio integral i continuada a les dones victimes de violéncia
de genere per mitja de terapia individual o grupal, aixi com per telé-
fon.

— Informacio i assessorament a les dones quant als seus drets,
recursos publics i privats de qué poden beneficiar-se en els ambits
social, laboral, formatiu, cultural, sanitari, etc.

— Realitzacio d’actuacions de divulgacio, sensibilitzacio i denun-
cia de la violéncia contra les dones.

— Elaboracié d’informes i estudis especifics.

ORDEN de 23 de noviembre de 2005, de la Conselleria de
Bienestar Social, por la que se aprueba la Carta de Ser-
vicios del Centro Mujer 24 horas. [2005/13149]

El Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valen-
ciano, que aprob¢ la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valen-
ciana y regul6 las cartas de servicios en la Generalitat Valenciana,
establece en su articulo 6 que la Carta del Ciudadano de la Comuni-
dad Valenciana sera objeto de desarrollo a través de cartas de servi-
cios sectoriales y especificas que plasmaran los estandares de cali-
dad a los que se ajustara la prestacion de los servicios publicos de
acuerdo con los principios marco recogidos en la carta.

La Direccion General de la Mujer ha elaborado una Carta de Ser-
vicios en materia del Centro Mujer 24 horas, que de acuerdo con lo
establecido en el articulo 12.2 del Decreto 191/2001, de 18 de diciem-
bre, ha sido informada favorablemente por la Direccion General de
Administracion Autonémica.

Por todo ello, y en uso de las facultades asignadas por el articulo
12.1 del Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valen-
ciano, por el que se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad
Valenciana y se regulan las cartas de servicios en la Generalitat Valen-
ciana,

ORDENO

Articulo 1

Aprobar la Carta de Servicios correspondiente al Centro Mujer
24 horas, de acuerdo con el contenido establecido en el anexo de esta
orden.

Articulo 2

Ordenar la publicacion de la presente disposicion en el Diari Ofi-
cial de la Generalitat Valenciana.

Articulo 3

La Carta de Servicios del Centro Mujer 24 horas estara disponi-
ble para el publico a través de la direccion de internet www.gva.es
en el apartado de atencion al ciudadano o en www.gva.es/carta, a par-
tir de la publicacion de la presente orden en el Diari Oficial de la
Generalitat Valenciana. Todo ello sin perjuicio de otras acciones
divulgativas que, en su caso, se adopten.

Valencia, 23 de noviembre de 2005

La consellera de Bienestar Social
ALICIA DE MIGUEL GARCIA

ANEXO

La Conselleria de Bienestar Social, a través de la Direccion Gene-
ral de la Mujer, gestiona tres CENTROS MUJER 24 HORAS, ubi-
cados en las ciudades de Alicante, Castellon de la Plana y Valencia.

Su objetivo es procurar atencion integral, durante las 24 horas del
dia, a todas las mujeres victimas de malos tratos fisicos o psiquicos,
agresiones sexuales, abusos sexuales 0 acoso sexual.

Los CENTROS MUIJER 24 HORAS ofrecen atencion telefonica
y atencion directa gratuitas a lo largo de las 24 horas del dia y los
365 dias del aflo, en el ambito social, psicoldgico y juridico, a cargo
de profesionales tituladas y especializadas.

Los servicios proporcionados por los CENTROS MUJER 24
HORAS consisten en:

* Atencion integral y continuada a las mujeres victimas de vio-
lencia de género mediante terapia individual o grupal, asi como por
teléfono.

* Informacion y asesoramiento a las mujeres en cuanto a sus dere-
chos, recursos publicos y privados de los que pueden beneficiarse en
los ambitos social, laboral, formativo, cultural, sanitario, etc.

* Realizacion de actuaciones de divulgacion, sensibilizacion y
denuncia de la violencia contra las mujeres.

* Elaboracion de informes y estudios especificos.
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Compromisos de qualitat amb les ciutadanes

Eficacia

Atenci6 directa i telefonica a les dones, especifica sobre la vio-
léncia, disponible durant les 24 hores del dia, 365 dies de I’any.

Nombre de queixes de les usuaries relatives a ’atencio rebuda
inferior a 1’1%.

Professionalitat

Servicis prestats per un equip de professionals titulades i espe-
cialitzades en materia social, psicologica i juridica.

Emissio d’informes psicosocials a peticio de les dones usuaries
del Centre Dona 24 hores amb la celeritat exigida pels tramits que
siguen necessaris.

Informacié

Elaboracié d’un informe anual dels tres Centres Dona 24 hores
en el primer trimestre de I’any segiient.

Realitzacio d’accions divulgatives i de sensibilitzacio en els Cen-
tres Dona 24 hores en matéria de violéncia contra les dones.

Transparéncia
El grau de compliment dels indicadors de qualitat del servici es
podra seguir en la pagina www.gva.es/carta.

TAULA D’INDICADORS: mesurem la qualitat

AREA DE VALORS
COMPROMIS INDICADORS ASSOCIATS OBJECTIU
Eficacia Atencio directa i telefonica 24 hores

al dia durant els 365 dies de I’any 100%

Percentatge de queixes relatives a Inferior a I’1%

I’atenci6 rebuda sobre les dones

ateses

Professionalitat Percentatge de professionals

amb titulacié en matéria social,

psicologica o juridica 100%
Informacio Percentatge de sollicituds

d’accions divulgatives ateses 90%

Elaboracio de I’informe anual

en el primer trimestre de I’exercici

segiient 100%
Transparéncia Accessibilitat on-line a les dades

sobre indicadors 100%

AJUDE’NS A PRESTAR UN MILLOR SERVICI

— Si té qualsevol problema amb el nostre servici o vol aportar sug-
geriments, li preguem que utilitze els impresos normalitzats que a
este efecte trobara en qualsevol de les oficines de registre de la Gene-
ralitat Valenciana, o en la pagina web www.gva.es, en 1’apartat de
Servicis al Ciutada”.

— Si detecta algun error, preguem que ens el comunique com més
prompte millor perque el poguem corregir.

DIRECTORI

ATENCIO TELEFONICA

CENTRE DONA 24 HORES

Horari ininterromput 24 hores de dilluns a diumenge
Telefon 900 58 08 88

ATENCIO DIRECTA

CENTRES DONA 24 HORES
Centre Dona 24 Hores VALENCIA
C/ Guillem de Castro, 100

46003 VALENCIA

Compromisos de calidad con las ciudadanas

Eficacia

Atencion directa y telefonica a las mujeres, especifica sobre la
violencia, disponible durante las 24 horas del dia, 365 dias del afio.

Numero de quejas de las usuarias relativas a la atencion recibida
inferior al 1%.

Profesionalidad

Servicios prestados por un equipo de profesionales tituladas y
especializadas en materia social, psicoldgica y juridica.

Emision de informes psicosociales a peticion de las mujeres usua-
rias del Centro Mujer 24 horas con la celeridad exigida por los tramites
que sean necesarios.

Informacion

Elaboracion de un informe anual de los tres Centros Mujer 24
horas en el primer trimestre del aflo siguiente.

Realizacion de acciones divulgativas y de sensibilizacion en los
Centros Mujer 24 horas en materia de violencia contra las mujeres.

Transparencia
El grado de cumplimiento de los indicadores de calidad del ser-
vicio se podra seguir en la pagina www.gva.es/carta.

TABLA DE INDICADORES: medimos la calidad

AREA DE VALORES
COMPROMISO INDICADORES ASOCIADOS OBJETIVO
Eficacia Atencion directa y telefonica 24 horas

al dia durante los 365 dias del afio 100%

Porcentaje de quejas relativas a la Inferior al 1%

atencion recibida sobre las mujeres

atendidas

Profesionalidad Porcentaje de profesionales

con titulacion en materia social,

psicologica o juridica 100%
Informacion Porcentaje de solicitudes

de acciones divulgativas atendidas 90%

Elaboracion del informe anual en

el primer trimestre del ejercicio

siguiente 100%
Transparencia Accesibilidad on-line a los datos

acerca de indicadores 100%

AYUDENOS A PRESTAR UN MEJOR SERVICIO

— Si tiene cualquier problema con nuestro servicio o quiere apor-
tar sugerencias, le rogamos que emplee los impresos normalizados
que al efecto encontrara en cualquiera de las oficinas de registro de la
Generalitat Valenciana, o en la pagina web www.gva.es, en el apar-
tado de “Servicios al Ciudadano”.

— Si detecta algun error, le rogamos nos lo comunique lo antes
posible para que lo podamos corregir.

DIRECTORIO

ATENCION TELEFONICA

CENTRO MUIJER 24 HORAS

Horario ininterrumpido 24 horas de lunes a domingo
Teléfono 900 58 08 88

ATENCION DIRECTA

CENTROS MUJER 24 HORAS
Centro Mujer 24 Horas VALENCIA
C/ Guillem de Castro, 100

46003 VALENCIA



