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CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SECRETARIATECNICA
27.-ElConsejode Gobiernoenfecha 18demarzode 2011, ha procedido ala aprobacion del siguiente Acuerdo:

") Que confecha 31 de enerose procede alacreacion del Equipode Trabajo parala elaboracionde una Carta
de Servicios de Biblioteca Publica.

I1) Que, vistaladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que seincluye
enlacitada Carta de Servicios sonlos siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS |DEFINICION

El servicio de préstamo es comun a
la Sala Infantil y de Adultos.
Transcurrido el tiempo indicado en
la hoja de préstamo, el usuario
debe devolver el libro al auxiliar de
sala.

En caso de pérdida o deterioro el
auxiliar de sala exige al usuario su
reposiciéon o el abono del importe
del libro.

Préstamos y devoluciones de libros.

El usuario que necesite un libro que
no se encuentre disponible en
nuestro fondo puede solicitarlo a
través de la Biblioteca a cualquier
otra que disponga de él.

El servicio de lectura es comun a la
Sala infantil y de Adultos. Es de
libre acceso a los usuarios
Lectura de fondos interesados, excepto los fondos de
la Sala de Investigacion, para los
que sera necesario disponer del
Carnet de Investigador.

Catalogo Automatizado (OPAC) Consiste en una serie de terminales
informaticas, distribuidas en varios
puntos, a través de las cuales el
usuario puede consultar los fondos
disponibles con o sin asesoramiento
del auxiliar de sala.

Consulta Multimedia y Microfichas La consulta multimedia dispone de
ordenadores para consultas
tematicas.

El lector de microfichas se utiliza
para consultas del BOE y Telegrama
del Rif. Si el usuario desea una
copia, la propia maquina posee la
opciéon de imprimir.

Hemeroteca Mediante este servicio se pone a
disposicion del usuario prensay
revistas especializadas, asi como
una seccion de prensa diaria.

Préstamo Interbibliotecario
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Audiovisuales

Servicio de fonoteca y videoteca mediante
el que cualquier usuario en posesion del
carnet, puede visualizar videos y escuchar
musica en las instalaciones.

Acceso a Internet

Servicio para usuarios mayores de 14 afios
que disponen del carnet de la Biblioteca.

Servicio de reprografia

El reprografista realiza las copias
demandadas por el usuario de los fondos de
la Bibliotecas no prestables. El cobro de las
mismas es de acuerdo a las tarifas
establecidas en Reglamento.

Desideratas

Cuando un usuario desea un libro que no se
encuentra en el fondo de la Biblioteca,
rellena una desiderata solicitando dicha
obra.

Expedicion de carnets

Infantil (menores de 14 afios): Fotocopia
del DNI del padre o la madre, dos
fotografias recientes, autorizacion paterna.
Adulto (mayores de 14 afios): Fotocopia del
DNI, una fotografia reciente.

Inmigrantes: Fotocopia del DNI o
pasaporte, una fotografia reciente, impreso
de aval (cumplimentado por el avalista y
fotocopia de su DNI)

Tarjeta de Investigador (mayores de 18
afios):

Solicitud personal dirigida a la Directora de
la Biblioteca con la exposicion de los
motivos de la investigacidn a realizar,
fotocopia del DNI o pasaporte y una foto
reciente.

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha 31 de enero ha establecido los siguientes
COMPROMISOS DE CALIDAD en la citada Carta de Servicios:

FACTOR | INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
NIVEL DE Nivel de calidad total del . Que el grado de calidad
CALIDAD TOTAL servicio prestado. Valor medio de sea igual o superior a 3,8

4,14 sobre 5 ’
sobre 5
GRADO DE
SATISFA’CCI(')N/ Nivel de satisfaccion del Valor medio de Que el grado de
CORTESIA TRATO |usuario respecto al trato 438 sobre S satisfaccion sea igual o
RECIBIDO DEL recibido. ’ superior a 3,8 sobre 5
PERSONAL
Dotacién salas
ACCESIBILIDAD |[totalmente a|  Todasson |Que sean totalmente
cualquier ciudadano. accesibles. accesibles todas las salas.
Existird siempre una sala
especial adaptada con
ACCESIBILIDAD Sala adaptada a usuario 1 sala. mobiliario para usuario
infantil, personal,
decoracidn, etc.
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ACCESIBILIDAD Dotacién de salas|Son  totalmente|Que la biblioteca sea de
totalmente accesibles a|accesibles a todos|libre acceso a todos los
cualquier usuario. los usuarios para|ciudadanos para lectura y
lectura y consulta. |consulta.
PROFESIONALIDA | Formacion de los| 1 accion formativa [ Minimo de 1  accion
D trabajadores. anual Formativa anual
DISPONIBILIDAD  |N° Punto de informacién| 6 puntos de Existirda 1 punto de
acceso OPAC. informacion de | informacion OPAC en
acceso. cada sala.
DISPONIBILIDAD  |Horario  servicio  de Que permanecera abierto
biblioteca  durante  el| Horario de 09:00- |durante el verano en el
verano. 14:00 horas. | horario establecido por la
unidad responsable.
DISPONIBILIDAD | Existencia de sala de Existira siempre la
audiovisuales (fonoteca y 1 sala. disponibilidad de la sala de
videoteca). fonoteca y videoteca.
DISPONIBILIDAD | Acceso a Internet a través Se dara acceso libre a la
Red WIFI de .
de WIFI con ordenador biblioteca red a los usuarios de la
portétil del usuario. ] biblioteca.
DISPONIBILIDAD | Acceso sala de Internet a Existira al menos 7 puestos
los socios de la biblioteca. 10 puestos. de acceso libre a Internet
en la sala de informatica.
DISPONIBILIDAD | Desideratas. Que se pondrda a
disposicion del usuario en
Plazo medio 6 |un plazo igual o inferior a
dias. 15 dias desde la fecha de
recepcion del libro en la
biblioteca.
DISPONIBILIDAD | N° dias préstamo Que se prestaran los libros
Plazo medio de 15 | €°M© méxin}o durante n
dias plazo.de 15 dias a todos los
usuarios excepto mayores
de 60 afos.
DISPONIBILIDAD | N° dias préstamo Que se prestaran los libros
Plazo medio de 30 | como maximo durante un
dias plazo de 30 dias a Mayores
de 60 afos.
DISPONIBILIDAD |N° carnets de socios Que se facilitara carnet de
_ : . 136 carnets . .
biblioteca infantil. . . socio a todo usuario que
infantil . .
cumpla los requisitos.
DISPONIBILIDAD | N° carnets de socios para Que se facilitara carnet de
277 carnets . .
adultos adultos socio a todo usuario que

cumpla los requisitos.
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IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VI) Que confecha31 de enero, el Equipo de Trabajo ha procedido ala validacion de la Carta de Servicios de
Biblioteca Publica.

VIl) Que se le hadado suficiente difusioninterna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacién osugerenciarespecto alamisma, procediéndose alavalidaciéon de la citada carta.

VIII) Que la Carta de Servicios de Biblioteca Publica se ha elaborado de acuerdo con lo dispuestoen el
Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma, asi como del Manual de metodologia
de elaboraciénde Cartas de Servicios aprobado porel Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccion Generalde Administraciones Publicas confecha 17 de marzohainformadopreceptivamente
deformafavorable la Carta de Servicios de Biblioteca Publica, de acuerdo conlo dispuesto en el articulo 5 del
Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdonoma de Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"Laaprobacion de la Carta de Servicios de BIBLIOTECA PUBLICA, que se adjuntaalapresente propuesta::
Biblioteca Publicade la Ciudad Auténomade Melilla

Cartasde Servicios

1.Presentacion

Desdela Consejeriade Culturade la Ciudad Auténoma de Melilla se dirigen, gestionany evalian una seriede
servicios, entrelos que se encuentra La Biblioteca Publica.

LaBiblioteca Publica de Melilla es un centro estatal gestionado porla Ciudad Auténoma. Se cred con elfinde
dotarala Ciudad de Melillade unos servicios adecuadosy suficientes. Se encuentra ubicada enplenocentrode
la ciudad, en unedificio de nuevaconstruccion, funcional e integrado con el paisaje urbanistico. La Biblioteca esta
concebida para facilitar la lectura, contribuir a lainformaciony apoyar la formacion de sus usuarios.

ConlaelaboraciéndelaCartade Servicios del Serviciode Biblioteca Publica, se pretende haceraun masvisible
esteservicioentrelaciudadaniade Melillay las condiciones en que se presta, daraconocer las responsabilidades
y compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad, asicomodaraconocer
los derechosde los ciudadanos enrelacion con este servicioy las responsabilidadesy obligaciones que contraen
alrecibirlo.

Asimismo, para garantizarla satisfaccién del ciudadano, este servicio con un Servicio de Gestiéon de Calidad
certificado conforme aelaNorma UNE-ENISO9001. El Serviciode Biblioteca ha seguidotrabajandoenunalinea
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de mejoracontinuaenlaatencionasus ciudadanos/as, agilizando los procedimientos establecidos y aumentando
lostramitesy servicios que presta.

2. DatosdeCaracter Generaly Normativa

OrganoDirectivo

Segun Acuerdodel Consejo de Gobierno sobre distribucion de competencias entre las Consejerias,de 20de
juliode 2007, corresponde ala Consejeria de Culturala competencia en materia de Bibliotecas, sin perjuiciode

aquéllas funciones cuya gestion contindia correspondiendo ala Administracion Generaldel Estado.

DependedelaDireccion Generalde Cultura, 6rganodirectivode la Consejeria de Culturadela Ciudad Auténoma
de Melilla.

3. Definicion-Mision.

LaBiblioteca Publica de Melilla, de titularidad estatal y gestién autondmica, esta destinada esencialmente a
ladifusiény fomentodelalectura, ensalas publicas o mediante préstamos temporales, ytambién alaconservacion
delas coleccionesbibliograficas de singularrelevancia.

La Biblioteca Publica tiene como objetivos prioritarios:

. Ofrecerun servicio de obtencion de lainformacion que comprendatodas las materias y soportes necesarios
parasatisfacerlas necesidades culturales, educativas, de ocioy entretenimiento de sus ciudadanos.

.Promocionarlalecturay sercentrode accesoalastecnologias de lainformacion.

.Facilitar el estudio e investigacién de las colecciones locales y de patrimonio bibliografico que conserva.
4.Normativa Reguladora

Normativa General

.Ley7/1985, de 2de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

. Texto Refundidode lasdisposicioneslegalesvigentes enmateriade Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

.Ley30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

.LeyOrganica2/1995, de 13de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.

.Reglamentodel Gobiernoy dela Administracion de la Ciudad Autonomade Melilla (BOME extraordinarianam.
3de 15deenerode 1996).

.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.
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.Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode2010).

Normativa Especifica

.Art.63.1delaley 16/85de 25 de junio del Patrimonio Histérico Espanol.

.Art.4delReal Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espafnol de Bibliotecas Publicas del Estado.
.Art.14.3.c)delalLey 10/2007,de 22 de junio de lalectura, el libroy las bibliotecas.

.Art. 6y 9del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espafol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art. 13.4bdelalLey 10/07 de 22 dejuniodelalectura, ellibroylas bibliotecas.

.Art. 19bdel Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espafol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art. 19y 37 del Real Decreto Legislativo 1/1996 de 12 de abrilde la Ley de Propiedad Intelectual.
.Art. 15delalLey 10/07 de 22 dejuniodelalectura, el libroylas bibliotecas.

.Art. 23.1 del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espafnol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art.13.4a)delalLey 10/07 de 22 de junio de lalectura, el libroy las bibliotecas.

.Art. 19a) del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espanol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art. 10del Real Decreto 582/1989 de 19de mayo, del Reglamento Espafol de Bibliotecas Publicas del Estado.

.Art. 19a) del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espaiol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art. 166 de laley 16/85 de 25 de junio del Patrimonio Histérico Espanol.

.Art. 19a) del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espanol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

.Art.21 del Real Decreto 582/1989 de 19de mayo, del Reglamento Espafol de Bibliotecas Publicas del Estado.
.Art.13.4d)y14.4a)delalLey 10/07 de 22 de juniode lalectura, ellibroy las bibliotecas.
.Art.21 del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espanol de Bibliotecas Publicas del Estado.

.Art. 37 del Real Decreto Legislativo 1/1996 de 12 de abril de la Ley de Propiedad Intelectual.
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.Art. 29.1 de la Constitucion Espanolade 1978
.Ley Organica 4/2001 del Derecho de peticion.

.Art. 70delaley 30/1992 de régimen juridicode AA.PP.y Procedimiento Admvo. Comun.

.Art. 18.1 del Real Decreto 582/1989 de 19 de mayo, del Reglamento Espafnol de Bibliotecas Publicas del
Estado.

5. DerechosdelosCiudadanos.

.Losestablecidos enla Cartade Derechos delos ciudadanos de la Ciudad Autonomade Melilla, enlos siguientes
apartados:

. Derechode accesoalos centrosy oficinas.

1. Aaccederacualquieredificio publico de la Ciudad Auténoma de Melilla sin que ningunallimitacion obarrera
arquitectonica puedaimpedirselo, enlas condiciones que segun su usoy finalidad se prevean para todos los
ciudadanos.

2. Aencontrarenun edificio publico de la Ciudad Auténoma de Melillala dependencia ala que desee dirigirse,
sinque seaimprescindible hacerpreguntas o averiguaciones.

3. Aunaredde Oficinasde Informaciény Atencién al Ciudadano, que serantotalmente accesibles, tendranuna
zonade espera, unazonade consultay una zonade atencion personalizada.

Il. Derecho arecibir una atenciéon adecuada.
4. Aseratendidos con cortesia, diligenciay confidencialidad.

5. Aseratendidos enigualdad de condicionesy sindiscriminaciones porrazdn de sexo, raza, religion, condicion
social, nacionalidad, origen u opinion.

6. A no tener que acudir a una oficina publica salvo cuando una norma exija su comparecencia o sea
estrictamente imprescindible parala gestién de unasunto.

7.Aquelasactuaciones administrativas enlas que resulte necesarialacomparecencia de unadministrado se
celebre conlamaxima puntualidad posible.

8. Arecibiren sudomicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, los impresos que
necesite parainiciar un procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

9. Arecibirtodala ayuda e informacion que necesite para rellenarlas instancias que dirija ala Administracion
dela Ciudad Auténoma. Sipor cualquier causano sabe o no puede rellenar unainstancia, eladministrado puede
serasistido porpersonal de los servicios dependientes de la Ciudad Auténoma para cumplimentarla, cuando asi
loexprese especificamente.

10. Anosoportaresperasinjustificadas paraseratendido.

11. Aqueexistaunaredde Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano en distintas zonas delaciudad.
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12. Aque exista una Oficinade Informaciony Atencién al Ciudadano Movil parapoder atenderen zonas donde
no exista una Oficinade Informaciony Atencién al Ciudadano.

13. Alaaperturade almenos de una Oficina de Informaciény Atencion al Ciudadano porlastardesylos sabados.

14. Aconocerlos horarios de aperturade las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, que al menos
se encontrarapublicado en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

15. Alaexistencia de puntosinformaticos de accesolibre enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano
paralarealizacion de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

16. Aunaatencioén personalizada, comoday agil en las tramitaciones que debarealizar en las Oficinas de
Informaciony Atencién al Ciudadano.

17. Alasesoramientoenlas tramitaciones que los ciudadanos deban efectuarcon la Administracién de la Ciudad
Auténomade Melilla.

18. Adisponer, enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las
Ciudad Auténomade Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios parainiciarun
procedimiento o solicitarla prestaciéon de un servicio.

19. A que los formularios, instancias y solicitudes procuren, en la medida de lo posible, ser faciles de
cumplimentar porlos ciudadanos, respetando, entodo momento, a las exigencias de la normativa vigente de
aplicacion.

Ill. Derecho arecibirinformacion

20. Arecibirinformacion sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténomade Melilla por cualquier mecanismo
de comunicacion: presencial, telefénica otelematica.

21. Arecibirinformacioén de actuaciones de la Ciudad Auténoma de Melilla, que se determinaran por la
Administracién, através de sms (teléfono movil), siempre que se suscriba especificamente el ciudadano adicho
servicio, que estara sujeto aladispuesto enlas disposiciones vigentes de aplicacion.

22. Arecibircontestacion a cualquier peticion o consulta.

23. Arecibirinformacion general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melillaatravés de Teléfonode
Informaciony Atencién al Ciudadano.

24. Arecibirinformacién general de la Administracién de la Ciudad Autbnoma de Melilla a través de un sistema
deinformacion online, existente en el Portal webinstitucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

25. Aconocerel contenido actualizado de las normas aplicables en la Ciudad Auténoma de Melilla, del Estado
odelaUnién Europea.

26. Arecibirde cualquier oficinay porteléfonoinformacién sobre ladenominacion, direccion, numero de faxo
teléfonoy horariode la oficina ala que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Estainformacion debera estar
disponible en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.
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27. Adisponerenlos modelos de instancia de instrucciones claras para sucumplimentaciony delarelacion
delos documentos que deberan acompanfarse alamisma. Estainformacion debera estar disponible enel Portal
webinstitucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

28. Aconocerlaidentidad de la persona que le atienda en cadamomentoy el empleo que desempefia, sin
necesidadde preguntarohaceraveriguaciones.

29. Aconsultarconcomodidad enlas Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, el "Boletin Oficial de
la Ciudad de Melilla" de, almenos, los ultimos doce meses.

30. Aconsultarlos Boletines Oficiales de la Ciudad de Melillade, almenos, los ultimos cinco anos, a través
del Portal web Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla.

31. Aconsultarel Tablonde edictos de la Ciudad Autbnoma de Melilla a través del Portal web Institucional de
la Ciudad Auténoma de Melilla.

32. Aobtenercopia de las convocatorias publicadas en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla" que esténen
plazode presentaciéon de solicitudes.

33. Aadquirirenlas dependencias del Negociadodel Boletin Oficial de la Ciudad ejemplares del "Boletin Oficial
delaCiudadde Melilla", previo pago de lacorrespondiente tasa.

34. Aconocer, cuandoinste un procedimiento, los medios de que dispone para estarinformado en cualquier
momento de suestado de tramitacién o para obtener copias de los documentos que contenga su expediente, asi
comolaoficinay elempleadoalos que debadirigirse.

35. Aconocercontododetalle las fases de los procedimientos enlos que tengala condicién deinteresado. Esta
informacién podra consultarse através del Portal web institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla, en aquellos
procedimientos que se hayaimplementadola herramienta de seguimiento de expediente.

36. Aconocerlaidentidad de la autoridad o empleado bajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento
enelqueintervenga.

37.AconocerlaGuiade Servicios de la Ciudad Auténomade Melillaque se elaborara por la administracion,
y se actualizaraen el Portal web Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melillade formainmediata, y enformato
papel se actualizaraalmenos cada dos anos. La Guia de Servicios podra consultarse en cualquier dependencia
que atienda directamente al publico de la Administraciéon de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

38. AconocerlaGuiade Tramitaciones de la Ciudad Auténomade Melillaque se elaborara porlaadministracion,
yseactualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melillade formainmediata, y enformato
papel se actualizara al menos cada dos anos. La Guia de Tramitaciones podra consultarse en cualquier
dependencia que atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

39. Aserinformadode lasactuacionesy los resultados de lagestion de la Administracion de la Ciudad Auténoma
de Melilla, que se difundiran através de los medios de comunicacion.

40. Aconocerlos asuntostratados en los Consejos de Gobiernos, que se podran consultar, el extractode los
mismos, en el Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autébnomade
Melilla.
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41.Aconocerlos procesos selectivos que se lleven a cabo porla Administracién de la Ciudad Autbnomade
Melilla, que se podran consultar directamente en el d&rea que gestione lafuncién publica, y en el Portal web
Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

42. Aconocerlos procedimientos de contratacion mayor que se efectuen porla Ciudad Auténoma de Melilla,
que se podran consultar directamente en el area que gestione la contratacion administrativa, en el Boletin Oficial
dela Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VIl. Derecho a presentar quejasy sugerencias.

52. Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre elfuncionamientodelos servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

53. Apresentarquejas osugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpetadel Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla, de acuerdo conlanormativa vigente de aplicacion.

54. Apresentarquejas o sugerencias a través del fax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

55. Apresentarsugerenciasatravés del Teléfonode Informaciony Atencion al Ciudadano dela Ciudad Autbnoma
de Melilla.

56. A recibir contestacion escrita por la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melillade las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma prevista en el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias

delaCiudad Autbnomade Melilla.

57. Averreconocidapersonal, oficial y publicamente su colaboracion enlas mejorasintroducidas enlos servicios
dela Administracién,como consecuenciade sus sugerencias.

58. Aconsultar el estado de tramitacién de una queja o sugerencias que presente a través de la Carpeta del
Ciudadano en el Portal Web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

. Los establecidos en el articulos 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 35. Derechos de los ciudadanos.
Losciudadanos, en sus relaciones conlas Administraciones Publicas, tienenlos siguientes derechos:

A) A conocer, en cualquiermomento, el estado de latramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condicionde interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

B) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.

C) Aobtenercopiasellada delos documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomo
aladevolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

D) A utilizarlas lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de acuerdo conloprevistoen esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.
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E) Aformularalegacionesy a aportardocumentos en cualquier fase del procedimiento anterior altramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

F) Anopresentardocumentos no exigidos porlas normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque
yase encuentrenen poderde la Administracion actuante.

G) Aobtenerinformaciony orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentesimponganalos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

H) Alacceso alos registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciony en éstauotrasLeyes.

I) Asertratados conrespetoy deferencia porlas autoridadesyfuncionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy elcumplimiento de sus obligaciones.

J) Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

K) Cualesquieraotros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.
.LosestablecidosenlalLeyOrganica 15/1999, de 13de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal:

.Aque susdatos de caracter personalreciban eltratamientoy las garantias legalmente previstas conforme a
laLey.

.Cualesquiera otros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.
6. Mecanismosy modalidades de Participacion ciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus sugerencias y reclamaciones através de laformulacién de "Quejas y
Sugerencias"y sus opiniones através de las encuestas que peridédicamente se realicen.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Autdonomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercersuderechoapresentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejoradelos Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerenciasatravésde:

1. DependenciasdelaCiudad Autonomade Melilla.

2. Oficinasdeinformaciony atencion al ciudadano:

3. Oficinamovil.

4. Teléfonodeinformaciony atenciénal ciudadano010: sélo se pueden presentar sugerencias.
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5. Atravésdel Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, de formaadecuaday conlamayorceleridad posible,
alciudadano de las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestacion
nopodrasersuperiora20dias habilesdesde larecepciéndelasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Autdonomade Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

7. Disponibilidadyaccesibilidad al Servicio de Biblioteca.

LunesaViernes:9.30-13.30h. 16.30-19.30h.

Séabados: 9:30-13:30horas.

Verano (del 1de Julio al 16 de Septiembre).

LunesaViernes: 9:00-14:00horas

Navidady Semana Santa:

LunesaViernes:8:30-14:30horas

Asimismo, se podran establecer otros horarios especiales porla Consejeria de Cultura.

CORREODELSERVICIO:  biblioteca@melilla.es

8. ServiciosPrestados.

LaBiblioteca Publica ofrece diferentes servicios, entre los que se encuentran:

. Préstamosy devoluciones de libros: El servicio de préstamo es comun ala Sala Infantily de Adultos.

. Préstamo Interbibliotecario. El usuario que necesite un libro que no se encuentre disponible en nuestrofondo
puede solicitarlo através de la Biblioteca a cualquier otra que disponga de él.

.Lecturadefondos: El servicio de lecturaes comun ala Sala infantily de Adultos. Es de libre acceso alos
usuarios interesados, exceptolos fondos de la Sala de Investigacion, paralos que seranecesario disponerdel
Cametdelnvestigador.

. Catalogo Automatizado (OPAC): Consiste en una serie de terminales informaticas, distribuidas en varios
puntos, através delas cuales el usuario puede consultarlos fondos disponibles con o sinasesoramiento del auxiliar
desala.

.Consulta Multimediay Microfichas: La consulta multimedia dispone de ordenadores para consultas tematicas.
Ellectorde microfichas se utiliza para consultas del BOE y Telegrama del Rif. Siel usuario desea unacopia, la
propiamaquinaposee laopcién deimprimir.

.Hemeroteca: Mediante este servicio se pone a disposicidon del usuario prensay revistas especializadas, asi
comounasecciénde prensadiaria.
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.Audiovisuales: Serviciode fonotecay videotecamediante el que cualquier usuario en posesiondel camet, puede
visualizarvideosy escucharmusicaenlasinstalaciones.

.Accesoalnternet: Servicio para usuarios mayores de 14 afios que disponen del carnetde la Biblioteca.

. Serviciode reprografia: El reprografistarealiza las copias demandadas por el usuario de los fondos de la
Bibliotecas no prestables. El cobro de las mismas es de acuerdo alas tarifas establecidas en Reglamento.

.Desideratas: Cuando unusuario desea unlibro que no se encuentra en elfondo de la Biblioteca, rellenauna
desiderata solicitando dicha obra.

. Expedicionde carnets: Infantil (menores de 14 afos), Adulto (mayores de 14 afios).
. Tarjetade Investigador (mayores de 18 afios): Investigaciones arealizar.
6. Modalidadde prestaciondelServicio.

Losdiferentes servicios que se ofrecen, presentan diferentes modalidades de prestacion. Entrelos presenciales
seencuentran:

.Préstamosydevolucionesdelibros, Préstamo Interbibliotecario, Lectura de fondos, Microfichas, Hemeroteca,
Audiovisuales, Servicio de Reprografia, Desideratas y Expedicion de carnets.

Los servicios telematicos sonlos siguientes:

.Accesoalnternet.

.Catalogoautomatizado (OPAC).

.ConsultaMultimedia.

7. Plazos.

Los plazos paraaccederalos diferentes servicios son distintos dependiendo del servicio prestado:
.Serviciode Audiovisuales: Inmediato

.Accesoalnternet: Inmediato

.Serviciode Reprografia: Inmediato

.Desideratas: Depende de la disponibilidad de la editorial.

. Expedicién de carnets (usuarioinfantil, adulto, investigador): plazode 1 semana.
8. Compromisos.

Genéricos:
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9. Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de formaatenta,amabley respetuosa.
10. Sencillez: Queremos utilizar unlenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismosinnecesarios.

11. Voluntadde Servicio: Queremos ayudaralosciudadanoseintentaradelantarnos asus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitargestionesinnecesarias.

12. Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conlamaxima celeridad posible pero ofreciendoun
serviciode confianza.

13. Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion correctay actualizaday realizandolas
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

14. Participacionciudadana: Mantener siempre abierto uncanal de participacién ciudadana.

Especificos

.Que elgrado de calidad total del servicio prestado seraigual o superiora 3,8 sobre 5.

.Que elgrado de satisfaccién respecto altrato recibido por el personal seraigual o superiora 3,8 sobre 5.

. Todaslas salas serantotalmente accesibles.

. Existencia de una sala especial adaptada con mobiliario para usuarioinfantil.

.Quelabiblioteca seade libre acceso paratodoslos ciudadanos paralecturay consulta.

.Realizacion comominimode 1 acciéon Formativa anual

.Que existiraalmenos 1 puntode informacion al OPAC en cada sala.

.Que laBiblioteca permaneceraabierta durante el verano en el horario establecido porla unidad responsable.

. Existira siempre ladisponibilidad de la sala de fonotecay videoteca.

.Sedaraaccesolibre alared WIFI de la Biblioteca alos usuarios de la biblioteca.

. Existiraalmenos 7 puestos de accesolibre a Interneten la sala de informatica.

.Que sepondraadisposiciondelusuariolas DESIDERATAS enun plazoigual oinferiora 15 diasdesdelafecha
derecepciondellibroenlabiblioteca.

.Que seprestaranlos libros como maximo durante un plazo maximo de 15 dias atodos los usuarios, excepto
alosmayores de 60 afios.

.Que se prestaranlos libros como maximo durante un plazo maximo de 30 dias alos usuarios mayores de 60
anos.

.Que sefacilitara carnet de socio a todo usuario que cumplalos requisitos.
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Indicadores

.Nivel de calidad total del servicio prestado.

.Nivel de satisfaccion del usuario respecto al trato recibido.

. Dotacion de salas totalmente accesibles a cualquier ciudadano.
.Salaadaptada ausuario infantil.

. Dotacién de salastotalmente accesibles a cualquier usuario.
.Formaciéndelostrabajadores.

.N2de puntos deinformacion de acceso al OPAC.
.Horariodel serviciode biblioteca durante el verano.

. Existencia de sala de audiovisuales (fonotecay videoteca).
.Accesoalnternetatravés de WIFI con ordenador portatil del usuario.
.Acceso salade Internetalos socios de la biblioteca.
.Desideratas.

.N2dedias del préstamo.

.Nede dias del préstamo amayores de 60 afos.

.N®carnets de socios.

9.Datos complementarios

Horarios y lugares de atencién al publico

. Biblioteca Publica

Plaza de Espafian®4 52001-Melilla
LunesaViernes:9.30-13.30h. 16.30-19.30h.
Sabados:9.30-13.30h.

Verano (del 1de Julioal 17 de Septiembre).

LunesaViernes:9-14h.
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Navidady Semana Santa:
Lunesa Viernes: 8.30-14.30h.

Otros horarios especiales establecidos porla Consejeria de Cultura.
.Oficinadeinformacidény atenciénal ciudadano
C/PabloVallescai.

Delunesaviernesde 9:00a 14:00 horasyde 17:00a 19:00 horas.
Sabadosde 10:00a 13:00horas.

Horariode verano: del01/07 al 15/09 ambosinclusive:
Delunesaviernesde 9:00a 13:30horas.

Sabadosde 10:00a13:00 horas

. Oficina proximadel barriodela Victoria

Plazade Las Victorias 1, local 2

. Oficina proximadel barrio del Real

C/Gurugu 2, local 10, Edificio La Araucaria

.Oficina préoximaLas Palmeras

Plazadellngeniero Emilio Alzugaray Goicoechea 3, local 1
Urbanizacion Las Palmeras

HORARIO:

Delunesaviernesde 9:00a 14:00 horas.

Horariode verano: del01/07 al 15/09 ambosinclusive:
Delunesaviernesde 9:00a 13:30 horas

. Oficinamovil

Se estableceramediante instruccién de la Direcciéon General competente
. Teléfono deinformaciény atencién al ciudadano 010:

HORARIO:
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De Lunesaviernesde 08:00a 18:00.
Sabadosde 10:00a14:00.

Losfestivos no se prestara el servicio.

.Faxde atencién al ciudadano:

Fax:952976162

Fax:952976209

Web institucional dela Ciudad Auténoma de Melilla
www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Consejeriade Cultura

Direccion Generalde Cultura

Direccion: Plazade Espanan®4

Teléfono:952699193

Fax: 952699158

Correoelectrénico: consejeriacultura@melilla.es™"

Loque,alamparodelodispuestoenelarticulo 8 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios, se debe
procedera publicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténomade Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Autéonomade MelillaenlaIntranetde la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptarlas acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios

Melilla,a 1 de abrilde2011.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.

CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SECRETARIATECNICA
28.- ElConsejode Gobiernoenfecha 18demarzode 2011, ha procedido ala aprobacion del siguiente Acuerdo:
") Que confecha 16 defebrerose procede alacreacion del Equipo de Trabajo paralaelaboracion de una Carta
de Servicios del Programa de Ludoteca de la Ciudad Autbnoma de Melilla.
II) Que, vistaladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que seincluye
enlacitada Cartade Servicios sonlos siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS |DEFINICION

PROGRAMA DE LUDOTECAS La Ludoteca es un Centro o servicio socio-educativo
cuyo objetivo es garantizar a los nifios/as la
satisfaccion de su necesidad de juego y el ejercicio de
su derecho al mismo ofreciendo la posibilidad de
compartirlo. La Ludoteca podra, ademas, prestar
servicios de orientacion, de asesoramiento sobre el
juego y el juguete, u otras actividades de animacion
sociocultural y educativas a través del Refuerzo
Educativo.




BOME EXTRAORDINARIO NUM.

10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG.

139

1) Que el Equipode Trabajoconfecha 16 defebrerohaestablecidolos siguientes COMPROMISOS DE CALIDAD

enlacitada Cartade Servicios:

FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
CALIDAD TOTAL Valor medio obtenido | Valor  medio: [Que el nivel medio
DEL SERVICIO en la encuesta anual |4,93 sobre 5 de calidad del

de satisfaccion de la servicio serd igual o
ciudadania en superior a 4

relacion con la

calidad  total del

servicio

CALIDAD Valor medio obtenido | Valor  medio: [Que el nivel medio

MATERIAL en la encuesta anual [4,85 sobre 5 serd igual o superior

UTILIZADO de satisfaccion en ads.
relacion con el
material utilizado

GRADO DE Valor medio obtenido | Valor  medio: [Que el nivel medio

SATISFACCION/ en la encuesta anual (4,97 sobre 5 serda igual o superior

CORTESIA de satisfaccién en ad
relacion a la atencidén
a padres recibida por
los educadores

GRADO DE Valor medio obtenido | Valor  medio: [Que el nivel medio

SATISFACCION/ en la encuesta anual [4,97 sobre 5 serd igual o superior

CORTESIA de satisfaccion en a4
relacion a la atencidén
a hijos recibida por
los educadores

ACCESIBILIDAD Valor medio obtenido | Valor medio: [ Que el nivel medio
en la encuesta anual |4,77 sobre 5 de calidad del
de satisfaccion en servicio serd igual o
relacion con la superior a 3,75.
accesibilidad para
llegar a la Ludoteca.

SEGURIDAD AULA |Valor medio obtenido | Valor medio: [ Que el nivel medio
en la encuesta anual [4,90 sobre 5 de satisfaccion en
de satisfaccion en relacion con la
relacion con la seguridad en las
seguridad en las aulas, sera igual o
aulas. superior a 4 sobre 5.

DISPONIBILIDAD Valor medio obtenido | Valor  medio: [Que el nivel medio
en la encuesta anual [4,78 sobre 5 de calidad del

de satisfaccion en
relacion con la sala
de uso multiple vy
juego

servicio serd igual o
superior a 4.
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menor en el colegio
desde que asiste a la
Ludoteca

DISPONIBILIDAD p Existencia del|Que dispondrd de un
rograma de
Educacién y Familia, programa para|programa para
establecido en el padres padres en Ludotecas

. (Educacién y
convenio regulador del o
Programa suscrito con Familia).
g
la Entidad
Colaboradora.
DISPONIBILIDAD N° Ludotecas Existencia de 3 |Que al menos se
Ludotecas; dispondra  de 3
Patio Sevilla, | Ludotecas
Pinares y
Carretera
Hidum.

DISPONIBILIDAD N° de aulas de|Existencia de 1|Que al menos se

informatica aula de | contara con 1 aula de
informatica en |informatica
la Ludoteca de
Patio Sevilla

RENDIMIENTO Registro de | Calificaciones Que el 50 % de los

ESCOLAR calificaciones trimestrales. menores que asisten
trimestrales. a la Ludoteca

Mejora del 76,6 | mejoran en su
Porcentaje de | % de los | rendimiento escolar
menores que mejoran | menores
en su rendimiento
escolar.

COMPORTAMIENTO |Nivel medio obtenido | Valor medio: |Que el nivel medio
en la encuesta anual |3,73 sobre 5. de satisfaccion en
de satisfaccién en relacion con el
relacion con el comportamiento del
comportamiento del menor en su casa
menor en Su casa desde que asiste a la
desde que asiste a la Ludoteca sera igual
Ludoteca o superior a 3,5

COMPORTAMIENTO |Nivel medio obtenido | Valor medio: |Que el nivel medio
en la encuesta anual|4,68 sobre 5. de satisfacciéon en
de satisfaccién en relacion con el
relacion con el comportamiento del
comportamiento  del menor en el colegio

desde que asiste a la
Ludoteca serda igual
o superior a 4,25.
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IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VII) Que confecha 16 defebrero, el Equipode Trabajo ha procedido alavalidacion de la Carta de Servicios del
Programade Ludoteca.

V1) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacién osugerenciarespecto alamisma, procediéndose alavalidaciéon de la citada carta.

VIIl) Que la Cartade Servicios del servicio de Ludoteca se ha elaborado de acuerdo con lodispuestoenel
Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma, asi como del Manual de metodologia
de elaboraciénde Cartas de Servicios aprobado porel Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccion Generalde Administraciones Publicas confecha 16 de marzohainformadopreceptivamente
deformafavorable la Carta de Servicios del Programa de Ludoteca, de acuerdo conlodispuestoen elarticulo 5
delReglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdonoma de Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de

los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"Laaprobacién de la Carta de Servicios "PROGRAMA DE LUDOTECA DE LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA", que se adjuntaalapresente propuesta:

Programade Ludotecadela Ciudad Auténoma de Melilla
CartasdeServicios
1.Presentacion

Desde laConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad de la Ciudad Autonoma de Melilla se dirigen, gestionany
evaluanlos servicios de atencion amenores, entre los que se encuentra el Programa de Ludoteca.

Esta Consejeria se hacomprometido conlacalidad enla prestacion delos servicios, adecuados alasdiversas
situaciones personalesyfamiliares, paraque se evaluen periddicamente y estén en constante mejora.

Conlaelaboracionde la Cartade Servicios del Programade Ludoteca, se pretende hacerain mas visible este
servicio entre la ciudadania de Melillay las condiciones en que se presta, daraconocer las responsabilidadesy
compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad, asicomodaraconocerlos
derechos delos ciudadanos enrelacion con este servicioy las responsabilidades y obligaciones que contraenal
recibirlo.

2. DatosdeCaracter Generaly Normativa

Organo Directivo
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Segunelarticulo2.2fdel Reglamento Organicode la Consejeria de Bienestar Socialy Sanidad, de 2 de diciembre
de 2003 (BOME num. 4053, de 20de enerode 2004), corresponde ala Consejeria de Bienestar Social y Sanidad
lacompetenciaen materiade fomentodelaCooperaciéon Social, en colaboracién con Entidades sinanimode lucro
paraeldesarrollode programas en materia de asuntos sociales, entre los que seincluye el Programade Ludotecas.

Lagestidny ejecucion en esta materia corresponde ala Direccidon General de Servicios Sociales, enmarcada
enlaConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad.

Unidad Responsable

La Seccidonde Servicios Sociales Especializados, bajo ladependencia directa de la Direccion General de
Servicios Sociales.

3. Definicion-Mision.

La Ludoteca es un Centro o servicio socio-educativo cuyo objetivo es garantizar alos nifios/as la satisfaccion
desunecesidaddejuegoy el ejercicio de suderechoal mismo ofreciendola posibilidad de compartirlo. La Ludoteca
podra, ademas, prestar servicios de orientacion, de asesoramiento sobre eljuegoy eljuguete, u otras actividades
de animacioén socioculturaly educativa através del Refuerzo Educativo.

4.NormativaReguladora

Normativa General

.Ley7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

. Texto Refundidode las disposicioneslegales vigentes en materiade Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

.Ley30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

.LeyOrganica2/1995, de 13de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.

.Reglamentodel Gobiernoy dela Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME extraordinarianam.
3de 15deenerode 1996).

.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de juliode 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.

.Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode 2010).

Normativa Especifica

.Decretoreguladordel Reglamentode los Registros de Entraday Salida de documentos de la Ciudad Auténoma
de Melilla (BOME extraord. num. 18 de 22 de diciembre de 2004).

.Real Decreto 208/1996, de 9de febrero, por el que se regulanlos Servicios de Informacion Administrativay
Atencional Ciudadano.
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.LeyOrganica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administraciondela Ciudad (BOME num.4618de 19dejuniode 2009).

.Conveniode colaboracién conla Entidad Colaboradora, mediante el que se regula el Programade Ludoteca,
que debe serobjeto de publicacionen BOME.

5.Derechosdelos Ciudadanos.

-Losestablecidosenelapartadol, Il [lly VIl de la Cartade Derechos de los ciudadanos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla:

I. Derechode accesoalos centrosy oficinas.
6. Aaccederacualquier edificio publicode la Ciudad Auténomade Melilla sin que ningunalimitacidén obarrera
arquitectonica puedaimpedirselo, enlas condiciones que segun su usoy finalidad se prevean para todos los

ciudadanos.

7. Aencontraren un edificio publico de la Ciudad Autonoma de Melillala dependencia alaque deseedirigirse,
sinque seaimprescindible hacerpreguntas o averiguaciones.

8. Aunaredde Oficinasde Informaciéony Atencién al Ciudadano, que serantotalmente accesibles, tendranuna
zonade espera, unazonade consultay una zonade atencion personalizada.

Il. Derechoarecibirunaatencion adecuada.
.Aseratendidos con cortesia, diligenciay confidencialidad.

. Aseratendidos enigualdad de condicionesy sindiscriminaciones porrazén de sexo, raza, religion, condicion
social, nacionalidad, origen u opinion.

. Anotenerque acudirauna oficina publica salvo cuando una norma exijasucomparecencia o sea estrictamente
imprescindible parala gestion de un asunto.

.Aquelasactuaciones administrativas enlas que resulte necesariala comparecencia de un administrado se
celebre conlamaxima puntualidad posible.

.Arecibirensudomicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, los impresos que
necesite parainiciar un procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

. Arecibirtodalaayuda e informacién que necesite pararellenarlas instancias que dirija ala Administracion
dela Ciudad Auténoma. Sipor cualquier causano sabe o no puede rellenar unainstancia, eladministrado puede
serasistido porpersonal de los servicios dependientes de la Ciudad Autébnoma para cumplimentarla, cuando asi
loexprese especificamente.

.Anosoportaresperasinjustificadas para seratendido.

.Aque existaunared de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano en distintas zonas de laciudad.
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.Aque exista una Oficina de Informaciony Atencion al Ciudadano Mévil para poder atender en zonas donde no
existauna Oficina de Informaciony Atencién al Ciudadano.

. Alaaperturade almenos de una Oficina de Informaciony Atencién al Ciudadano porlas tardesy los sabados.

.Aconocerlos horarios de aperturade las Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano, que almenos se
encontrarapublicado en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Alaexistencia de puntosinformaticos de accesolibre enlas Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadano
paralarealizacion de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Aunaatencion personalizada, comoday agil en las tramitaciones que deba realizar en las Oficinas de
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Alasesoramiento enlastramitaciones que los ciudadanos deban efectuar conla Administracion de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Adisponer, enlas Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las Ciudad
Autonoma de Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios para iniciarun
procedimiento o solicitarla prestaciéon de un servicio.

.Aquelosformularios, instanciasy solicitudes procuren, enla medida de lo posible, serfaciles de cumplimentar
porlos ciudadanos, respetando, entodo momento, a las exigencias de lanormativa vigente de aplicacion.

lll. Derechoarecibirinformacion

. Arecibirinformacién sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténoma de Melilla por cualquier mecanismode
comunicacion: presencial, telefénica otelematica.

. Arecibir informacion de actuaciones de la Ciudad Auténoma de Melilla, que se determinaran por la
Administracién, através de sms (teléfono movil), siempre que se suscriba especificamente el ciudadano adicho
servicio, que estara sujeto aladispuesto enlas disposiciones vigentes de aplicacion.

. Arecibir contestacién a cualquier peticion o consulta.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Autbnomade Melillaatravés de Teléfonode
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla através de un sistema
deinformacién online, existente en el Portal web institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla.

.Aconocerelcontenido actualizado de las normas aplicables en la Ciudad Autbnoma de Melilla, del Estado
odelaUnién Europea.

. Arecibirde cualquier oficinay por teléfono informacion sobre la denominacion, direccion, nimero defaxo
teléfonoy horariode la oficina ala que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Estainformacion debera estar
disponible en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Adisponerenlos modelos de instancia de instrucciones claras para sucumplimentaciény delarelaciénde
los documentos que deberan acompanarse ala misma. Estainformacién deberaestardisponible en el Portalweb
institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla.
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.Aconocerlaidentidad de la persona que le atienda en cada momentoy el empleo que desempena, sin
necesidadde preguntarohaceraveriguaciones.

.Aconsultarconcomodidad en las Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano, el "Boletin Oficial de la
Ciudadde Melilla" de, almenos, los ultimos doce meses.

.Aconsultarlos Boletines Oficiales de la Ciudad de Melillade, al menos, los Ultimos cinco anos, através del
Portalweb Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla.

.Aconsultarel Tablonde edictos de la Ciudad Auténoma de Melilla a través del Portal web Institucional de la
Ciudad Autonomade Melilla.

.Aobtenercopiade las convocatorias publicadas en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla" que esténen
plazode presentacion de solicitudes.

.Aadquirirenlas dependencias del Negociado del Boletin Oficial de la Ciudad ejemplares del "Boletin Oficial
delaCiudadde Melilla", previo pago de lacorrespondiente tasa.

.Aconocer, cuandoinste un procedimiento, los medios de que dispone para estarinformado en cualquier
momento de suestado de tramitacién o para obtener copias de los documentos que contenga su expediente, asi
comolaoficinay elempleadoalos que debadirigirse.

.Aconocercontododetalle las fases de los procedimientos enlos que tengalacondicién deinteresado. Esta
informacién podra consultarse através del Portal webinstitucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla, en aquellos
procedimientos que se hayaimplementadola herramienta de seguimiento de expediente.

.Aconocerlaidentidad de laautoridad o empleado bajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento en
elqueintervenga.

.Aconocerla Guiade Servicios dela Ciudad Autonoma de Melillaque se elaborara porlaadministracion,y se
actualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla de forma inmediata, y enformato papel
se actualizara almenos cada dos anos. La Guia de Servicios podra consultarse en cualquier dependencia que
atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Auténomade Melilla.

.Aconocerla Guiade Tramitaciones de la Ciudad Autdnoma de Melilla que se elaborara porlaadministracion,
yseactualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melillade formainmediata, y enformato
papel se actualizara al menos cada dos anos. La Guia de Tramitaciones podra consultarse en cualquier
dependencia que atienda directamente al publicode la Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla.

.Aserinformadodelas actuacionesylosresultados de la gestion de la Administracion de la Ciudad Autonoma
de Melilla, que se difundiran através de los medios de comunicacion.

.Aconocerlos asuntos tratados en los Consejos de Gobiernos, que se podran consultar, el extracto de los
mismos, en el Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autébnomade
Melilla.

.Aconocerlos procesos selectivos que se llevenacabo porla Administracién de la Ciudad Autbnomade Melilla,
que se podran consultardirectamente en el area que gestione la funcién publica, y en el Portal web Institucional
delaCiudad Auténomade Melilla.
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.Aconocerlos procedimientos de contratacion mayor que se efectien porla Ciudad Autonoma de Melilla, que
se podran consultardirectamente en el area que gestione lacontratacién administrativa, en el Boletin Oficial de la
Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

VII. Derechoapresentarquejasy sugerencias.

.Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Apresentar quejas o sugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla, de acuerdo conlanormativa vigente de aplicacion.

.Apresentarquejas o sugerencias através delfax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

.Apresentarsugerenciasatravésdel Teléfonode Informaciony Atencion al Ciudadano de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

. Arecibir contestacion escrita por la Administraciéon de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma prevista en el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias

delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Averreconocida personal, oficial y publicamente su colaboracion enlas mejorasintroducidas enlos servicios
dela Administraciéon,como consecuencia de sus sugerencias.

.Aconsultar el estado de tramitacidén de una queja o sugerencias que presente através de la Carpeta del
Ciudadano enel Portal Web Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

- Los contenidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

Articulo 35. Derechos de los ciudadanos.
Losciudadanos, en sus relaciones conlas Administraciones Publicas, tienenlos siguientes derechos:

A) A conocer, en cualquiermomento, el estado de latramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

B) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.

C) Aobtenercopiasellada delos documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomo
aladevolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

D) A utilizarlas lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de acuerdo conloprevistoen esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.

E) Aformularalegacionesy a aportardocumentos en cualquierfase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucion.
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F) Anopresentardocumentos no exigidos porlas normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque
yase encuentrenen poderde la Administracién actuante.

G) Aobtenerinformaciény orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentesimponganalos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

H) Alacceso alos registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciony en éstauotrasLeyes.

I) Asertratados conrespetoy deferencia porlas autoridades yfuncionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy elcumplimiento de sus obligaciones.

J) Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

K) Cualesquieraotros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.

-Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

" Aque susdatosde caracterpersonalreciban eltratamientoy las garantiaslegalmente previstasenlaley.

-Loestablecidoenelart. 41 de la Constitucion Esparnolade 1978:

Articulo41.

Los poderes publicos mantendran un régimen publico de Seguridad Social paratodos los ciudadanos, que
garantice laasistenciay prestaciones sociales suficientes ante situaciones de necesidad, especialmente en caso

de desempleo. Laasistenciay prestaciones complementarias seranlibres.

-Loestablecidoenlos Articulo 25y 26 delaLey 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local.

Articulo25.
1. EIMunicipio, paralagestion de susinteresesy en elambito de sus competencias, puede promovertoda clase
de actividadesy prestar cuantos servicios publicos contribuyan a satisfacerlas necesidadesy aspiracionesdela

comunidadvecinal.

2.ElIMunicipio ejercera, entodo caso, competencias, enlos términos de la legislacion del Estadoy de las
Comunidades Autbnomas, enlas siguientes materias:

a. Seguridad enlugares publicos.
b. Ordenacion deltrafico de vehiculosy personas enlasvias urbanas.
c. Proteccion civil, prevenciony extincion de incendios.

d.Ordenacién, gestion, ejecuciony disciplina urbanistica; promociony gestion de viviendas; parquesy jardines,
pavimentacionde vias publicas urbanasy conservacion de caminosy viasrurales.
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e. Patrimonio histérico-artistico.

f. Proteccion delmedioambiente.

g. Abastos, mataderos, ferias, mercadosy defensa de usuarios y consumidores.
h. Proteccionde la salubridad publica.

i. Participacion enla gestion de laatencion primaria de la salud.
j-Cementeriosy servicios funerarios.

k. Prestacion de los servicios sociales y de promociény reinsercion social.

I. Suministro de aguay alumbrado publico; servicios de limpieza viaria, de recogiday tratamiento de residuos,
alcantarilladoy tratamiento de aguas residuales.

Il. Transporte publicode viajeros.
m. Actividades oinstalaciones culturales y deportivas; ocupacion del tiempo libre; turismo.

n. Participarenlaprogramacién delaensefanzay cooperarcon la Administracion educativa enlacreacion,
construcciény sostenimiento delos centros docentes publicos, intervenir en sus drganos de gestidony participar
enlavigilancia del cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

3.SdlolaLeydeterminalas competencias municipales enlas materias enunciadas en este articulo, de
conformidad conlos principios establecidos en el articulo2delalLey 7/1985, de 2de Abril, Reguladora de las Bases
delRégimen Local.

Articulo 26.
1.Los Municipios por sio asociados deberan prestar, entodo caso, los servicios siguientes:

a. Entodoslos Municipios: alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpiezaviaria, abastecimien-
to domiciliario de agua potable, alcantarillado, acceso a los nucleos de poblacion, pavimentacién de las vias
publicasy control de alimentos y bebidas.

b. Enlos Municipios con poblacién superiora’5.000 habitantes-equivalentes, ademas: parque publico, biblioteca
publica, mercadoy tratamiento de residuos.

¢. Enlos municipios con poblacién superior a 20.000 habitantes-equivalentes, ademas: proteccidn civil,
prestacién de servicios sociales, prevenciony extincion de incendios e instalaciones deportivas de uso publico.

d. Enlos Municipios con poblacién superior a50.000 habitantes-equivalentes, ademas: transporte colectivo
urbanode viajerosy proteccion del medio ambiente.

2.Los Municipios podran solicitar de la Comunidad Auténomarespectivala dispensa de la obligacion de prestar
los servicios minimos que les correspondan segun lo dispuesto en el niumero anterior cuando, por sus
caracteristicas peculiares, resulte deimposible o muy dificil cumplimiento el establecimientoy prestacion de dichos
servicios por el propio Ayuntamiento.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG. 149

3.Laasistencia de las Diputaciones alos Municipios, previstaen el articulo 36 delaLey 7/1985, de 2 de Abril,
Reguladoradelas Bases del RégimenLocal, sedirigira preferentemente al establecimientoy adecuada prestacion
delosservicios publicos minimos, asi como la garantia del desempeno enlas Corporaciones municipales de las
funciones publicas a que se refiere elnimero 3del articulo 92 de laLey de mencion.

4. Sin perjuiciode lo establecido en el articulo 40 de dicha Ley, las Comunidades Autébnomas podran cooperar
conlas Diputaciones Provinciales, bajolasformasy enlos términos previstos enesta Ley, enlagarantiadel
desempenodelasfuncionespublicas a que serefiere elapartado anterior. Asimismo, enlas condicionesindicadas,
las Diputaciones Provinciales podran cooperar conlos entes comarcales en elmarco de lalegislaciéon autonémica
correspondiente.

6. Mecanismos y modalidades de Participacion ciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus sugerencias y reclamaciones através de laformulacién de "Quejas y
Sugerencias"y sus opiniones através de las encuestas que peridédicamente se realicen.

También podran expresarse a través del correo de la Consejeria de Bienestar Social y Sanidad
consejeriabienestarsocial @ melilla.es y através de comunicaciones por escritoala Consejeriade Bienestar Social
y Sanidad.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Auténomade Melilla pone adisposicién de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercersuderechoapresentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejoradelos Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerencias atravésde:

1. Dependencias de la Ciudad Auténomade Melilla.

2. Oficinas de informaciony atencién al ciudadano:

3. Oficinamovil.

4. Teléfonode informaciény atencién al ciudadano 010: s6lo se pueden presentar sugerencias.

5. Através del Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, de formaadecuaday conlamayorceleridad posible,
alciudadanode las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestaciéon
nopodrasersuperiora20diashabiles desde larecepcion de lasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Auténomade Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

7.Disponibilidad y accesibilidad al Programa de Ludoteca

- Ludoteca Carretera Hidum.
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DIRECCION: CarreteraHidim 114, C/Perseo, s/n.
Teléfono:678224237.

-LudotecaPinares,

DIRECCION: Urbanizaciénlos Pinares.
Teléfono:663990709.

- Ludoteca Patio Sevilla.

DIRECCION: C/Tadinode Martinengo, 16.

Teléfono: 952686 706

-HORARIO:

DeLunesaViernesde 16.00ha20.00h,yde 9.00ha 13.00h en periodo estival.
Programade Educaciony Familia9.30a 13.30horas.
8.Servicios Prestados

Entrelos servicios que ofrece la Ludoteca se encuentran:

.Ofreceraun grupo de menores, con unos requisitos especificos, un espacio donde poderdisfrutary aprender
de suocioytiempolibre.

.Favorecerel desarrollo cognitivo, psicomotor, afectivo-social y de lapersonalidad e los ninos y ninas através
deljuego, losjuguetesylas actividades ludicas adecuadas a cada edad.

. Proporcionaralos nifios y nifias un espacio especializado en el juegoy los juguetes.

.Realizaractividades que favorezcan unusoludico, divertidoy creativodeltiempo de ocio, velando paraque los
ninos puedan sentirse interesados y acogidos en sus necesidades ludicas.

.Recuperarlosjuegostradicionales.
.Facilitarlaintegracion de menores.

.Mejorarelrendimiento académico, mejorandolacomprensiony expresion oraly escritay fomentando el gusto
porlalectura, almismotiempo que se incrementa suvocabulario.

9. Modalidad de prestacion del Servicio

ElServiciode Ludoteca se prestade manera presencial, es decir, el usuario/a debe presentarse enlas diferentes
localizaciones paradisfrutar del servicio.
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10. Compromisos

Geneéricos:

9. Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de forma atenta, amable y respetuosa.

10. Sencillez: Queremos utilizar unlenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismosinnecesarios.

11.Voluntad de Servicio: Queremos ayudaralos ciudadanos e intentaradelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

12. Rapidezy fiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conla maxima celeridad posible pero ofreciendoun
serviciode confianza.

13. Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacién correctay actualizaday realizando las
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

14. Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.

Especificos

.Que el nivel medio de calidad del servicio seraigual o superiora4 sobre 5.

.Que elnivelmedio de la calidad del material utilizado seraigual o superiora 4 sobre 5.

.Que el nivelmedio del grado de satisfaccion en relacion ala atencion a padres recibida por los educadores,
seraigual o superiora4sobre 5.

.Que el nivelmedio de satisfaccidén en relacion ala atencion a hijos recibida porlos educadores, seraigual o
superiora4sobre 5.

.Queelnivelmediode satisfaccion enrelacion conlaaccesibilidad parallegarala Ludoteca seraigual o superior
a3,75sobre5.

.Que el nivel medio de satisfaccidn en relacion conlaseguridad enlas aulas, seraigual o superiora 4 sobre
5.

.Que el nivelmedio de satisfaccion enrelacion conlasalade usomultiple y juego, seraigual o superior a4 sobre

.Quedispondra de un programa parapadres en Ludotecas (Educaciéony Familia).
.Que almenos se dispondra de 3 Ludotecas
.Que almenos se contaracon 1 aula de informatica

.Que el 50 % de los menores que asisten ala Ludoteca mejoran en surendimiento escolar.
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.Que el nivelmedio de satisfaccion en relacidon con el comportamiento delmenor en su casa desde que asiste
alalLudotecaseraigual o superiora 3,5 sobre 5.

.Que elnivelmedio de satisfaccion en relacion con el comportamientodelmenoren el colegio desde que asiste
alaLudoteca seraigual o superiora 4,25 sobre 5.

11. Indicadores

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccién de la ciudadania en relacién conla calidad total del
Programa.

.Valor medio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion en relacion con el material utilizado.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion enrelacion ala atencién a padres recibida porlos
educadores.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion en relacion ala atencion a hijos recibida porlos
educadores.

. Valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccidon enrelacion conlaaccesibilidad parallegarala
Ludoteca.

. Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion en relacion conlaseguridad enlas aulas.
.Valormedio obtenido enrelacion con lasala de uso multiple y juego.

.Programa de Educaciony Familia, establecido en el convenio regulador del Programa suscrito con la Entidad
Colaboradora.

.N?Ludotecas.

.Nede aulas deinformatica.

.Registrode calificacion escolartrimestral de los/as menores.

. Porcentaje de menores que mejoran en surendimiento escolar.

.Valormedio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion en relacion conlamejora del comportamientoen
casadelos/as menores que asistenala Ludoteca.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccién enrelacién conla mejoradelcomportamientoen
elcolegiode los/as menores que asisten ala Ludoteca.

12. Datoscomplementarios
Horariosylugares de atenciéon al publico

.Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad,
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C/Carlos Ramirezde Arellanon®10.

HORARIO: De 9:00a13:00

Teléfono:952699301. Fax: 9526993 02.
.Centrode Servicios Sociales "Virgendela Victoria"
C/SanQuintinn®2, C.P.52005.
Teléfono:952976271

.Centrode Servicios Sociales "Virgendel Carmen”
C/Teniente Bragados s/n, C.P.520086.

Teléfono: 95297 6141

.Centrode Servicios Sociales "Las Palmeras"

Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3,local 1, C.P,52003.
Teléfono: 952976208

.Centrodel Servicio de Ayuda a Domicilio
C/Covadongan®21,C.P.52005.
Teléfono:952976273
HORARIOATENCIONALPUBLICO:
LunesaViernesde 09:00a 13:00 horas.

HORARIODEL SERVICIO:

LunesaViernesde 08:00a 15:00 horas.

. Oficinade informaciény atencion al ciudadano:
Direccion: C/Pablo Vallescan®1

HORARIO:
a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.
b.Sabadosde 10:00a13:00.

c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.
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.Red de Oficinas de Informaciény Atencion al Ciudadano:
. Oficina préxima delbarrio de la Victoria.

Plazade Las Victoriasn®1, local 2.

. Oficina préoximadelbarrio del Real.

C/Gurugun®2,local 10. Edificio La Araucaria.

.Oficina proxima Las Palmeras.

PlazadelIngeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3, local 1; Urbanizacion "Las Palmeras".

HORARIO:

a.Delunesaviernesde 9:00a 14:00.

b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernes de 9:00a 13:30.

. Oficinamavil: se establecera mediante instruccion de la Direccion General competente.

. Teléfonodeinformaciony atencion al ciudadano010:

a.Delunesaviernesde 08:00a 18:00.

b.Sabadosde 10:00a 14:00.

Losfestivos no se prestara el servicio.

Webinstitucional de la Ciudad Autonomade Melilla

www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad

C/C.Ramirezde Arellano, 10, 32 Planta

Teléfono: 952699301

Fax:952699302

Correoelectronico: Consejeriabienestarsocial @melilla.es

Loque, alamparodelodispuestoen el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
procedera publicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténomade Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténomade MelillaenlaIntranetde la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptarlas acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion altexto de la Carta de Servicios.

Melilla,a 1 de abrilde2011.
El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.
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CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
SECRETARIATECNICA

29.-ElConsejo de Gobiernoenfecha 18 de marzo de 2011, ha procedido ala aprobacion del siguiente Acuerdo:

") Que con fecha 2 de febrero se procede ala creacién del Equipo de Trabajo para la elaboracién de una Carta

de Servicios del Servicio de Atencién Domiciliaria.

II) Que, vistala documentacién elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye

en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS

DEFINICION

SERVICIO DE ATENCION
DOMICILIARIA.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS:
e LAVANDERIA EXTERNA.
e CATERING A DOMICILIO.
e PELUQUERIA A DOMICILIO.
e ASISTENCIA TECNICA SANITARIA
A DOMICILIO.
e PODOLOGIA.

La Atenciéon Domiciliaria es un servicio dirigido
a individuos y/o familias que necesitan una serie
de atenciones de caracter personal, psicosocial,
educativo, doméstico y técnico en su domicilio
encaminado al fomento de la convivencia de
todos los miembros de las mismas, se puede
realizar con cardcter puntual o permanente,
surgiendo la necesidad cuando una persona no
puede realizar su actividad habitual o cuando
sufre una crisis personal o familiar.
comprende:

e Cuidados personales.
Atencion doméstica.
Servicios Complementarios:
Lavanderia externa.
Catering a domicilio.
Peluqueria a domicilio.
Asistencia  Técnica  Sanitaria a
domicilio.
e Podologia.

[1) Que el Equipo de Trabajo confecha 11 de febrero ha establecido los siguientes COMPROMISOS DE CALIDAD

en la citada Carta de Servicios:

FACTOR INDICADOR

ESTANDAR COMPROMISO

CALIDAD TOTAL |Nivel de calidad total
DEL SERVICIO | del servicio prestado
PRESTADO

Valor medio 4,22 | Nivel de calidad igual o

sobre 5 superior a 3,8

PLAZO ~ DE|El tiempo de tramitacion
TRAMITACION

Que el tiempo medio de
50 dias tramitacion sera igual o
inferior a 2 meses

CALIDAD DEL | Valor medio obtenido
SERVICIO DE |en la encuesta anual de
COMIDA A | satisfaccion de la
DOMICILIO ciudadania en relacion
al servicio de comida a
domicilio

Valor medio 3,89

Que el valor medio de
satisfaccion sea igual o

sobre 5 superior a 3,5
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CALIDAD DEL | Valor medio obtenido
SERVICIO DE |en la encuesta anual de Valor medio 3.86 Que el valor medio de
TAREAS satisfaccion de la ’ satisfaccion sea igual o

DOMESTICAS ciudadania en relacion sobre 5 superior a 3,5
al servicio de tareas
domésticas

DISPONIBILIDAD |Existencia del servicio Existencia del Que se dispondrd del
de podologia servicio de podologia |servicio de podologia

DISPONIBILIDAD |Existencia del servicio Existencia del Que se dispondrda del
de lavanderia servicio de lavanderia | servicio de lavanderia

DISPONIBILIDAD |Existencia del servicio Contratacion del Que se dispondra del
de Peluqueria servicio de Peluqueria | servicio de Peluqueria

DISPONIBILIDAD |Existencia del servicio Contratacion del Que se dispondrda del
de ATS servicio de ATS servicio de ATS

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

VII) Que confecha 11 de Febrero, el Equipo de Trabajo ha procedido alavalidacion de la Carta de Servicios del
Serviciode Atencion Domiciliaria.

V1) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacion osugerenciarespecto alamisma, procediéndose alavalidaciéon de la citada carta.

VIII) Que la Cartade Servicios del Serviciode Atencién Domiciliaria se ha elaborado de acuerdoconlodispuesto
en el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autébnoma, asi como del Manual de
metodologia de elaboracion de Cartas de Servicios aprobado porel Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccidon Generalde Administraciones Publicas confecha 17 de marzohainformadopreceptivamente
deformafavorablela Carta de Servicios del Servicios de Atencion Domiciliaria, de acuerdo conlodispuestoenel
articulo 5 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"Laaprobacion de la Carta de Servicios del SERVICIO DE ATENCION DOMICILIARIA, que se adjuntaala
presente propuesta.
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Serviciode Atencion Domiciliaria de la Ciudad Auténomade Melilla
Cartasde Servicios
1.  Presentacion

Desde laConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad de la Ciudad Autbnoma de Melilla se dirigen, gestionany
evaluanlos servicios de atencion a personas mayores, discapacitadas, en situacion de riesgoy con necesidades
especiales en general. Entre estos servicios de atencion se encuentra el Servicio de Atencién Domiciliaria.

ElServiciode Atencion Domiciliaria consiste en la prestacion de una serie de atenciones de caracterdoméstico,
social, de apoyo psicolégicoy rehabilitador, parafacilitarla autonomia personal en elmedio habitual, cuyo objetivo
esprevenirlas situaciones de crisis personal y familiar.

Lacitada Consejeriase hacomprometido conla calidad enla prestacion de estos servicios, adecuados alas
diversas situaciones personalesyfamiliares, para que se evaluen periédicamente y estén en constante mejora.

Conlaelaboraciéndela Cartade Servicios del Servicio de Atencion Domiciliaria, se pretende haceraunmas
visible este servicio entre la ciudadania de Melillay las condiciones en que se presta, dar a conocer las
responsabilidadesy compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad, asi
comodaraconocerlos derechos de los ciudadanos enrelacion con este servicioy las responsabilidades y
obligaciones que contraen alrecibirlo.

Asimismo, para garantizar la satisfaccion del ciudadano mediante la prestacidon de servicios de calidad, la
Ciudad Autonoma de Melilla haimplantado en el Servicio de Atencion Domiciliariaun Sistemade Gestionde
Calidad certificado por AENOR, conforme alanorma UNE EN-ISO 9001. El Servicio de Atenciéon Domiciliariaha
seguido trabajando en una linea de mejora continua en la atencion a sus ciudadanos/as, agilizando los
procedimientos establecidos y aumentandolos tramites y servicios que presta.

2. Datosde Caracter Generaly Normativa

Organo Directivo

Segunelarticulo2.2fdel Reglamento Organicode la Consejeria de Bienestar Socialy Sanidad, de 2 de diciembre
de 2003 (BOME num. 4053, de 20de enerode 2004), corresponde ala Consejeria de Bienestar Social y Sanidad

lacompetenciaenla Ciudad Autdnoma de Melilla del Servicio de Atencién Domiciliaria.

Lagestidny ejecucion en esta materia corresponde ala Direccidon General de Servicios Sociales, enmarcada
enlaConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad.

Unidad Responsable

Seccion de Servicios Sociales Basicos, bajo ladependencia directa de la Direccion General de Servicios
Sociales.

3.  Definicidon-Mision.

La Atencién Domiciliaria es un servicio dirigido aindividuos y/o familias que necesitan una serie de atenciones
de caracter personal, psicosocial, educativo, domésticoy técnico en su domicilioencaminado alfomentode la
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convivenciadetodoslos miembros de las mismas, se puede realizar con caracter puntual o permanente, surgiendo
lanecesidad cuando unapersona no puede realizar su actividad habitual o cuando sufre una crisis personal o
familiar.

Los objetivos de este servicio son:

.Laprevenciénde situaciones de deterioro personaly social, favoreciendo la permanencia de los ciudadanos
en sumedio habitual de vida, evitando internamientos o procurando que estas situaciones nodegenerenen

procesosirreversibles.

.Lacolaboracién con lafamilia, enlos casos en los que ésta no pueda atender total o parcialmente sus
necesidadesbasicas.

.Elapoyoalapersona o personasensituacionde crisis, favoreciendo el desarrollo de sus capacidades y habitos
devidaadecuados.

Las situaciones que puedendarlugarala Atencién Domiciliaria sonlas siguientes:

.Quelapersonatengaunas circunstanciasfisicas, psiquicas o sensoriales que dificulten sumovilidad dentro
delhogaroimposibiliten la realizacion de las actividades de lavida diaria.

.Que exista unasituacion de necesidad por causa del aislamientoy/o soledad enlaque se encuentralapersona.
.Quelaunidadfamiliarestéincompleta.

.Que enla unidad familiar exista un conflicto enlas relaciones o una situacién de riesgo.

.Que el presupuesto familiar se maneje inadecuadamente y haya una mala administracién delhogar.
4.Normativa Reguladora

Normativa General

.Ley 7/1985, de 2de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

. Texto Refundidode lasdisposicioneslegalesvigentes enmateriade Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

.Ley30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

.LeyOrganica2/1995, de 13de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.

.Reglamentodel Gobiernoy dela Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME extraordinarionam.
3de 15deenerode 1996).

.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Autdénoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.
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.Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode2010).

Normativa Especifica

.Decretoreguladordel Reglamentode los Registros de Entraday Salida de documentos de la Ciudad Auténoma
de Melilla (BOME extraord. num. 18 de 22 de diciembre de 2004).

.Real Decreto 208/1996, de 9de febrero, por el que se regulanlos Servicios de Informacion Administrativay
Atencional Ciudadano.

.LeyOrganica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administraciondela Ciudad (BOME num.4618de 19dejuniode 2009).

.RealDecreto4/2010,de 8 de enero, por el que se regula el esquema general de Interoperatividad en el ambito
dela Administracion Electronica.

. Atenciondomiciliaria: Reglamento regulador del Servicio de Atencion Domiciliaria de la Ciudad Auténoma
de Melilla. BOME nim. 4003, de 29 de julio de 2003.

5. Derechosdelos Ciudadanos.

- Los establecidos enelapartado |, 11, Il y VIl de la Carta de derechos de los ciudadanos:

I. Derechode accesoaloscentrosy oficinas.

1. Aacceder a cualquier edificio publico de la Ciudad Autdbnoma de Melilla sin que ninguna limitacion obarrera
arquitectonica puedaimpedirselo, enlas condiciones que segun su usoy finalidad se prevean para todoslos

ciudadanos.

2. Aencontrarenun edificio publico de la Ciudad Auténoma de Melillala dependencia ala que desee dirigirse,
sinque seaimprescindible hacer preguntas o averiguaciones.

3. Aunaredde Oficinasde Informaciony Atencién al Ciudadano, que serantotalmente accesibles, tendran
unazonade espera, una zonade consultay unazonade atencién personalizada.

Il. Derechoarecibirunaatencion adecuada.
4. Aseratendidosconcortesia, diligenciay confidencialidad.

5. Aseratendidos enigualdad de condicionesy sin discriminaciones por razon de sexo, raza, religion,
condicién social, nacionalidad, origen uopinion.

6. Anotenerque acudiraunaoficina publica salvo cuando una norma exija sucomparecencia o sea
estrictamenteimprescindible parala gestion de unasunto.

7. Aquelasactuaciones administrativas enlas que resulte necesarialacomparecenciade unadministrado
se celebre conla maxima puntualidad posible.
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8. Arecibiren sudomicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, losimpresos que
necesite parainiciarun procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

9. Arecibirtodala ayuda e informacion que necesite para rellenarlas instancias que dirija ala Administracion
dela Ciudad Auténoma. Sipor cualquier causa no sabe o no puede rellenar unainstancia, eladministrado puede
serasistido porpersonal de los servicios dependientes de la Ciudad Autébnoma para cumplimentarla, cuando asi
loexprese especificamente.

10. Anosoportaresperas injustificadas para seratendido.

11. Aque exista unaredde Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadano endistintas zonas de la ciudad.

12. Aque exista una Oficina de Informaciéony Atencién al Ciudadano Mévil para poderatenderen zonas donde
no exista una Oficina de Informaciony Atencién al Ciudadano.

13. Alaaperturade almenos de una Oficina de Informaciény Atencion al Ciudadano porlastardesylos sabados.

14. Aconocerlos horarios de aperturade las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, que al menos
se encontrarapublicado en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

15. Alaexistencia de puntosinformaticos de accesolibre enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano
paralarealizacion de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

16. Aunaatencion personalizada, comoday agil en las tramitaciones que debarealizarenlas Oficinas de
Informaciony Atencién al Ciudadano.

17. Alasesoramientoenlas tramitaciones que los ciudadanos deban efectuarcon la Administracién de la Ciudad
Auténomade Melilla.

18. Adisponer, enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las
Ciudad Auténomade Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios parainiciarun
procedimiento o solicitarla prestacidon de un servicio.

19. A que los formularios, instancias y solicitudes procuren, en la medida de lo posible, ser faciles de
cumplimentar porlos ciudadanos, respetando, entodo momento, a las exigencias de la normativa vigente de
aplicacion.

lll. Derechoarecibirinformacion

20. Arecibirinformacion sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténoma de Melilla por cualquier mecanismo
de comunicacion: presencial, telefénica o telematica.

21. Arecibirinformacion de actuaciones de la Ciudad Auténoma de Melilla, que se determinaran por la
Administracién, através de sms (teléfono movil), siempre que se suscriba especificamente el ciudadano adicho

servicio, que estara sujeto aladispuesto enlas disposiciones vigentes de aplicacion.

22. Arecibir contestacion a cualquier peticion o consulta.
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23. Arecibirinformacion general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melillaatravés de Teléfonode
Informaciony Atencién al Ciudadano.

24. Arecibirinformacion general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla a través de un sistema
deinformacién online, existente en el Portal web institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

25. Aconocer el contenido actualizado de las normas aplicables en la Ciudad Autdénoma de Melilla, del Estado
odelaUnién Europea.

26. Arecibirde cualquier oficinay porteléfonoinformacion sobre ladenominacion, direccidon, nimerodefaxo
teléfonoy horariode la oficinaala que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Estainformacion debera estar
disponible en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

27. Adisponerenlos modelos de instancia de instrucciones claras para sucumplimentaciony delarelacion
delos documentos que deberan acompanfarse alamisma. Estainformacion debera estar disponible enel Portal
webinstitucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

28. Aconocerlaidentidad de la persona que le atienda en cadamomentoy el empleo que desempefia, sin
necesidadde preguntarohaceraveriguaciones.

29. Aconsultarcon comodidad en las Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano, el "Boletin Oficial de
laCiudad de Melilla" de, almenos, los ultimos doce meses.

30. Aconsultarlos Boletines Oficiales de la Ciudad de Melillade, almenos, los uUltimos cinco anos, a través
del Portal web Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla.

31. Aconsultar el Tablénde edictos de la Ciudad Autonoma de Melilla a través del Portal web Institucional de
la Ciudad Auténoma de Melilla.

32. Aobtenercopia de las convocatorias publicadas en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla" que esténen
plazode presentaciéon de solicitudes.

33. Aadquirirenlasdependencias del Negociado del Boletin Oficial de la Ciudad ejemplares del "Boletin Oficial
delaCiudadde Melilla", previo pago de lacorrespondiente tasa.

34. Aconocer, cuando inste un procedimiento, los medios de que dispone para estarinformado en cualquier
momento de suestado de tramitacién o para obtener copias de los documentos que contenga su expediente, asi
comolaoficinay elempleadoalos que debadirigirse.

35. Aconocercontododetalle las fases de los procedimientos enlos que tengala condicién deinteresado. Esta
informacién podra consultarse através del Portal webinstitucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla, en aquellos
procedimientos que se hayaimplementadola herramienta de seguimiento de expediente.

36. Aconocerlaidentidad de la autoridad o empleadobajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento
enelqueintervenga.

37.AconocerlaGuiade Servicios de la Ciudad Auténomade Melillaque se elaborara porla administracion,
y se actualizaraen el Portal web Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melillade formainmediata, y enformato
papel se actualizaraalmenos cada dos anos. La Guia de Servicios podra consultarse en cualquier dependencia
que atienda directamente al publico de la Administraciéon de la Ciudad Autbnoma de Melilla.
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38. AconocerlaGuiade Tramitaciones de la Ciudad Auténomade Melillaque se elaborara porlaadministracion,
y se actualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla de formainmediata, y enformato
papel se actualizara al menos cada dos anos. La Guia de Tramitaciones podra consultarse en cualquier
dependencia que atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

39. Aserinformadode lasactuacionesy los resultados de lagestion de la Administracion de la Ciudad Auténoma
de Melilla, que se difundiran através de los medios de comunicacion.

40. Aconocerlos asuntos tratados enlos Consejos de Gobiernos, que se podran consultar, el extracto de los
mismos, en el Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autébnomade
Melilla.

41. Aconocerlos procesos selectivos que se lleven a cabo porla Administracion de la Ciudad Autbnomade
Melilla, que se podran consultar directamente en el area que gestione la funcién publica, y en el Portal web
Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla.

42. A conocerlos procedimientos de contratacion mayor que se efectien porla Ciudad Auténomade Melilla,
que se podran consultar directamente en el area que gestione la contratacion administrativa, en el Boletin Oficial
delaCiudadde Melilla, y enel Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VII. Derechoapresentarquejasy sugerencias.

52. Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre elfuncionamientodelos servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

53. Apresentarquejasosugerenciasatravés de mecanismostelematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla, de acuerdo con lanormativa vigente de aplicacion.

54. Apresentar quejas o sugerencias a través del fax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

55. Apresentarsugerenciasatravésdel Teléfonode Informaciony Atenciénal Ciudadanodela Ciudad Autébnoma
de Melilla.

56. Arecibir contestacion escrita porla Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma previstaen el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias
delaCiudad Autbnomade Melilla.

57.Averreconocidapersonal, oficial y publicamente su colaboracién enlas mejorasintroducidas enlos servicios
dela Administraciéon,como consecuencia de sus sugerencias.

58. Aconsultar el estado de tramitacion de una queja o sugerencias que presente através de la Carpeta del
Ciudadanoenel Portal Web Institucional de la Ciudad Autbnomade Melilla.

- Los establecidos en el articulo 35 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Aconocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condiciénde interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
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. A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.

.Aobtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomoa
ladevolucién de éstos, salvo cuandolos originales deban obraren el procedimiento.

.Aobtenerinformaciény orientacion acercade los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan alos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

.Asertratados conrespetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy el cumplimiento de sus obligaciones.

.Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

.Cualesquiera otros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.

-LosestablecidosenlalLeyOrganica 15/1999, de 13dediciembre, de Proteccidonde Datos de Caracter Personal:

.Aquesusdatos de caracter personalreciban eltratamientoy las garantias legalmente previstas enlaley.

- Los establecidos en el articulo 41 dela Constitucion Espanolade 1978:

.Los poderes publicos mantendran un régimen publico de Seguridad Social paratodos los ciudadanos, que
garantice laasistenciay prestaciones sociales suficientes ante situaciones de necesidad, especialmente en caso

de desempleo. Laasistenciay prestaciones complementarias seranlibres.

-Losestablecidos enlosarticulos 25y 26 delalLey 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local:

.Articulo 25.
1. EIMunicipio, paralagestién de susinteresesy en elambito de sus competencias, puede promovertoda clase
de actividadesy prestar cuantos servicios publicos contribuyan a satisfacerlas necesidadesy aspiracionesdela

comunidadvecinal.

2.ElIMunicipio ejercera, entodo caso, competencias, enlos términos de la legislacion del Estadoy de las
Comunidades Autbnomas, enlas siguientes materias:

a. Seguridad enlugares publicos.
b. Ordenacion deltrafico de vehiculosy personas enlasvias urbanas.
c. Proteccion civil, prevenciony extincion de incendios.

d.Ordenacion, gestion, ejecuciony disciplina urbanistica; promociony gestion de viviendas; parquesy jardines,
pavimentacionde vias publicas urbanasy conservacion de caminosy viasrurales.

e. Patrimonio historico-artistico.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG. 164

f. Proteccion del medioambiente.

g. Abastos, mataderos, ferias, mercadosy defensa de usuarios y consumidores.
h. Proteccionde la salubridad publica.

i. Participacion enla gestion de laatencion primaria de la salud.
j-Cementeriosy servicios funerarios.
k. Prestacion de los servicios sociales y de promociény reinsercion social.

I. Suministro de aguay alumbrado publico; servicios de limpieza viaria, de recogiday tratamiento de residuos,
alcantarilladoytratamientode aguas residuales.

Il. Transporte publicode viajeros.
m. Actividades oinstalaciones culturales y deportivas; ocupacion del tiempo libre; turismo.

n. Participar enla programacién de la ensefanzay cooperar con la Administracion educativaenlacreacion,
construcciény sostenimiento de los centros docentes publicos, intervenir en sus érganos de gestidony participar
enlavigilancia del cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

Sdlo la Ley determina las competencias municipales en las materias enunciadas en este articulo, de
conformidad conlos principios establecidos enelarticulo2delaLey 7/1985, de 2de Abril, Reguladora de las Bases
delRégimenLocal.

.Articulo 26.
1.Los Municipios por sio asociados deberan prestar, entodo caso, los servicios siguientes:

a. EntodoslosMunicipios: alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpieza viaria, abasteci-
miento domiciliario de agua potable, alcantarillado, acceso alos nucleos de poblacién, pavimentacion delasvias
publicasy controlde alimentos y bebidas.

b.  EnlosMunicipios con poblacion superiora5.000 habitantes-equivalentes, ademas: parque publico,
bibliotecapublica, mercadoy tratamiento de residuos.

c. Enlosmunicipios con poblacién superiora20.000 habitantes-equivalentes, ademas: proteccién civil,
prestacién de servicios sociales, prevenciony extincion de incendios e instalaciones deportivas de uso publico.

d.  EnlosMunicipios con poblacién superiora 50.000 habitantes-equivalentes, ademas: transporte colectivo
urbanodeviajerosy proteccion del medio ambiente.

2.Los Municipios podran solicitar de la Comunidad Auténomarespectivala dispensa de la obligacion de prestar
los servicios minimos que les correspondan segun lo dispuesto en el niumero anterior cuando, por sus
caracteristicas peculiares, resulte de imposible o muy dificil cumplimiento el establecimientoy prestacién de dichos
servicios por el propio Ayuntamiento.

3. Laasistenciade las Diputaciones alos Municipios, previstaen el articulo 36 de laLey 7/1985, de 2 de Abril,
Reguladoradelas Bases del Régimen Local, se dirigira preferentemente al establecimientoy adecuada prestacion
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delosservicios publicos minimos, asi como la garantia del desempeno enlas Corporaciones municipales delas
funciones publicas a que serefiere elniumero 3 del articulo 92 de la Ley de mencidn.

4. Sinperjuiciodelo establecidoen el articulo40 de dicha Ley, las Comunidades Auténomas podran cooperar
conlas Diputaciones Provinciales, bajolasformasy enlos términos previstos enesta Ley, enlagarantiadel
desempenodelasfuncionespublicas aque serefiere elapartado anterior. Asimismo, enlas condicionesindicadas,
las Diputaciones Provinciales podran cooperar con los entes comarcales en el marco de lalegislacion autonémica
correspondiente.

6. Mecanismosy Modalidades de Participacion ciudadana.

Los ciudadanos podran expresar sus sugerenciasy reclamaciones através de laformulacionde QUEJAS Y
SUGERENCIAS. También, podranexpresarsus opinionesatravés delas ENCUESTAS que periddicamente se
realicen, pormediodelcorreode la Consejeria de Bienestar Socialy Sanidad consejeriabienestarsocial @ melilla.es
y mediante escritos a Centros y ala Consejeria de Bienestar Social y Sanidad.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Autdonomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercersuderechoapresentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejoradelos Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

7. Accesibilidady disponibilidad al "Servicio de Atencién Domiciliaria"
PRESTACIONDELSERVICIO.

Delunesadomingos, mafianaytarde.
Teléfono: 952695523

CENTRODELSERVICIODEAYUDAADOMICILIO.
Delunesaviernesde 9:00a 13:00.

Direccion: C/Covadongan®©21,C.P.52005
Teléfono:952976273

8. Servicios Prestados

Entrelos servicios de atencion domiciliaria se encuentranlos siguientes:

.Cuidados personales: Incluye todolorelacionado conla higiene personal; vestiroayudad a vestirse, peinarse
yarreglarse de maneraadecuada; ayuda paralatomaalimentosy bebidas; ayuda paralevantarsey desplazarse
dentrodeldomicilio.

.Atenciondomeéstica: Comprende los servicios de limpiezade la vivienda del usuario/a, repasoy planchadode
ropa, realizacion de compras condinerodel usuario/a, preparaciéon de comidas con alimentos proporcionados por
elllausuario/a, y otros de naturaleza analoga o complementaria de los anteriores que pudieranecesitarel/lausuario/

aparasunormaldesenvolvimiento.

Asuvez, existen otros servicios complementarios entre los que se incluyen:
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.Lavanderiaexterna.
.Cateringadomicilio.

. Peluqueriaadomicilio.

. Asistenciatécnica sanitaria a domicilio.
.Podologia.

9. Modalidad de prestaciondel Servicio

Los servicios de atencion domiciliaria, tanto los basicos comolos complementarios, se prestan de manera
presencial, en el propio domiciliodel usuario/a.

10.Plazos

Elplazolegal establecido paralatramitacion del expediente del Servicio de Atenciéon Domiciliariaes de 90 dias.
11.Compromisos

Genéricos:

- Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de forma amable, atentay respetuosa.

- Sencillez: Queremos utilizar un lenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.

- Voluntad de servicio: Queremos ayudar alos ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

- Rapidezyfiabilidad: Atenderemosalos ciudadanos conlamaximaceleridad posible pero ofreciendoun servicio
deconfianza.

- Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion correctay actualizada y realizandolas
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

- Participacién ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.

Especificos:

-Nivelde calidad del servicio prestado seréa igual o superiora 3,8 sobre 5.

- Que eltiempo medio de tramitacion seraigual oinferiora2 meses.

- Que el valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania respecto del serviciode
comida a domicilio seraigual o superiora 3,5 sobre 5.

-Queelvalormedioobtenidoenlaencuestaanual de satisfaccién de laciudadania respectodel serviciodetareas
domésticas seraigual o superiora 3,5 sobre 5.

-Que sedispondra del servicio de Podologia.
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-Que sedispondradelserviciode Lavanderia.
-Quessedispondradel serviciode Peluqueria.
-Quesedispondradelserviciode ATS.

- Facilitarmicroondas a todos los usuarios del Servicio de Elaboraciony Reparto de comida a domicilioque no
dispongande microondas enla unidad familiar.

- Existencia de unteléfono de Atencién e Informacién al usuario.

- Existenciade menus personalizados enfuncién de las caracteristicas propias del usuario.
12. Indicadores

.Nivelde calidad total del servicio prestado.

. Eltiempo medio de tramitacién.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania en relacién al servicio de comida
adomicilio.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania enrelacion al servicio de tareas
domeésticas.

. Existenciadel serviciode Podologia.

. Existenciadel serviciode Lavanderia.

. Existencia del servicio de Peluqueria.

. Existenciadelservicio ATS.

.N°de Microondas/usuarios solicitantes sin microondas (unidad familiar).

.Comunicacion al usuario de la existencia de un teléfonoinformativo del Servicio a Domicilio.
.Informe de menus de diferentestipos.

13. Datoscomplementarios:

Horarios y lugares de atencién al publico.

.Consejeriade Bienestar Social y Sanidad,

C/Carlos Ramirezde Arellanon210.
HORARIO:De9:00a13:00

Teléfono:952699301. Fax: 9526993 02.
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.Centrode Servicios Sociales "Virgende la Victoria",
C/SanQuintinn®2, C.P.52005.

Teléfono:952976271

.Centrode Servicios Sociales "Virgendel Carmen",
C/Teniente Bragados s/n, C.P.52006.

Teléfono: 952976141

.Centrode Servicios Sociales "Las Palmeras",

Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3,local 1, C.P, 52003.
Teléfono: 952976208

.Centrodel Servicio de Ayuda a Domicilio
C/Covadongan®21,C.P.52005.

Teléfono:952976273
HORARIOATENCIONALPUBLICO:

LunesaViernesde 09:00a 13:00 horas.

HORARIODEL SERVICIO:

LunesaViernesde 08:00a 15:00 horas.
.Oficinadeinformaciony atencion al ciudadano:
C/PabloVallescan®1

HORARIO:

a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.
b.Sabadosde 10:00a13:00.
c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.

.Red de Oficinas de Informaciény Atencion al Ciudadano:

. Oficina proxima delbarrio de la Victoria.
Plaza de Las Victoriasn®1, local 2.

. Oficina préximadel barriodel Real.

C/Gurugun®2,local 10. Edificio La Araucaria.
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.Oficina proxima Las Palmeras.

Plazadel Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3, local 1; Urbanizacion "Las Palmeras".

HORARIO:

a.Delunesaviernesde 9:00a 14:00.

b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernes de 9:00a 13:30.

. Oficinamavil: se establecera mediante instruccion de la Direccion General competente.

. Teléfonodeinformaciony atencion al ciudadano010:

a.DeLunesaviernesde 08:00a 18:00.

b.Sébadosde 10:00a 14:00.

Losfestivos no se prestara el servicio.

Web institucional de la Ciudad Auténomade Melilla

www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad

C/C.Ramirezde Arellano, 10, 32 Planta

Teléfono: 952699301

Fax: 952699302

Correoelectrénico: Consejeriabienestarsocial @ melilla.es™"

Loque,alamparodelodispuestoenelarticulo 8 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios, se debe
procederapublicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténomade Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Autéonomade MelillaenlaIntranetde la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptarlas acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios

Melilla,a 1 de abrilde 2011
El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.

CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SECRETARIATECNICA
30.-ElConsejode Gobiernoenfecha 18demarzode 2011, ha procedido ala aprobacion del siguiente Acuerdo:

") 1) Que confecha2defebrerose procede alacreacion del Equipode Trabajo paralaelaboracion de unaCarta
de Servicios de Teleasistencia.

I1) Que, vistaladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que seincluye
enlacitada Cartade Servicios sonlos siguientes:
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SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS

DEFINICION

TELEASISTENCIA

La Teleasistencia Domiciliaria es un servicio
que, a través de la linea telefénica y con un
equipamiento de comunicaciones e informético
especifico, permite que las personas mayores o
personas con discapacidad, ante situaciones de
emergencia y con so6lo pulsar un botén que
llevan puesto, puedan entrar en contacto verbal
“manos libres”, las 24 horas del dia y los 365
dias del afio, con un Centro atendido por
personal especificamente preparado para dar
respuesta adecuada a la crisis presentada, bien
por si mismo o movilizando otros recursos
humanos o materiales, propios o existentes en
la comunidad.

1) Que el Equipode Trabajoconfecha 11 defebrerohaestablecidolos siguientes COMPROMISOS DE CALIDAD

enlacitada Cartade Servicios:

FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
Normativa Tener cumplidos 70 | Universalizacion  del
DISPONIBLIDAD reguladora: BASES | afios y requisitos  |servicio para todos los
DEL PROGRAMA  DE establecidos mayores de 70 afios
TELEASISTENCIA
DOMICILIARIA
CALIDAD Nivel de calidad total
TOTAL DEL |del servicio prestado Valor medio 4,36 |Nivel de calidad igual
SERVICIO sobre 5 o superior a 3,8
PRESTADO
Que el tiempo medio
PLAZO ~ DE |El tiempo de tramitacion 48 dias de tramitacion sera
TRAMITACION igual o inferior a 2
meses
TIEMPO Tiempo que se presta el Ofrecer el servicio
. L 24 horas durante los |durante las 24 horas,
PRESTACION Servicio 365 dias del afio durante los 365 dias
DEL SERVICIO ~
del afio
Que el tiempo de
TIEMPO Tiempo medio de respuesta del servicio
RESPUESTA respuesta a usuarios del 15 segundos al usuario seréd igual o
servicio inferior a 20 segundos
FORMACION N°  formaciones/ n° Ensefianza y formacién
usuarios servicio en el uso y
100 % funcionamiento del
equipo instalado al
usuario del servicio
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IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

V1) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacién osugerenciarespecto alamisma, procediéndose alavalidaciéon de la citada carta.

VII) Que confecha 11 defebrero, el Equipo de Trabajo ha procedido a la validacion de la Cartade Serviciode
Teleasistencia Domiciliaria.

VIIl) QuelaCartade Servicios de Teleasistencia Domiciliaria se ha elaborado de acuerdo conlodispuestoen
elReglamentode elaboraciénde Cartas de Serviciosde la Ciudad Auténoma, asicomodel Manual de metodologia
de elaboraciénde Cartas de Servicios aprobado porel Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccion Generalde Administraciones Publicas confecha 16 de marzohainformadopreceptivamente
deformafavorablela Cartade Servicios del servicio de Teleasistencia Domiciliaria, de acuerdo conlodispuestoen
elarticulo 5 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnomade Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"Laaprobaciondela Cartade Serviciosde TELEASISTENCIA, que se adjuntaala presente propuesta:
Servicio de Teleasistencia Domiciliariadela Ciudad Auténomade Melilla

Cartasde Servicios

1.  Presentacion

Desde la Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad de la Ciudad Autonoma de Melilla se dirigen, gestionany
evaluanlos servicios de atencion apersonas mayoresy discapacitadas, entre los que se encuentra el Serviciode
Teleasistencia Domiciliaria.

Esta Consejeria se hacomprometido conlacalidad enla prestacion delos servicios, adecuados alasdiversas
situaciones personalesyfamiliares, paraque se evaluen periddicamente y estén en constante mejora.

Conlaelaboraciéndela Cartade Servicios del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, se pretende haceraun
mas visible este servicio entre la ciudadania de Melillay las condiciones en que se presta, daraconocerlas
responsabilidadesy compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad, asi
comodaraconocerlos derechos de los ciudadanos en relacidén con este servicioy las responsabilidades y
obligaciones que contraen al recibirlo.

Asimismo, para garantizarla satisfaccion del ciudadano mediante la prestacion de servicios de calidad, la
Ciudad Auténoma de Melilla haimplantado en el Servicio de Teleasistencia Domiciliariaun Sistema de Gestion
de Calidad certificado por AENOR, conforme alanorma UNE EN-ISO9001:2008. El Servicio de Teleasistencia
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Domiciliaria ha seguidotrabajando enunalinea de mejoracontinuaenlaatencionasus ciudadanos/as, agilizando
los procedimientos establecidos y aumentandolostramitesy servicios que presta.

2. Datosde Caracter Generaly Normativa

OrganoDirectivo

Segunelarticulo2.2fdel Reglamento Organicode la Consejeria de Bienestar Socialy Sanidad, de 2 de diciembre
de 2003 (BOME num. 4053, de 20de enerode 2004), corresponde ala Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad

lacompetenciaenla Ciudad Autbnoma de Melillaen materia de Teleasistencia.

Lagestiony ejecucion en esta materia corresponde ala Direccién General de Servicios Sociales, enmarcada
enlaConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad.

Unidad Responsable

Seccion de Servicios Sociales Basicos, bajo la dependencia directa de la Direccion General de Servicios
Sociales.
Definicion- Mision.

La Teleasistencia Domiciliaria permite que los mayoresy personas con discapacidad, que nonecesitande
atencion permanentey presencial de otras personas, tenganlaseguridad de que, ante situaciones de crisis, puedan
contactar de formainmediata con el centro de atencion. También permite contactar con el centro conla Unica
finalidad de charlary hacer masfacil el vivir o estar solo.

Es uncanalde comunicacion através de lalineatelefonicay con un equipamiento de comunicaciones e
informatico especifico, y con sélo pulsar unbotén que llevan puesto, permite entrar en contacto verbal "manos
libres", las 24 horas deldiaylos 365 dias del afio con un Centro atendido por personal profesional.

Pueden accedera este servicio de Teleasistencia personas que, por razdn de edad, discapacidad u otra
circunstancia, se encuentren en situacion de riesgo psicosocial o fisico, que vivan solas permanentemente o
durante gran parte del dia, o bien, que aunque convivan con otras personas, éstas presenten similares
caracteristicas de edad odiscapacidad.

Normativa Reguladora

Normativa General

.Ley7/1985, de 2de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

. Texto Refundidode las disposicioneslegalesvigentes enmateriade Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

.Ley30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

.LeyOrganica2/1995, de 13de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.
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.Reglamentodel Gobiernoy de la Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME extraordinarianum.
3de 15deenerode 1996).

.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de juliode 2007 por el que se
establece la distribucién de competencias entre Consejerias.

.Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode2010).

Normativa Especifica

.Decretoreguladordel Reglamentode los Registros de Entraday Salida de documentos de la Ciudad Auténoma
de Melilla (BOME extraord. num. 18 de 22 de diciembre de 2004).

.Real Decreto 208/1996, de 9de febrero, por el que se regulanlos Servicios de Informacion Administrativay
Atenciénal Ciudadano.

.LeyOrganica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administracionde la Ciudad (BOME num.4618de 19dejuniode 2009).

.Real Decreto4/2010, de 8de enero, porel que se regula elesquema general de Interoperatividad en el ambito
dela Administracion Electronica.

. Teleasistencia Domiciliaria: Bases del programaaprobadas por Resolucién del lImo. Sr. Viceconsejerode
Asuntos Socialesnum. 3157 de 8 de juniode 2010. BOME num.4720de 11 dejuniode 2010

3. DerechosdelosCiudadanos.

-Losestablecidosenelapartadol, Il, llly Vlide laCartade Derechos de los ciudadanos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla:

I. Derechode accesoaloscentrosy oficinas.
.Aaccederacualquier edificio publico de la Ciudad Autbnoma de Melilla sin que ningunalimitacion obarrera
arquitectonica puedaimpedirselo, enlas condiciones que segun su usoy finalidad se prevean para todoslos

ciudadanos.

.Aencontraren un edificio publico de la Ciudad Autbnoma de Melillaladependencia alaque desee dirigirse,
sinque seaimprescindible hacer preguntas o averiguaciones.

.Aunaredde Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano, que serantotalmente accesibles, tendranuna
zonade espera, unazonade consultay unazonade atencion personalizada.

Il. Derechoarecibirunaatencion adecuada.
.Aseratendidos con cortesia, diligenciay confidencialidad.

.Aseratendidos enigualdad de condicionesy sin discriminaciones porrazén de sexo, raza, religion, condicion
social, nacionalidad, origen u opinién.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG. 174

. Anotenerque acudira unaoficina publica salvo cuando una norma exija sucomparecencia o sea estrictamente
imprescindible parala gestion de unasunto.

. Aquelasactuaciones administrativas enlas que resulte necesaria lacomparecencia de un administrado se
celebre conlamaxima puntualidad posible.

.Arecibirensudomicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, los impresos que
necesite parainiciarun procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autdbnoma
de Melilla.

.Arecibirtodalaayuda e informacion que necesite pararellenar las instancias que dirija ala Administracion
dela Ciudad Auténoma. Sipor cualquier causa no sabe o no puede rellenar unainstancia, eladministrado puede
serasistido porpersonal de los servicios dependientes de la Ciudad Autébnoma para cumplimentarla, cuando asi
loexprese especificamente.

.Anosoportaresperasinjustificadas para seratendido.

.Aque existaunared de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano en distintas zonas de laciudad.

.Aque existauna Oficinade Informaciéony Atencion al Ciudadano Moévil para poderatender en zonas donde no
existauna Oficina de Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Alaaperturade almenos de una Oficinade Informaciény Atencion al Ciudadano porlas tardesylos sabados.

.Aconocerlos horarios de aperturade las Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano, que almenos se
encontrarapublicado en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Alaexistencia de puntosinformaticos de accesolibre en las Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadano
paralarealizacion de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Aunaatencioén personalizada, cémoday agil en las tramitaciones que deba realizar en las Oficinas de
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Alasesoramiento enlastramitaciones que los ciudadanos deban efectuar conla Administracion de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Adisponer, enlas Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las Ciudad
Autonoma de Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios para iniciarun
procedimiento o solicitarla prestaciéon de un servicio.

.Aquelosformularios,instanciasy solicitudes procuren, enlamedidade lo posible, serfaciles de cumplimentar
porlos ciudadanos, respetando, entodo momento, alas exigencias de lanormativa vigente de aplicacion.

lll. Derechoarecibirinformacion

.Arecibirinformacién sobre cualquier aspecto de la Ciudad Autbnoma de Melilla por cualquier mecanismode
comunicacion: presencial, telefénica otelematica.

. Arecibir informacion de actuaciones de la Ciudad Auténoma de Melilla, que se determinaran por la
Administracion, através de sms (teléfono movil), siempre que se suscriba especificamente el ciudadano adicho
servicio, que estara sujeto aladispuesto enlas disposiciones vigentes de aplicacion.
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. Arecibir contestacién a cualquier peticion o consulta.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Autbnomade Melillaatravés de Teléfonode
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla através de un sistema
deinformaciénonline, existente en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Aconocer el contenido actualizado de las normas aplicables en la Ciudad Autbnoma de Melilla, del Estado
odelaUnién Europea.

. Arecibirde cualquier oficinay por teléfono informacion sobre la denominacion, direccion, nimero defaxo
teléfonoy horariode la oficina ala que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Estainformacion debera estar
disponible en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Adisponerenlos modelos de instancia de instrucciones claras para sucumplimentaciony delarelacion de
los documentos que deberan acompanarse alamisma. Estainformacién deberaestardisponible en el Portalweb
institucional de la Ciudad Autonomade Melilla.

.Aconocerlaidentidad de la persona que le atienda en cada momentoy el empleo que desempena, sin
necesidad de preguntarohaceraveriguaciones.

.Aconsultarcon comodidad en las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano, el "Boletin Oficialde la
Ciudad de Melilla" de, almenos, los ultimos doce meses.

.Aconsultarlos Boletines Oficiales de la Ciudad de Melillade, al menos, los Ultimos cinco anos, através del
Portal web Institucional de la Ciudad Autbnomade Melilla.

.Aconsultarel Tablonde edictos de la Ciudad Auténoma de Melilla a través del Portal web Institucional de la
Ciudad Autonomade Melilla.

.Aobtenercopiade las convocatorias publicadas en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla" que esténen
plazode presentaciéon de solicitudes.

.Aadquirirenlas dependencias del Negociado del Boletin Oficial de la Ciudad ejemplares del "Boletin Oficial
delaCiudad de Melilla", previo pago de lacorrespondiente tasa.

.Aconocer, cuandoinste un procedimiento, los medios de que dispone para estarinformado en cualquier
momento de su estado de tramitacion o para obtener copias de los documentos que contenga su expediente, asi
comolaoficinay elempleadoalos que debadirigirse.

.Aconocercontododetallelasfases delos procedimientos enlos que tengala condicién de interesado. Esta
informacion podra consultarse através del Portal web institucional de la Ciudad Autonomade Melilla, en aquellos
procedimientos que se hayaimplementadola herramienta de seguimiento de expediente.

.Aconocerlaidentidad de laautoridad o empleado bajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento en
elqueintervenga.

.Aconocerla Guiade Servicios dela Ciudad Autonoma de Melillaque se elaborara porlaadministracion,y se
actualizaraen el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla de formainmediata, y enformato papel
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se actualizara almenos cada dos anos. La Guia de Servicios podra consultarse en cualquier dependencia que
atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Auténomade Melilla.

.Aconocerla Guiade Tramitaciones de la Ciudad Autbnoma de Melillaque se elaborara porlaadministracion,
yseactualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melillade formainmediata, y enformato
papel se actualizara al menos cada dos anos. La Guia de Tramitaciones podra consultarse en cualquier
dependencia que atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

.Aserinformado de las actuacionesylos resultados de lagestién de la Administracion de la Ciudad Autbnoma
de Melilla, que se difundiran através de los medios de comunicacion.

.Aconocerlos asuntos tratados en los Consejos de Gobiernos, que se podran consultar, el extracto de los
mismos, en el Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Auténomade
Melilla.

.Aconocerlos procesos selectivos que se llevenacabo porla Administracién de la Ciudad Autbnomade Melilla,
que se podran consultar directamente en el area que gestione la funcién publica, y en el Portal web Institucional
delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Aconocerlos procedimientos de contratacion mayor que se efectuen porla Ciudad Auténoma de Melilla, que
se podran consultar directamente en el area que gestione la contratacion administrativa, en el Boletin Oficial de la
Ciudadde Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

VII. Derechoapresentarquejasy sugerencias.

.Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Apresentarquejas o sugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla, de acuerdo con lanormativavigente de aplicacion.

.Apresentarquejas o sugerencias através delfax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

.Apresentarsugerencias atravésdel Teléfonode Informaciony Atencidn al Ciudadanode la Ciudad Auténoma
de Melilla.

. A recibir contestacion escrita por la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma previstaen el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias
delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Averreconocida personal, oficial y publicamente su colaboracion en las mejoras introducidas enlos servicios
dela Administracién,como consecuenciade sus sugerencias.

.Aconsultar el estado de tramitacion de una queja o sugerencias que presente através de la Carpetadel
Ciudadanoen el Portal Web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

- Los contenidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:
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Articulo 35. Derechos de los ciudadanos.
Losciudadanos, en sus relaciones conlas Administraciones Publicas, tienenlos siguientes derechos:

A) A conocer, en cualquiermomento, el estado de la tramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

B) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.

C) Aobtenercopiasellada delos documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomo
aladevolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

D) A utilizarlas lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de acuerdo conloprevistoen esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.

E) Aformularalegacionesy a aportardocumentos en cualquierfase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

F) Ano presentardocumentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque
yase encuentrenen poderde la Administracion actuante.

G) Aobtenerinformaciony orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentesimpongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se proponganrealizar.

H) Alacceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciényen éstauotras Leyes.

I) Asertratados con respetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran defacilitarles el ejercicio
de susderechosy el cumplimiento de sus obligaciones.

J) Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

K) Cualesquiera otros que lesreconozcan la Constituciéonylas Leyes.

-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

.Aque sus datos de caracterpersonal reciban el tratamientoy las garantias legalmente previstasenlaley.

-Loestablecidoenelart. 41 de la Constitucion Espanolade 1978:

Articulo41.

Los poderes publicos mantendran un régimen publico de Seguridad Social para todos los ciudadanos, que
garantice laasistenciay prestaciones sociales suficientes ante situaciones de necesidad, especialmente encaso

de desempleo. La asistenciay prestaciones complementarias seranlibres.

-Loestablecidoenlos Articulo25y 26 dela Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local.
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Articulo25.

1. EIMunicipio, paralagestion de susinteresesy en elambito de sus competencias, puede promovertoda clase
de actividadesy prestar cuantos servicios publicos contribuyan a satisfacerlas necesidadesy aspiracionesdela
comunidadvecinal.

2. EIMunicipio ejercera, en todo caso, competencias, en los términos de la legislacion del Estadoy de las
Comunidades Autbnomas, enlas siguientes materias:

a. Seguridad enlugares publicos.
b. Ordenacion deltrafico de vehiculosy personas enlasvias urbanas.
c. Proteccion civil, prevenciony extincion de incendios.

d.Ordenacién, gestion, ejecuciony disciplina urbanistica; promociony gestion de viviendas; parquesy jardines,
pavimentacionde vias publicas urbanasy conservacién de caminosyviasrurales.

e. Patrimonio histérico-artistico.

f. Proteccion delmedioambiente.

g. Abastos, mataderos, ferias, mercadosy defensa de usuarios y consumidores.
h. Proteccionde la salubridad publica.

i. Participacion enla gestion de laatencién primaria de la salud.
j-Cementeriosy servicios funerarios.

k. Prestacion de los servicios sociales y de promociény reinsercion social.

I. Suministro de aguay alumbrado publico; servicios de limpieza viaria, de recogiday tratamiento de residuos,
alcantarilladoy tratamiento de aguas residuales.

Il. Transporte publicode viajeros.

m. Actividades oinstalaciones culturales y deportivas; ocupacion del tiempo libre; turismo.

n. Participarenlaprogramacién delaensefanzay cooperarcon la Administracion educativa enlacreacion,
construcciony sostenimiento de los centros docentes publicos, interveniren sus 6rganos de gestiony participar
enlavigilancia del cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

3.SdlolaLeydeterminalas competencias municipales en las materias enunciadas en este articulo, de
conformidad conlos principios establecidos en el articulo2delaLey 7/1985, de 2de Abril, Reguladorade las Bases
delRégimen Local.

Articulo26.

1.Los Municipios por sioasociados deberan prestar, entodo caso, los servicios siguientes:
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a. Entodoslos Municipios: alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpiezaviaria, abastecimien-
to domiciliario de agua potable, alcantarillado, acceso alos nucleos de poblacion, pavimentacion de las vias
publicasy control de alimentosy bebidas.

b. Enlos Municipios con poblacién superiora’5.000 habitantes-equivalentes, ademas: parque publico, biblioteca
publica, mercadoy tratamiento de residuos.

c. Enlos municipios con poblacién superior a 20.000 habitantes-equivalentes, ademas: proteccion civil,
prestacién de servicios sociales, prevenciony extinciéon de incendios e instalaciones deportivas de uso publico.

d. Enlos Municipios con poblacién superior a 50.000 habitantes-equivalentes, ademas: transporte colectivo
urbanode viajerosy proteccion del medio ambiente.

2.Los Municipios podran solicitar de la Comunidad Auténoma respectivala dispensadela obligacion de prestar
los servicios minimos que les correspondan segun lo dispuesto en el niumero anterior cuando, por sus
caracteristicas peculiares, resulte deimposible o muy dificil cumplimiento el establecimientoy prestacion de dichos
servicios por el propio Ayuntamiento.

3.Laasistencia de las Diputaciones alos Municipios, previstaen el articulo 36 delaLey 7/1985, de 2 de Abril,
Reguladorade las Basesdel Régimen Local, se dirigira preferentemente al establecimientoy adecuada prestacion
delosservicios publicos minimos, asi como la garantia del desempeno enlas Corporaciones municipales delas
funciones publicas a que se refiere elnimero 3del articulo 92 delaLey de mencion.

4. Sin perjuiciode lo establecido en el articulo 40 de dicha Ley, las Comunidades Autébnomas podran cooperar
conlas Diputaciones Provinciales, bajolasformasy enlos términos previstos enesta Ley, enlagarantiadel
desempenodelasfuncionespublicas a que serefiere elapartado anterior. Asimismo, enlas condicionesindicadas,
las Diputaciones Provinciales podran cooperar conlos entes comarcales en elmarco de lalegislaciéon autonémica
correspondiente.

4.Mecanismosy modalidades de Participacién ciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus sugerenciasy reclamaciones através de laformulacién de "Quejasy
Sugerencias"y sus opiniones através de las encuestas que periédicamente se realicen.

También podran expresarse a través del correo de la Consejeria de Bienestar Social y Sanidad
consejeriabienestarsocial @ melilla.es y através de comunicaciones porescritoala Consejeriade Bienestar Social
y Sanidad.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Autdonomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
através delcual podran ejercer suderechoa presentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejorade los Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerenciasatravésde:

1. DependenciasdelaCiudad Autonomade Melilla.

2. Oficinasdeinformaciony atencion al ciudadano:
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3. Oficinamovil.
4. Teléfonodeinformaciony atencion al ciudadano 010: sélo se pueden presentar sugerencias.

5. Atravésdel Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, de formaadecuaday conlamayorceleridad posible,
alciudadano de las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestacion
nopodrasersuperiora20dias habilesdesde larecepciéndelasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Autonomade Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

5. Disponibilidady accesibilidad al Servicio de Teleasistencia Domiciliaria

Elserviciode Teleasistencia Domiciliaria esta disponible 24 horas, de lunes adomingos, através delnumero
952696079 yse prestara en el domicilio del usuario.

Accesibilidady Disponibilidad del servicio:

1. EMPRESAPRESTADORADELSERVICIO.

.Los365diasdelafno, 24 HORAS.

Teléfono: 952696079.

2. CENTRODELSERVICIODEAYUDAADOMICILIO.

.Delunesaviernesde 9:00a 13:00.

Direccion: C/Covadongan®21,C.P.52005

Teléfono:952976273

6. ServiciosPrestados

. Atencién especializada en situaciones de emergencia.

.Seguridad ensituaciones decrisis.

.Acomparnamiento telefénico parahacermasagradable lavida en soledad.

7.Modalidad de prestacién del Servicio

ElServicio de Teleasistencia domiciliaria se prestaatravés de lalinea telefénicay con un equipamientode
comunicaciones e informatico especifico. Con sélo pulsar unbotdn, el ciudadano entraen contacto verbalcon el

Centrode atenciény es atendido por un personal cualificado.

8. Plazos
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Elplazolegalmente establecido parala tramitacion del expediente del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria
esde90dias.

9.Compromisos

Geneéricos:

.Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de forma atenta, amable y respetuosa.

.Sencillez: Queremos utilizar unlenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.

.Voluntad de Servicio: Queremos ayudaralos ciudadanos e intentaradelantarnos a susdemandas, por ello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

.Rapidezyfiabilidad: Atenderemos a los ciudadanos con la maxima celeridad posible pero ofreciendo un
serviciode confianza.

.Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacién correctay actualizaday realizando las
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

. Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.

Especificos

.Universalizacién del servicio paratodoslos mayores de 70 afios.

.Que elnivel de calidad del servicio prestado seraigual o superiora 3,8 sobre 5.

.Que eltiempo medio de tramitacion del expediente seraigual o inferiora2 meses.

.Ofrecerel serviciodurante las 24 horas, durante los 365 dias del afo.

.Que eltiempo de respuestadel servicio al usuario seraigual o inferiora 20 segundos.

.Ensenanzay formacion en elusoy funcionamiento del equipoinstalado a todos los usuarios del servicio.

10. Indicadores

.Normativareguladora: BASES DEL PROGRAMADE TELEASISTENCIADOMICILIARIA.

.Nivel de calidad total del servicio prestado.

. Eltiempo medio de tramitacion del expediente de Teleasistencia hastalafechade registro de salidadel Centro
de Servicios Sociales.

. Tiempo que se presta el servicio.

. Tiempo medio de respuesta a usuarios del servicio de Teleasistencia.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG. 182

.Neformaciones/n®usuarios del servicio.

11. Datoscomplementarios

Horariosylugares de atenciéon al publico
.Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad.
C/Carlos Ramirezde Arellanon®10.

HORARIO: De 9:00a13:00
Teléfono:952699301. Fax: 9526993 02.
.Centrode Servicios Sociales "Virgendela Victoria".
C/SanQuintinn®2, C.P.52005.
Teléfono:952976271

.Centrode Servicios Sociales "Virgendel Carmen".
C/Teniente Bragados s/n, C.P.520086.

Teléfono: 95297 6141

.Centrode Servicios Sociales "Las Palmeras".
Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3,local 1, C.P,52003.
Teléfono: 952976208

.Centrodel Servicio de Ayuda a Domicilio
C/Covadongan®21,C.P.52005.
Teléfono:952976273
HORARIOATENCIONALPUBLICO:
LunesaViernesde 09:00a 13:00 horas.
HORARIODEL SERVICIO:

LunesaViernesde 08:00a 15:00 horas.

. Oficinade informaciény atencion al ciudadano:

Direccion: C/Pablo Vallescan?21
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HORARIO:
a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.
b.Sabadosde 10:00a13:00.
c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00 a 13:30y tardes cerrado.
.Red de Oficinas de Informaciény Atencion al Ciudadano:
. Oficina proxima delbarrio de la Victoria.
Plazade Las Victoriasn®1,local 2.
. Oficina préximadel barriodel Real.
C/Gurugun®2,local 10. Edificio La Araucaria.
.Oficinaproxima Las Palmeras.
Plaza delIngeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3, local 1; Urbanizacion "Las Palmeras”.
HORARIO:
a.Delunesaviernesde 9:00a 14:00.
b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernes de 9:00a 13:30.
. Oficinamavil: se establecera mediante instruccion de la Direccidon General competente.
. Teléfonode informaciony atencion al ciudadano 010:
a.Delunesaviernesde 08:00a 18:00.
b.Sabadosde 10:00a 14:00.
Losfestivos no se prestara el servicio.
Web institucional dela Ciudad Auténoma de Melilla
www.melilla.es
Unidad Responsable del Servicio
Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad
C/C.Ramirezde Arellano, 10, 32 Planta

Teléfono: 952699301
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Fax:952699302

Correoelectronico: Consejeriabienestarsocial @ melilla.es

Loque,alamparodelodispuestoenelarticulo 8 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios, se debe
procedera publicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténomade Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténomade Melillaenla Intranetde la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptarlas acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion altexto de la Carta de Servicios

Melilla,a 1 deabrilde 2011.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.

CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SECRETARIATECNICA
31.-ElConsejode Gobiernoenfecha 18 de marzode 2011, haprocedido ala aprobacion del siguiente Acuerdo:
") Que confecha 16 defebrerose procede alacreacion del Equipo de Trabajo paralaelaboracion de una Carta
de Servicios del Centrode Dia San Francisco-Comedor Social.
I1) Que, vistaladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que seincluye
enlacitada Cartade Servicios sonlos siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS | DEFINICION

El Centro de Dia San Francisco atiende a
personas mayores durante los dias laborables
facilitandoles, manutencion, actividades fisicas
y de ocio y tiempo libre. Tiene una capacidad
de hasta 100 plazas.

CENTRO DE DiA PARA Objetivos:

MAYORES C e,
e Fomentar la participacion de las personas
mayores en actividades recreativas y
culturales.
e Facilitar 'y mejorar los  habitos
alimenticios.
e Contribuir a la reducciéon de gastos
econdmicos de las personas mayores.
El Comedor Social es una prestacion que se
concede a familias en situacion de riesgo que, por
sus caracteristicas y necesidades
COMEDOR SOCIAL. socioecondmicas  requieren una  atencion
inmediata que cubra la necesidad basica de
alimento.

Es un catering a domicilio para usuarios del
Servicio de Atencion Domiciliaria que tiene
ELABORACION Y REPARTO |como objeto cubrir su necesidad de alimento con
DE COMIDAS A DOMICILIO |productos adecuados, tanto en su calidad como en
PARA USUARIOS DEL SAD su elaboracion y presentacion, con variedad de
menus en funciébn de las caracteristicas
especificas de los usuarios.
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II) Que el Equipode Trabajo confecha 16 defebrerohaestablecidolos siguientes COMPROMISOS DE CALIDAD
enlacitada Cartade Servicios:

TALLERES CENTRO
DE DIA

ciudadania en relaciéon a
la amabilidad y cortesia
en los Talleres del Centro
de Dia

FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
NIVEL DE CALIDAD | Valor medio obtenido en Que el nivel medio de
DE LA COMIDA DE la encuesta anual de|Valor medio: 4,1 |calidad de la comida de
REPARTO COMEDOR | satisfaccion de la | sobre 5 reparto serd igual o
SOCIAL ciudadania en relacion superior a 3,5

con la comida de reparto
CALIDAD COMEDOR | Valor medio obtenido en Que el valor medio
DEL CENTRO DE DIA |la encuesta anual de|Valor medio: 4,28 | sera igual o superior a
PARA MAYORES satisfaccion de la|sobre 5 3,5

ciudadania en relacion

con la Calidad del

COMEDOR del Centro

de Dia para Mayores
CALIDAD DEL Valor medio obtenido en Que el valor medio
CENTRO DE DIA la encuesta anual de|Valor medio: 4,33 |sera igual o superior a
PARA MAYORES satisfaccion de la | sobre 5 3,75

ciudadania en relacion

con la Calidad del Centro

de Dia
ACCESIBILIDAD Valor medio obtenido en Que el valor medio
CENTRO DE DIA la encuesta anual de|Valor medio: 4,2|sera igual o superior a
PARA MAYORES satisfaccion de la | sobre 5 3,75

ciudadania en relacion

con la accesibilidad al

Centro de Dia
LIMPIEZA CENTRO | Valor medio obtenido en Que el valor medio
DE DIA PARA la encuesta anual de|Valor medio: 4,35 |serd igual o superior a
MAYORES satisfaccion de la | sobre 5 3,75

ciudadania en relacion

con limpieza del Centro

de Dia
GRADO DE | Valor medio obtenido en Que el valor medio
SATISFACCION/ la encuesta anual de|Valor medio: 4,40 |sera igual o superior a
CORTESIA EN LOS|satisfaccion de la | sobre 5 3,75

GRADO
SATISFACCION /
CORTESIA
REPARTO COMIDA
DEL COMEDOR
SOCIAL

Valor medio obtenido en
la encuesta anual de
satisfaccion de la
ciudadania en relacion a
la amabilidad y cortesia
del PERSONAL de 1la
comida de reparto

Valor medio del
4,95 sobre 5

Que el valor medio
satisfaccion/cortesia

sea igual o superior a 4

de
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GRADO DE Valor medio obtenido en Que el valor medio
SATISFACCION/ la encuesta anual de|Valor medio: 4,52 |serd igual o superior a
CORTESIA EN EL satisfaccion de la|sobre 5 4
COMEDOR DEL ciudadania en relacién a
CENTRO DE DIA la amabilidad y cortesia
PARA MAYORES del PERSONAL  del
COMEDOR del Centro
de Dia para Mayores
MENU Informe de los diferentes Existencia de menus
PERSONALIZADO tipos de menus Existencia de | personalizados en
varios tipos de |relacion con las
menus caracteristicas propias
del usuario
DISPONIBILIDAD Hasta 500
COMEDOR CENTRO | N° de comidas diarias en|comidas: Hasta 500 comidas:
DE DIA PARA dias laborables no festivos [e Hasta 400 . Hasta 400 com.i das
MAYORES Y comidas d ial)
COMEDOR SOCIAL (comedor (comedor socia
. e Hasta 100 Centro
social) de Dia para
e Hasta 100 Mavores
Centro de Dia Y
para Mayores
DISPONIBILIDAD N° de comidas los 365
REPARTO DE dias del afio, festivos
COMIDA USUARIOS | incluidos Hasta 100 Hasta 100
DEL SAD

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamento de elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténomade Melilla.

VII) Que confecha 16 defebrero, el Equipode Trabajo ha procedido ala validacion de la Carta de Serviciodel
Centrode Dia San Francisco-Comedor Social.

V1) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacioén osugerenciarespectoalamisma, procediéndose ala validacion de lacitada carta.

VIII) Quela Cartade Servicios del Centrode Dia San Francisco-Comedor Social se haelaboradode acuerdocon
lodispuestoen el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma, asicomo del Manual
de metodologia de elaboracion de Cartas de Servicios aprobado por el Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccidon Generalde Administraciones Publicas confecha 16 de marzohainformadopreceptivamente
deformafavorable la Carta de Servicios del Centrode Dia San Francisco-Comedor Social, de acuerdoconlo
dispuestoenelarticulo 5 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
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de Gobiernodela Ciudad Autonomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"LaaprobaciondelaCarta de Servicios del CENTRO DE DIA SAN FRANCISCO-COMEDORSOCIAL, quese
adjuntaalapresente propuesta.

Centrode DiaSan Francisco-Comedor Social
Cartasde Servicios
1. Presentacion

Desde la Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad de la Ciudad Autonoma de Melilla se dirigen, gestionany
evaluanlos servicios de atencién alos ciudadanos, entre los que se encuentranlos Servicios Sociales.

Esta Consejeria se hacomprometido conla calidad enlaprestacion de los servicios, adecuados alas diversas
situaciones personalesyfamiliares, paraque se evaluen periddicamente y estén en constante mejora.

ConlaelaboraciondelaCartade Servicios del Centrode Dia- Comedor Social, se pretende haceraunmasvisible
este servicioentrela ciudadaniade Melillay las condiciones en que se presta, daraconocer las responsabilidades
y compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad, asi como daraconocer
los derechos delos ciudadanos enrelacion con este servicioy las responsabilidades y obligaciones que contraen
alrecibirlo.

2. DatosdeCaracter Generaly Normativa

Organo Directivo

Segunelarticulo2.2fdel Reglamento Organicode la Consejeria de Bienestar Socialy Sanidad, de 2 de diciembre
de 2003 (BOME num. 4053, de 20de enerode 2004), corresponde ala Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad

la gestién del Centrode Dia San Francisco-Comedor Social.

Lagestiony ejecucion en esta materia corresponde ala Direccion General de Servicios Sociales, enmarcada
enlaConsejeriade Bienestar Socialy Sanidad.

Unidad Responsable

Del Centrode Dia para Mayores: Seccion de Servicios Sociales Especializados.

DelComedor Social: Seccion de Servicios Sociales Basicos.

Ambosbajola dependenciadirectadela Direccién General de Servicios Sociales.

3. Definicion-Mision.

El Centro de Dia para Mayores: atiende a personas mayores durante los dias laborables facilitandoles
manutencion, actividadesfisicasy de ocioy tiempolibre.

ElComedorSocial: prestael serviciode comedorapersonas que se encuentran en situacion de riesgo, es decir,
personas necesitadas que requieren ayuda para solventar unanecesidad basica, como es el alimento.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 10 - MELILLA, JUEVES 28 DE ABRIL DE 2011 - PAG. 188

También, este centro ofrece el serviciode elaboraciony reparto de comidaa domicilio, del cual son beneficiarios
los usuariosdel SAD.

4.Normativa Reguladora
Normativa General
.Ley 7/1985, de 2de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

. Texto Refundidode lasdisposicioneslegalesvigentes enmateriade Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

.Ley30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

.LeyOrganica2/1995, de 13de marzo, Estatuto de Autonomia de Melilla.

.Reglamentodel Gobiernoy dela Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME extraordinarianam.
3de 15deenerode 1996).

.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de juliode 2007 por el que se

establece la distribucion de competencias entre Consejerias.

.Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode2010).

Normativa Especifica

.Decretoreguladordel Reglamentode los Registros de Entraday Salida de documentos de la Ciudad Auténoma
de Melilla (BOME extraor.num. 18 de 22 de diciembre de 2004).

.Real Decreto 208/1996, de 9de febrero, por el que se regulanlos Servicios de Informacion Administrativay
Atenciénal Ciudadano.

.Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administracionde la Ciudad (BOME num.4618de 19dejuniode 2009).

.Real Decreto4/2010, de 8de enero, por el que seregula elesquema general de Interoperatividad en el ambito
dela Administracion Electronica.

.Programa de Comedores delaConsejeria de Bienestar Socialy Sanidad (BOME num. 3565, de 5de marzo
de 1998)

.Reglamento Reguladordel Servicio de Atencién Domiciliaria de la Ciudad Auténoma de Melilla(BOME num.
4003, de 29dejuliode 2003)
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5. DerechosdelosCiudadanos.

-Losestablecidosenelapartadol, Il [lly VIl de la Cartade Derechos de los ciudadanos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla:

I. Derechode accesoaloscentrosy oficinas.
6. Aaccedera cualquier edificio publico de la Ciudad Autonoma de Melilla sin que ningunalimitacién obarrera
arquitecténica puedaimpedirselo, enlas condiciones que segun su usoy finalidad se prevean para todos los

ciudadanos.

7. Aencontraren un edificio publico de la Ciudad Autonoma de Melillala dependencia alaque deseedirigirse,
sinque seaimprescindible hacer preguntas o averiguaciones.

8. Aunaredde Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano, que serantotalmente accesibles, tendranuna
zonade espera, unazonade consultay una zonade atencion personalizada.

Il. Derecho arecibir una atenciéon adecuada.
.Aseratendidos con cortesia, diligenciay confidencialidad.

.Aseratendidos enigualdad de condicionesy sin discriminaciones porrazén de sexo, raza, religion, condicion
social, nacionalidad, origen u opinion.

.Anotenerque acudiraunaoficina publica salvo cuando unanorma exija sucomparecencia o sea estrictamente
imprescindible parala gestion de unasunto.

.Aquelasactuaciones administrativas enlas que resulte necesariala comparecenciade unadministrado se
celebre conlamaxima puntualidad posible.

.Arecibirensudomicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, los impresos que
necesite parainiciar un procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

.Arecibirtodalaayuda e informacion que necesite pararellenar las instancias que dirija ala Administracion
dela Ciudad Auténoma. Sipor cualquier causa no sabe o no puede rellenar unainstancia, eladministrado puede
serasistido porpersonal de los servicios dependientes de la Ciudad Autébnoma para cumplimentarla, cuando asi
loexprese especificamente.

.Anosoportaresperasinjustificadas para seratendido.

.Aque existaunared de Oficinas de Informaciény Atencioén al Ciudadano en distintas zonas de la ciudad.

.Aque exista una Oficina de Informaciony Atencion al Ciudadano Mévil para poder atender en zonas donde no
exista una Oficina de Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Alaaperturade almenos de una Oficinade Informaciény Atencién al Ciudadano porlastardesylos sabados.

.Aconocerlos horarios de apertura de las Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano, que almenos se
encontrarapublicado en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.
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.Alaexistencia de puntosinformaticos de accesolibre enlas Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadano
paralarealizacion de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Aunaatencion personalizada, comoday agil en las tramitaciones que deba realizar en las Oficinas de
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Alasesoramientoenlas tramitaciones que los ciudadanos deban efectuar conla Administracion de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Adisponer, enlas Oficinas de Informaciény Atencién al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las Ciudad
Autonoma de Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios para iniciarun
procedimiento o solicitarla prestaciéon de un servicio.

.Aquelosformularios, instanciasy solicitudes procuren, enlamedida de lo posible, serfaciles de cumplimentar
porlos ciudadanos, respetando, entodo momento, a las exigencias de lanormativa vigente de aplicacion.

lll. Derecho arecibirinformacion

.Arecibirinformacién sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténoma de Melilla por cualquier mecanismode
comunicacion: presencial, telefénica otelematica.

. Arecibir informacion de actuaciones de la Ciudad Auténoma de Melilla, que se determinaran por la
Administracion, através de sms (teléfono maovil), siempre que se suscriba especificamente el ciudadanoadicho
servicio, que estara sujeto aladispuesto enlas disposiciones vigentes de aplicacion.

.Arecibir contestacién a cualquier peticion o consulta.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Autbnomade Melillaatravés de Teléfonode
Informaciony Atencién al Ciudadano.

.Arecibirinformacién general de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melillaatravés de un sistema
deinformaciénonline, existente en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Aconocer el contenido actualizado de las normas aplicables en la Ciudad Autbnoma de Melilla, del Estado
odelaUnién Europea.

. Arecibirde cualquier oficinay por teléfono informacion sobre la denominacion, direccion, nimero defaxo
teléfonoy horariode la oficina ala que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Estainformacion debera estar
disponible en el Portalweb institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

.Adisponerenlos modelos de instancia de instrucciones claras para sucumplimentaciony delarelacion de
los documentos que deberan acompanarse alamisma. Estainformacién deberaestardisponible en el Portalweb
institucional de la Ciudad Autonomade Melilla.

.Aconocerlaidentidad de la persona que le atienda en cada momentoy el empleo que desempena, sin
necesidad de preguntarohaceraveriguaciones.

.Aconsultarconcomodidad en las Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano, el "Boletin Oficial de la
Ciudadde Melilla" de, almenos, los ultimos doce meses.
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.Aconsultarlos Boletines Oficiales de la Ciudad de Melillade, almenos, los Ultimos cinco anos, através del
Portal web Institucional de la Ciudad Autbnomade Melilla.

.Aconsultarel Tablonde edictos de la Ciudad Auténoma de Melilla a través del Portal web Institucional de la
Ciudad Auténomade Melilla.

. Aobtenercopiade las convocatorias publicadas en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla" que esténen
plazode presentaciéon de solicitudes.

.Aadquirirenlas dependencias del Negociado del Boletin Oficial de la Ciudad ejemplares del "Boletin Oficial
delaCiudad de Melilla", previo pago de lacorrespondiente tasa.

.Aconocer, cuandoinste un procedimiento, los medios de que dispone para estarinformado en cualquier
momento de suestado de tramitacién o para obtener copias de los documentos que contenga su expediente, asi
comolaoficinay elempleadoalos que debadirigirse.

.Aconocercontododetallelas fases de los procedimientos enlos que tengala condicién de interesado. Esta
informacion podra consultarse através del Portal web institucional de la Ciudad Autonomade Melilla, en aquellos
procedimientos que se hayaimplementadola herramienta de seguimiento de expediente.

.Aconocerlaidentidad de laautoridad o empleado bajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento en
elqueintervenga.

.AconocerlaGuiade Servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla que se elaborara porlaadministracion, y se
actualizaraen el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla de formainmediata, y enformato papel
se actualizara almenos cada dos anos. La Guia de Servicios podra consultarse en cualquier dependencia que
atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Auténomade Melilla.

.Aconocerla Guiade Tramitaciones de la Ciudad Autbnoma de Melillaque se elaborara porlaadministracion,
y se actualizara en el Portal web Institucional de la Ciudad Autbnoma de Melilla de formainmediata, y enformato
papel se actualizara al menos cada dos anos. La Guia de Tramitaciones podra consultarse en cualquier
dependencia que atienda directamente al publico de la Administracion de la Ciudad Autdnoma de Melilla.

.Aserinformadodelas actuacionesy losresultados de la gestién de la Administracion de la Ciudad Auténoma
de Melilla, que se difundiran através de los medios de comunicacion.

.Aconocerlos asuntos tratados enlos Consejos de Gobiernos, que se podran consultar, el extractode los
mismos, en el Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autébnomade
Melilla.

.Aconocerlos procesos selectivos que se llevenacabo porla Administracién de la Ciudad Autbnomade Melilla,
que se podran consultardirectamente en el area que gestione la funcién publica, y en el Portal web Institucional
delaCiudad Auténomade Melilla.

.Aconocerlos procedimientos de contratacion mayor que se efectuen porla Ciudad Auténoma de Melilla, que
se podran consultardirectamente en el area que gestione la contratacion administrativa, en el Boletin Oficial de la

Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

VIl. Derecho a presentar quejas y sugerencias.
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.Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Apresentarquejas osugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla, de acuerdo con lanormativa vigente de aplicacion.

.Apresentarquejas o sugerencias através delfax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

.Apresentarsugerenciasatravésdel Teléfonode Informaciony Atencion al Ciudadano de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

. A recibir contestacion escrita por la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que haya presentado, en laforma prevista en el Reglamento reguladorde las quejasy sugerencias

delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Averreconocida personal, oficial y publicamente su colaboracion enlas mejoras introducidas enlos servicios
dela Administracién,como consecuenciade sus sugerencias.

.Aconsultar el estado de tramitacion de una queja o sugerencias que presente através de la Carpetadel
Ciudadano en el Portal Web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

- Los contenidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

Articulo 35. Derechos de los ciudadanos.
Losciudadanos, en sus relaciones conlas Administraciones Publicas, tienenlos siguientes derechos:

A) A conocer, en cualquiermomento, el estado de la tramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condicionde interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

B) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

C) Aobtenercopia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomo
aladevolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

D) A utilizarlas lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de acuerdoconloprevistoen esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.

E) Aformularalegacionesy a aportardocumentos en cualquier fase del procedimiento anterior altramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

F) Anopresentardocumentos no exigidos porlas normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque
yase encuentrenen poderde la Administracion actuante.

G) Aobtenerinformaciony orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentesimpongan alos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.
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H) Alacceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciényen éstauotras Leyes.

I) Asertratados con respetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy el cumplimiento de sus obligaciones.

J) Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

K) Cualesquiera otros que lesreconozcan la Constituciéonylas Leyes.

-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

.Aque sus datos de caracterpersonal reciban el tratamientoy las garantias legalmente previstasenlaley.

-Loestablecidoenelart. 41 de la Constitucion Espanolade 1978:

Articulo41.

Los poderes publicos mantendran un régimen publico de Seguridad Social para todos los ciudadanos, que
garantice laasistenciay prestaciones sociales suficientes ante situaciones de necesidad, especialmente encaso

de desempleo. Laasistenciay prestaciones complementarias seranlibres.

-Loestablecidoenlos Articulo 25y 26 delaLey 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local.

Articulo25.
1. EIMunicipio, paralagestién de susinteresesy en elambito de sus competencias, puede promovertoda clase
de actividadesy prestar cuantos servicios publicos contribuyan a satisfacerlas necesidadesy aspiracionesdela

comunidadvecinal.

2. ElIMunicipio ejercera, entodo caso, competencias, enlos términos de la legislacion del Estadoy de las
Comunidades Auténomas, enlas siguientes materias:

a.Seguridad enlugares publicos.
b. Ordenacion deltrafico de vehiculosy personas enlasvias urbanas.
c. Proteccion civil, prevenciony extincién de incendios.

d.Ordenacion, gestion, ejecuciony disciplina urbanistica; promociony gestion de viviendas; parquesy jardines,
pavimentacionde vias publicas urbanasy conservacién de caminosyviasrurales.

e. Patrimonio histérico-artistico.
f. Proteccidndelmedioambiente.

g. Abastos, mataderos, ferias, mercadosy defensa de usuarios y consumidores.
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h. Proteccionde la salubridad publica.

i. Participacién enla gestién de la atencién primaria de la salud.
j-Cementeriosy servicios funerarios.

k. Prestacion delos servicios sociales y de promociény reinsercion social.

I. Suministro de aguay alumbrado publico; servicios de limpieza viaria, de recogiday tratamiento de residuos,
alcantarilladoytratamiento de aguas residuales.

Il. Transporte publicode viajeros.
m. Actividades oinstalaciones culturales y deportivas; ocupacion del tiempo libre; turismo.

n. Participar enla programacién de la ensefanzay cooperar con la Administracion educativa enlacreacion,
construcciony sostenimiento de los centros docentes publicos, interveniren sus 6rganos de gestiony participar
enlavigilanciadel cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

3. Sdlola Leydeterminalas competencias municipales en las materias enunciadas en este articulo, de
conformidad conlos principios establecidos enelarticulo2delaLey 7/1985, de 2de Abril, Reguladora de las Bases
delRégimen Local.

Articulo 26.
1.Los Municipios por sioasociados deberan prestar, entodo caso, los servicios siguientes:

a. Entodoslos Municipios: alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpiezaviaria, abastecimien-
to domiciliario de agua potable, alcantarillado, acceso alos nucleos de poblacion, pavimentacion de las vias
publicasy controlde alimentos y bebidas.

b. Enlos Municipios con poblacion superiora’5.000 habitantes-equivalentes, ademas: parque publico, biblioteca
publica, mercadoy tratamiento de residuos.

c. Enlos municipios con poblacién superior a 20.000 habitantes-equivalentes, ademas: proteccion civil,
prestacién de servicios sociales, prevenciony extinciéon de incendios e instalaciones deportivas de uso publico.

d. Enlos Municipios con poblacién superior a 50.000 habitantes-equivalentes, ademas: transporte colectivo
urbanodeviajerosy proteccion del medio ambiente.

2.Los Municipios podran solicitar de la Comunidad Auténomarespectivala dispensa de la obligacion de prestar
los servicios minimos que les correspondan segun lo dispuesto en el niumero anterior cuando, por sus
caracteristicas peculiares, resulte deimposible o muy dificil cumplimiento el establecimientoy prestacion de dichos
servicios por el propio Ayuntamiento.

3.Laasistenciade las Diputaciones alos Municipios, previstaen el articulo 36 de laLey 7/1985, de 2 de Abril,
Reguladoradelas Bases del Régimen Local, se dirigira preferentemente al establecimientoy adecuada prestacion
delosservicios publicos minimos, asi como la garantia del desempeno enlas Corporaciones municipales delas
funciones publicas a que serefiere elniumero 3 del articulo 92 de laLey de mencidn.
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4. Sinperjuiciodelo establecidoen el articulo40 de dicha Ley, las Comunidades Auténomas podran cooperar
conlas Diputaciones Provinciales, bajolas formasy enlostérminos previstos en esta Ley, enla garantia del
desempenodelasfuncionespublicasaque serefiere elapartado anterior. Asimismo, enlas condicionesindicadas,
las Diputaciones Provinciales podran cooperar con los entes comarcales en el marco de lalegislacion autonémica
correspondiente.

6. Mecanismosy modalidades deParticipacionciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus sugerenciasy reclamaciones através de laformulacién de "Quejasy
Sugerencias"y sus opiniones atravésde las encuestas que periédicamente se realicen.

También podran expresarse a través del correo de la Consejeria de Bienestar Social y Sanidad
consejeriabienestarsocial @ melilla.es y através de comunicaciones porescritoala Consejeriade Bienestar Social.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Auténomade Melilla pone adisposicién de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
através delcual podran ejercer suderechoa presentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejoradelos Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerencias atravésde:

1. DependenciasdelaCiudad Autbnomade Melilla.

2. Oficinasdeinformaciény atencién al ciudadano:

3.  Oficinamovil.

4. Teléfonodeinformaciony atencionalciudadano 010: s6lo se pueden presentar sugerencias.

5. Atravésdel Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, deformaadecuaday conlamayorceleridad posible,
alciudadanode las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestaciéon
nopodrasersuperiora20diashabiles desde larecepcion de lasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Autéonomade Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

7.Disponibilidad y accesibilidad al Cendro de Dia San Francisco-Comedor Social.

.Centrode Diapara Mayores:

.Actividades: delunesaviernesde 9:00a13:00h

.Comedorparamayores:delunesaviernesde 13:00a14:30h

.Comedorsocial:
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.Atencional Publico: delunes aviernesde 9:00a14:00h

.Recogidade comida: delunesaviernesde 13:00a14:00h

. Elaboraciony reparto de comida a domicilio usuarios SAD:

365dias/afno,de9:00a13:00h

TiroNacionals/n.

TELEFONO: 952682620

8. ServiciosPrestados

Los servicios que presta el Centro de Diapara Mayores son los siguientes:

.Fomentarla participacion de las personas mayores en actividades recreativasy culturales.

. Facilitary mejorarlos habitos alimenticios.

.Contribuiralareduccién de gastos econdmicos de las personas mayores.

Porotrolado, el Centro de Dia ofrece un servicio de comedor. Este Comedor Social es una prestacion que se
concede afamilias en situacion de riesgo que, por sus caracteristicas y necesidades socioecondmicas requieren
unaatenciéninmediata que cubrala necesidad basica de alimento.

Por ultimo, los usuarios del SAD, disfrutan del servicio de elaboraciony reparto de comida a domicilio. Este
servicio consiste en un catering que tiene como objeto cubrirla necesidad de alimento con productos adecuados,
tantoensucalidadcomoensuelaboraciony presentacion, convariedad de menus enfuncidéndelas caracteristicas
especificas delos usuarios.

9. Modalidad de prestaciondel Servicio

Parabeneficiarse de los diferentes servicios del Centrode Dia, los mayores deben acudirde manerapresencial,
yaque las diferentes actividades de ocio se realizan en el mismo centro.

Delmismomodo, las personas beneficiarias del serviciode Comedor Social, debenacudiral centroparala
recogidade los menus.

Para el servicio de elaboraciény reparto de comidas a domicilio de los usuarios/as del SAD, como su propio
nombreindica, se procede alaentrega en eldomicilio del usuario/ade menus envasados, elaborados en el propio
Centro.

9. Plazos

Elplazolegalmente establecido parala tramitacion del expediente es de 90 dias.

10. Compromisos
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Genéricos:
11.  Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de formaatenta, amable y respetuosa.

12. Sencillez: Queremos utilizar unlenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.

13. Voluntadde Servicio: Queremos ayudaralos ciudadanos e intentaradelantarnos asusdemandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

14. Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos con lamaxima celeridad posible pero ofreciendoun
serviciode confianza.

15. Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacién correctay actualizaday realizando las
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

16. Participacionciudadana: Mantener siempre abierto uncanal de participacién ciudadana.

Especificos

.Que el nivelmedio de calidad de la comida de reparto del Comedor Social seraigual o superiora 3,5 sobre 5.

.Que elvalormedio de satisfaccion dela ciudadania en relacion con la Calidad del Comedordel Centrode Dia
paraMayores, seraigual o superiora 3,5 sobre 5.

.Que elvalormediode satisfaccion de laciudadania enrelacion conla Calidad del Centrode Diapara Mayores
seraigual o superiora 3,75 sobre 5.

.Que elvalor medio de satisfaccién de la ciudadania en relacién con la accesibilidad al Centrode Dia para
Mayores seraigual o superiora 3,75 sobre 5.

.Que elvalormediode satisfaccion de la ciudadania enrelacion con limpieza del Centrode Dia paraMayores
seraigual o superiora 3,75 sobre 5.

.Que elvalormediode satisfaccién de la ciudadania enrelacién alaamabilidady cortesiaenlos Talleres del
Centrode Dia para Mayores seraigual o superiora 3,75 sobre 5.

.Que elvalormediode satisfaccién de la ciudadania enrelacion alaamabilidady cortesiadel PERSONAL de
lacomidade reparto del Comedor Social, seaigual o superiora4 sobre 5.

.Que elvalormediode satisfaccidon delaciudadania enrelacion alaamabilidady cortesiadel PERSONAL del
COMEDORdel Centrode Diapara Mayores, seraigual o superiora4sobre 5.

. Existenciade menus personalizados en relacién conlas caracteristicas propias del usuario.

.Queelvalormediode satisfaccion de laciudadania enrelacion conlaSeguridad de las Instalaciones, seraigual
osuperiora3,75sobre 5.

. Proporcionarhasta 500 comidas diarias, endias laborales nofestivos, con la siguiente concrecion:
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-Hasta 400 comidas (Comedor Social)
-Hasta 100 Centrode Diapara Mayores

. Proporcionarhasta 100 comidas diarias, durante los 365 dias del afio, festivos incluidos, paralos usuarios del
SAD.

Indicadores
.Valormedioobtenido enlaencuestaanual de satisfaccion de laciudadaniaenrelacion conlacomidade reparto.

. Valor medio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania en relaciéon conla Calidad del
COMEDORdel Centrode DiaparaMayores.

.Valormedio obtenido enlaencuesta anual de satisfaccion dela ciudadania enrelacion conlaCalidad del Centro
deDia.

.Valor medio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania enrelaciéon con la accesibilidad
alCentrode Dia.

.Valormedio obtenido enlaencuestaanual de satisfaccién de laciudadania enrelacién conlimpiezadel Centro
deDia.

.Valormedioobtenido enlaencuestaanual de satisfaccion de laciudadania enrelacionalaamabilidady cortesia
enlos Talleresdel Centrode Dia.

.Valormedioobtenido enlaencuestaanual de satisfaccion de laciudadania en relacionalaamabilidady cortesia
del PERSONAL de lacomidade reparto.

.Valormedio obtenido enla encuesta anual de satisfaccion delaciudadaniaenrelacionalaamabilidady cortesia
del PERSONAL del COMEDORdel Centrode DiaparaMayores.

.Informe de los diferentes tipos de mendus.

.Valormedio obtenido enla encuestaanual de satisfaccién de la ciudadania enrelacion conla Seguridad de
las Instalaciones.

.N2de comidas diarias en dias laborables nofestivos.
.N2de comidaslos 365 dias del afio, festivos incluidos.
10. Datos complementarios

Horariosylugares de atencién al publico
.Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad,

C/Carlos Ramirezde Arellanon®10.

HORARIO:De9:00a13:00
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Teléfono:952699301. Fax: 9526993 02.
.Centrode Servicios Sociales "Virgendela Victoria".
C/SanQuintinn®2, C.P.52005.
Teléfono:952976271

.Centrode Servicios Sociales "Virgendel Carmen®.
C/Teniente Bragados s/n, C.P.520086.

Teléfono: 95297 6141

.Centrode Servicios Sociales "Las Palmeras".

Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3,local 1, C.P,52003.
Teléfono: 952976208

.Centrodel Serviciode Ayuda a Domicilio.
C/Covadongan®21,C.P.52005.
Teléfono:952976273
HORARIOATENCIONALPUBLICO:
LunesaViernesde 09:00a 13:00horas.

HORARIODEL SERVICIO:

LunesaViernesde 08:00a 15:00 horas.

. Oficinade informaciény atencion al ciudadano:
C/PabloVallescan®1

HORARIO:

a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.
b.Sabadosde 10:00a13:00.

c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.
.Redde Oficinas de Informaciény Atencion al Ciudadano:

. Oficina proxima delbarrio de la Victoria.
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Plazade Las Victoriasn®1,local 2.

. Oficina préximadel barriodel Real.

C/Gurugun®2,local 10. Edificio La Araucaria.

.Oficinaproxima Las Palmeras.

Plaza delIngeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3, local 1; Urbanizacion "Las Palmeras”.

HORARIO:

a.Delunesaviernesde 9:00a 14:00.

b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernesde 9:00a 13:30.

. Oficinamavil: se establecera mediante instruccion de la Direccidon General competente.

. Teléfonode informaciony atencion al ciudadano 010:

a.Delunesaviernesde 08:00a 18:00.

b.Sabadosde 10:00a 14:00.

Losfestivos no se prestara el servicio.

Web institucional dela Ciudad Auténoma de Melilla

www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Consejeriade Bienestar Socialy Sanidad

C/C.Ramirezde Arellano, 10, 32 Planta

Teléfono: 952699301

Fax:952699302

Correoelectrénico: Consejeriabienestarsocial @ melilla.es™"

Loque, alamparodelodispuestoen el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
procedera publicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténomade Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténomade MelillaenlaIntranetde la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptarlas acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion altexto de la Carta de Servicios

Melilla,a 1 deabrilde 2011

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.



