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Servicio de Atencion Domiciliaria de la Ciudad
Autonoma de Melilla

Cartas de Servicios

1. Presentacion

Desde la Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica de la Ciudad
Autonoma de Melilla se dirigen, gestionan y evaluan los servicios de atencion a
personas mayores, discapacitadas, en situacion de riesgo y con necesidades especiales
en general. Entre estos servicios de atencion se encuentra el Servicio de Atencion
Domiciliaria.

El Servicio de Atencion Domiciliaria consiste en la prestacion de una serie de
atenciones de caracter doméstico, social, de apoyo psicologico y rehabilitador, para
facilitar la autonomia personal en el medio habitual, cuyo objetivo es prevenir las
situaciones de crisis personal y familiar.

Con la elaboracion de la Carta de Servicios del Servicio de Atencion
Domiciliaria, se pretende hacer aun mas visible este servicio entre la ciudadania de
Melilla y las condiciones en que se presta, dar a conocer las responsabilidades y
compromisos que se adquieren al prestarlo con unos determinados niveles de calidad,
asi como dar a conocer los derechos de los ciudadanos en relacion con este servicio y
las responsabilidades y obligaciones que contraen al recibirlo.

2. Datos de Caracter General y Normativa
Organo Directivo

Segun Acuerdo del Consejo de Gobierno relativo al Decreto de Distribuciones
de Competencias entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario num. 54, de
31 de julio de 2023), corresponde a la Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica
la competencia en la materia de Centros de Servicios Sociales.

La gestion y ejecucion de la misma corresponde a la Direccion General de
Servicios Sociales, enmarcada en la Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica.

Unidad Responsable

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

La Atencion 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.

Los objetivos de este servicio son:

e La prevencion de situaciones de deterioro personal y social, favoreciendo la
permanencia de los ciudadanos en su medio habitual de vida, evitando
internamientos o procurando que estas situaciones no degeneren en procesos
irreversibles.

e La colaboracion con la familia, en los casos en los que ésta no pueda atender
total o parcialmente sus necesidades basicas.

e El apoyo a la persona o personas en situacion de crisis, favoreciendo el
desarrollo de sus capacidades y habitos de vida adecuados.

Las situaciones que pueden dar lugar a la Atencion Domiciliaria son las
siguientes:

¢ Que la persona tenga unas circunstancias fisicas, psiquicas o sensoriales que
dificulten su movilidad dentro del hogar o imposibiliten la realizacion de las
actividades de la vida diaria.

e Que exista una situacion de necesidad por causa del aislamiento y/o soledad
en la que se encuentra la persona.

¢ Que la unidad familiar esté incompleta.

e Que en la unidad familiar exista un conflicto en las relaciones o una
situacion de riesgo.

¢ Que el presupuesto familiar se maneje inadecuadamente y haya una mala
administracion del hogar.

4. Normativa Reguladora

Normativa General

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

e Real Decreto Legislativo 781/1986, de 18 de abril, por el que se aprueba el texto
refundido de las disposiciones legales vigentes en materia de Régimen Local,
modificado por las Leyes 39/1988, 10/1993, 42/1994 y 4/1996 y por el Real
Decreto Legislativo 2/1994.
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e Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

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

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

e Acuerdo de Consejo de Gobierno publicado en el BOME Extraordinario niimero
54, de 31 de julio de 2023, relativo a la Distribucion de competencias entre las
Consejerias de la Ciudad Autonoma de Melilla

Normativa Especifica

e Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de
Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano.

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

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

e Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el esquema general de
Interoperatividad en el ambito de la Administracion Electronica.

e Atencion domiciliaria: Reglamento regulador del Servicio de Atencion Domiciliaria
de la Ciudad Auténoma de Melilla. BOME num. 4003, de 29 de julio de 2003.

5. Derechos de los Ciudadanos.

- Los establecidos en el apartado I, II, Il y VII de la Carta de Derechos de los
ciudadanos de la Ciudad Autonoma de Melilla.

6. Mecanismos y Modalidades de Participacion ciudadana.

Los ciudadanos podran expresar sus sugerencias y reclamaciones a través de la
formulacion de QUEJAS Y SUGERENCIAS. También, podran expresar sus opiniones
a través de las ENCUESTAS que periddicamente se realicen, por medio del correo de la
Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica consejeriabienestarsocial@melilla.es y
mediante escritos a Centros y a la Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica.

Sistema de Quejas y Sugerencias.

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

1. Dependencias de la Ciudad Autéonoma de Melilla.

2. Oficinas de informacion y atencion al ciudadano:

3. Oficina movil.

4. Teléfono de informacion y atencion al ciudadano 010: sdlo se pueden presentar
sugerencias.

5. A través del Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla
(http://www.melilla.es): es necesario certificado digital.

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

7. Accesibilidad y disponibilidad al “Servicio de Atencion Domiciliaria”
PRESTACION DEL SERVICIO.

De lunes a domingos, mafiana y tarde.
Teléfono: 952 69 55 23

CENTRO DEL SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO.

De lunes a viernes de 9:00 a 13:00.
Direccion: C/ Covadonga n® 21, C.P. 52005
Teléfono: 952 97 62 73

8. Servicios Prestados

Entre los servicios de atencion domiciliaria se encuentran los siguientes:

e Cuidados personales: Incluye todo lo relacionado con la higiene personal; vestir
o ayudad a vestirse, peinarse y arreglarse de manera adecuada; ayuda para la
toma alimentos y bebidas; ayuda para levantarse y desplazarse dentro del
domicilio.

e Atencién doméstica: Comprende los servicios de limpieza de la vivienda del
usuario/a, repaso y planchado de ropa, realizacion de compras con dinero del
usuario/a, preparacion de comidas con alimentos proporcionados por el/la
usuario/a, y otros de naturaleza analoga o complementaria de los anteriores que
pudiera necesitar el/la usuario/a para su normal desenvolvimiento.

A su vez, existen otros servicios complementarios entre los que se incluyen:

e Lavanderia externa.
e Catering a domicilio.
e Peluqueria a domicilio.
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e Asistencia técnica sanitaria a domicilio.
e Podologia.

9. Modalidad de prestacidn del Servicio

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

10.Plazos

El plazo legal establecido para la tramitacion del expediente del Servicio de Atencidén
Domiciliaria es de 90 dias.

11.Compromisos
Genéricos:
- Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma amable, atenta y respetuosa.

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

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

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

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

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

Especificos:
1.Nivel de calidad del servicio prestado sera igual o superior a 3,8 sobre 5.
2.Que el tiempo medio de tramitacion sera igual o inferior a 2 meses.

3.Que el valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania
respecto del servicio de tareas domésticas serd igual o superior a 3,5 sobre 5.

4.Que se dispondra del servicio de Podologia, Lavanderia, Peluqueria y ATS.

5.Facilitar microondas a todos los usuarios del Servicio de Elaboracion y Reparto
de comida a domicilio que no dispongan de microondas en la unidad familiar.

6.Existencia de un teléfono de Atencidon e Informacion al usuario.
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12.Indicadores

1. Nivel de calidad total del servicio prestado.
2. El tiempo medio de tramitacion.

3. Valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania en
relacion al servicio de tareas domésticas.
4. Existencia del servicio de Podologia, Lavanderia, Peluqueria y ATS.

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

6. Comunicacidn al usuario de la existencia de un teléfono informativo del Servicio a
Domicilio.

13.Datos complementarios:
Horarios y lugares de atencion al publico.
e Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica.

C/ Carlos Ramirez de Arellano n° 10.
HORARIO: De 9:00 a 13:00
Teléfono: 952 69 93 01. Fax: 952 69 93 02.

Centro de Servicios Sociales “Virgen de la Victoria”,

C/ San Quintin n° 2, C.P. 52005.
Teléfono: 952 97 62 71
Centro de Servicios Sociales “Virgen del Carmen”,

C/ Teniente Bragados s/n, C.P.52006.
Teléfono: 952 97 61 41
Centro de Servicios Sociales “Las Palmeras”,

Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea n°3, local 1, C.P, 52003.
Teléfono: 952 97 62 08

Centro del Servicio de Ayuda a Domicilio

C/ Covadonga n° 21, C.P. 52005.
Teléfono: 952 97 62 73

HORARIO ATENCION AL PUBLICO:
Lunes a Viernes de 09:00 a 13:00 horas.
HORARIO DEL SERVICIO:

Lunes a Viernes de 08:00 a 15:00 horas.

¢ Oficina de informacién y atencion al ciudadano:

C/ Pablo Vallescan® 1
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HORARIO:

a. De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 y de 17:00 a 19:00.

b. Sébados de 10:00 a 13:00.

c. Del 1/7 al 15/09 de lunes a viernes de 9:00 a 13:30 y tardes cerrado.

e Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano:

Oficina proxima del barrio de la Victoria.

Plaza de Las Victorias n° 1, local 2.

Oficina proxima del barrio del Real.

C/ Gurugt n°2, local 10. Edificio La Araucaria.

Oficina proxima Las Palmeras.

Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea n°® 3, local 1;
Urbanizacion “Las Palmeras”.

Oficina proxima Industrial.

C/Marqués de los Vélez, 25.

HORARIO:

a.
b.

De lunes a viernes de 9:00 a 14:00.
Del 1/07 al 15/09 de lunes a viernes de 9:00 a 13:30.

e Oficina movil: se establecera mediante instruccion de la Direccion General
competente.

e Teléfono de informacidn y atencion al ciudadano 010:

a.
b.

De Lunes a viernes de 08:00 a 18:00.
Sabados de 10:00 a 14:00.

Los festivos no se prestara el servicio.

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

Unidad Responsable del Servicio

Consejeria de Politicas Sociales y Salud Publica
C/ C. Ramirez de Arellano, 10, 3° Planta

Teléfono:

952699301

Fax: 952699302
Correo electronico: Consejeriabienestarsocial@melilla.es



