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Centro de la Mujer

Cartas de Servicios

1. Presentacion

Desde la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad de la Ciudad Autonoma
de Melilla se dirigen, gestionan y evaluan diferentes servicios destinados a diversos colectivos,
entre ellos, el “Centro de Informacion y Atencion Integral a la Mujer”.

El Centro de Informacion y Atencion Integral a la Mujer, conocido como “Centro de la Mujer”
entro en funcionamiento a principios de 2002 y su actuacion estd cofinanciada por el Fondo Social
Europeo. “El Centro de la Mujer "pretende fomentar la Igualdad de Oportunidades entre hombres
v mujeres en todos los ambitos, dedicando especial atencion a la prevencion y lucha contra la
Violencia de Género en nuestra Ciudad.

Ofrece por un lado atencion y asesoramiento individual a mujeres con enfoque multidisciplinar
y de género y por otras actuaciones dirigidas a la ciudadania melillense fomentando la igualdad
real y efectiva.

Con la elaboracion de la Carta de Servicios del “Centro de la Mujer” se pretende:
* Hacer mas visible este servicio ante la ciudadania de la Ciudad Autonoma.

* Dar a conocer a las personas usuarias, la informacion necesaria para que accedan a los
servicios disponibles y las condiciones en que se prestan.

» Mejorar la calidad de los servicios prestados.
2. Datos de Caracter General y Normativa

Organo Directivo

Segin Acuerdo de Consejo de Gobierno relativo al Decreto de Distribucion de
Competencias entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario nim. 54, de 31 de julio de
2023), corresponde a la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad la
competencia en esta materia.

El 6rgano directivo responsable es la Direccion General de Presidencia e Igualdad.

Definicion- Mision.
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“El Centro de la Mujer” de la Ciudad Auténoma de Melilla tiene como mision fomentar la
Igualdad de Oportunidades entre hombres y mujeres en todos los ambitos, dedicando especial
atencion a la prevencion y lucha contra la Violencia de Género en nuestra Ciudad.

Ofrece atencion y asesoramiento individual a mujeres con enfoque multidisciplinar y de género y
realiza actuaciones dirigidas a la ciudadania melillense fomentando la igualdad real y efectiva.

Normativa Reguladora
Normativa General

e Ley 39/2015, de 1 de Octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

e Ley Organica 2/1995, de 13 de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.

e Reglamento del Gobierno y de la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla de fecha
27 de enero de 2017. (BOME Extraordinario num. 2 de 30 de enero de 2017)

e Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME
nim. 4734 de 30 de julio de 2010).

e Ley Organica 3/ 2018 de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales

e Carta de Derechos del Ciudadano con la Administracion de la Ciudad (BOME num. 4618 de
19 de junio de 2009).

e Acuerdo de Consejo de Gobierno de fecha 28 de julio de 2023, relativo al Decreto de
Distribucion de Competencias entre las Consejerias de la Ciudad.

Normativa Especifica

e Ley Orgénica 1/2004 de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral contra la
Violencia de Género.

e Ley Organica 3/2007 de 22 de marzo, para la Igualdad efectiva de Mujeres y Hombres.

e Ley27/2003 de 31 de julio, reguladora de la Orden de Proteccion de las Victimas de Violencia
Doméstica.

e Real Decreto 1369/2006 de 24 de noviembre por el que se regula el Programa de Renta Activa
de Insercion para desempleados con especiales necesidades economicas y dificultad para
encontrar un empleo.

e Real Decreto 1452/2005 de 2 de diciembre por el que se regula la Ayuda Econdmica
establecida en el Articulo 27 de la Ley O.1/2004.

e Reglamento de la Ciudad Autonoma de Melilla de 11de enero de 2007 por el que se determina
el procedimiento de concesion y pago de la Ayuda del Articulo 27 de la Ley O. 1/2004.

e Real Decreto 95/2009 de 6 de febrero por el que se regula el Sistema de Registros
Administrativos de Apoyo a la Administracion de Justicia.

e Programa Operativo del FSE 2014-2020 Melilla (Eje Prioritario 2 y Tema Prioritario 69).
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Derechos de los Ciudadanos.

Los establecidos en la Carta de Derechos del Ciudadano con la Administracion de la Ciudad
Auténoma de Melilla (BOME niim. 4618, de 19 de junio de 2009) y cualquier otro establecido en la
Constitucion y en las Leyes.

3. Mecanismos y modalidades de Participacion ciudadana

Los ciudadanos podrén expresar sus sugerencias y reclamaciones a través de la formulacion
de "Quejas y Sugerencias" y sus opiniones a través de las encuestas que periddicamente se realicen.

Sistema de Quejas y Sugerencias.

La Ciudad Auténoma de Melilla pone a disposicion de la Ciudadania de un Sistema de
Quejas y Sugerencias a través del cual podran ejercer su derecho a presentar reclamaciones por las
incidencias o cualquier otra anomalia en el funcionamiento del servicio y, sugerencias relativas a
creacion, ampliacion o mejora de los Servicios prestados por la Ciudad Autonoma de Melilla.

Se podran presentar Quejas y Sugerencias a través de:

Dependencias de la Ciudad Autonoma de Melilla.

Oficinas de informacion y atencion al ciudadano:

Oficina movil.

Teléfono de informacion y atencion al ciudadano 010: s6lo se pueden presentar sugerencias.
A través del Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla
(http://www.melilla.es): es necesario certificado digital.

Nk W=

Una vez formuladas las quejas y sugerencias se informard, de forma adecuada y con la
mayor celeridad posible, al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso,
adoptadas. El plazo de contestacion no podra ser superior a 20 dias habiles desde la recepcion de la
sugerencia o reclamacion en la Secretaria Técnica competente, de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento de Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Autonoma de Melilla (BOME nam.
4939, de 17 de julio de 2012).

4. Accesibilidad y disponibilidad al Centro de 1a Mujer.

Direccion General de Presidencia e Igualdad:

“Centro de Informacion y Asesoramiento de la Mujer”. C/ Querol, 7- 1? planta.
Teléfono: 952699214.
De lunes a viernes: De 9:00 a 13:30 horas.

5. Servicios Prestados.

Los Servicios que se prestan en el “Centro de la Mujer”, asi como las actividades que se
realizan son las siguientes:

e Servicio de Informacion, Atencion e Intervencion Social: Es un servicio de atencion
individualizada a mujeres con problemas, que sufren violencia de género o cualquier tipo de
discriminacion por razén de género, realizandose la derivacion al recurso o servicio mas
adecuado para su atencion. Se ofrece informacidon sobre casas de acogida (locales y
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nacionales), sobre prestaciones y recursos, gestion de ayudas para mujeres victimas de
violencia de género y campaiias de sensibilizacion.

e Servicio de Atencion Psicolégica: Es un servicio de orientacion y apoyo psicologico
individualizado dirigido a mujeres en situacion de emergencia social y/o crisis por separacion
o divorcio y especialmente, a aquellas victimas de violencia de género. Se ofrece informacion
de los recursos que en materia psicologica existen en la comunidad, valoracion y
asesoramiento psicoldgico, orientaciéon en toma de decisiones y resolucion de problemas y
atencion en situaciones de ansiedad, depresion, estrés postraumatico, etc.

e Servicio de Atencion Juridica: Informacion de derechos que afectan a las mujeres; derechos
de familia, derecho penal (fundamentalmente violencia de género), derechos de conciliacion
de la vida personal, laboral y familiar, asi como informacion sobre acceso a la justicia gratuita.

e Servicio de Promocion y Orientacion laboral: Es un servicio de asesoramiento, cuyo
objetivo es la insercion/ reinsercion laboral de la mujer, ofreciendo atencién personalizada,
informacion sobre el mercado de trabajo, técnicas de busqueda de empleo, itinerarios
formativos, orientacion para el autoempleo y asesoramiento laboral.

6. Modalidad de prestacion del Servicio.

Los diferentes servicios se ofrecen de modo presencial.

7. Compromisos.

Genéricos:
5. Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma atenta, amable y respetuosa.
6. Sencillez: Queremos utilizar un lenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.

7. Voluntad de Servicio: Queremos ayudar a los ciudadanos e intentar adelantarnos a sus
demandas, por ello, pretendemos solucionar sus problemas y evitar gestiones innecesarias.

8. Rapidez y fiabilidad: Atenderemos a los ciudadanos con la méxima celeridad posible pero
ofreciendo un servicio de confianza.

9. Profesionalidad y eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos
personales de los ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion correcta
y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos.

10. Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacioén ciudadana.

Especificos
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Que el nivel medio de calidad en relacion con la accesibilidad al “Centro de la Mujer” sera
igual o superior a 3,75 sobre 5.

Que el nivel medio de calidad en relacidon con la efectividad del servicio sobre la informacion
prestada en el “Centro de la Mujer”, sera igual o superior a 3,75 sobre 5.

Que el nivel medio de calidad en relacion con la profesionalidad del personal del “Centro de la
Mujer” sera igual o superior a 3,75 sobre 5.

Que el nivel medio de calidad del “Centro de la Mujer” sera igual o superior a 3,75 sobre 5.
Que se ofreceran como minimo los servicios de:

-Informacion, atencion e intervencion social.

-Atencion psicologica.

-Atencion juridica.

-Promocion y orientacion laboral.

Que se realizara una convocatoria anual para viaje de ocio y tiempo libre para mujeres solas,
con hijos a su cargo.

Que se dispondréd de un minimo de 20 plazas para acogida de mujeres victimas de violencia de
género y sus hijos conforme a los requisitos legales establecidos.

Que se realizaran como minimo dos actividades anuales de difusion desde el “Centro de la
Mujer” sobre sensibilizacion e igualdad de género.

8. Indicadores

1.

Valor medio de calidad obtenido en la encuesta anual de satisfaccién en relacidén con la
accesibilidad al “Centro de la Mujer”.

Valor medio de calidad obtenido en relacion con la efectividad del servicio.

Valor medio de calidad obtenido en relacion con la profesionalidad del personal del servicio de
“Centro de la Mujer”.

Nivel medio de calidad obtenido en el servicio del “Centro de la Mujer”.
Servicios que se ofrecen en el “Centro de la Mujer”.

Publicaciéon en el BOME de la convocatoria anual de viajes de ocio y tiempo libre para
mujeres solas, con hijos a su cargo.

Numero de plazas disponibles en casas de acogida para mujeres victimas de violencia de
género y sus hijos, conforme a los convenios suscritos.

a) Publicacion en el BOME del Convenio de la Ciudad Auténoma con Cruz Roja.

b) Publicacion en el BOME. Convenio Conferencia Nacional Mujeres en Igualdad.
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8. Numero de actividades de difusion (charlas, ponencias, exposiciones, etc.) para grupos
relacionados con los servicios prestados en el “Centro de la Mujer”.

9. Datos complementarios

Horarios y lugares de atencion al publico.

e (Consejeria de de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad. C/ Querol, 7.
Teléfono: 952699214.

e Centro de Informacion y Atencion Integral a la Mujer. C/ Querol, 7- 1? planta.

HORARIO

De lunes a viernes: De 8:00 a 15:00 horas.
Atencion al Publico: De 9:00 a 13:30 horas.

Web institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla
www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio
Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad

Direccion General de Presidencia e Igualdad.
Direccion: C /Querol 7



