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Servicio de Teleasistencia Domiciliaria de la Ciudad
Autonoma de Melilla

Cartas de Servicios

1. Presentacion

Desde la Consejeria de Economia y Politicas Sociales de la Ciudad Auténoma de Melilla se
dirigen, gestionan y evaliian los servicios de atencion a personas mayores y discapacitadas, entre
los que se encuentra el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria.

Esta Consejeria se ha comprometido con la calidad en la prestacion de los servicios,
adecuados a las diversas situaciones personales y familiares, para que se evaliien periodicamente y
estén en constante mejora.

Con la elaboracion de la Carta de Servicios del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, se
pretende hacer avin mds 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

Segtin Acuerdo de Consejo de Gobierno sobre Decreto de Atribuciones de Competencias a
las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario nim. 43, de 19 de diciembre de 2019),
corresponde a la Consejeria de Economia y Politicas Sociales 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 Economia y Politicas Sociales.

Unidad Responsable

Seccidén de Servicios Sociales Basicos, bajo la dependencia directa de la Direccién General
de Servicios Sociales.

Definicion- Mision.
La Teleasistencia Domiciliaria permite que los mayores y personas con discapacidad, que no

necesitan de atencién permanente y presencial de otras personas, tengan la seguridad de que, ante
situaciones de crisis, puedan contactar de forma inmediata con el centro de atenciéon. También
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permite contactar con el centro con la tnica finalidad de charlar y hacer mas facil el vivir o estar
solo.

Es un canal de comunicacién a través de la linea telefénica y con un equipamiento de
comunicaciones e informatico especifico, y con s6lo pulsar un botén que llevan puesto, permite
entrar en contacto verbal "manos libres", las 24 horas del dia y los 365 dias del afio con un Centro
atendido por personal profesional.

Pueden acceder a este servicio de Teleasistencia personas que, por razén de edad,
discapacidad u otra circunstancia, se encuentren en situacién 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 o discapacidad.

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

e ley 39/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico de las Administraciones Ptblicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

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

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

¢ Acuerdo de Consejo de Gobierno publicado en el BOME Extraordinario nimero 43 de 19 de
diciembre de 2019, relativo a la Distribucién de competencias entre las Consejerias de la
Ciudad Auténoma 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 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

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.

¢ Teleasistencia Domiciliaria: Bases del programa aprobadas por Resolucién del Ilmo. Sr.
Viceconsejero de Asuntos Sociales nim. 3157 de 8 de junio de 2010. BOME num. 4720 de 11
de junio de 2010

3. Derechos de los Ciudadanos.

- Los establecidos en el apartado I, II, IIl y VII de la Carta de Derechos de los ciudadanos de la
Ciudad Auténoma de Melilla.
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4. Mecanismos y modalidades de Participacion ciudadana

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

También podran expresarse a través del correo de la Consejeria de Economia y Politicas
Sociales consejeriabienestarsocial@melilla.es y a través de comunicaciones por escrito a la
Consejeria de Economia y Politicas Sociales.

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 podrian 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 Auténoma de Melilla.

Se podran poner Quejas y Sugerencias a través de:

1. Dependencias de la Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Oficinas de informacién y atencién al ciudadano:

3. Oficina mévil.

4. Teléfono de informacién y atencion al ciudadano 010: sélo 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 contestacién no podrd ser superior a 20 dias habiles desde la recepcion de la
sugerencia o reclamacién en la Secretaria Técnica competente, de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento de Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME ndm.
4062 de 20 de febrero de 2004).

5. Disponibilidad y accesibilidad al Servicio de Teleasistencia Domiciliaria

El servicio de Teleasistencia Domiciliaria estd disponible 24 horas, de lunes a domingos, a
través del numero 952 69 60 79 y se prestard en el domicilio del usuario.

Accesibilidad y Disponibilidad del servicio:

1. EMPRESA PRESTADORA DEL SERVICIO.
e Los 365 dias del afio, 24 HORAS.
Teléfono: 952696079.

2. CENTRO DEL SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO.
e De lunes a viernes de 9:00 a 13:00.
Direccién: C/ Covadonga n° 21, C.P. 52005
Teléfono: 952 97 62 73



s Ng=27 CIUDAD AUTONOMA

MELILLA y‘\

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA

6. Servicios Prestados

e Atencidn especializada en situaciones de emergencia.

e Seguridad en situaciones de crisis.
® Acompaiiamiento telefénico para hacer mas agradable la vida en soledad.
7. Modalidad de prestacion del Servicio

El Servicio de Teleasistencia domiciliaria se presta a través de la linea telefénica y con un
equipamiento de comunicaciones e informético especifico. Con s6lo pulsar un botdn, el ciudadano
entra en contacto verbal con el Centro de atencion y es atendido por un personal cualificado.

8. Plazos

El plazo legalmente establecido para la tramitacion del expediente del Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria es de 90 dias.

9. Compromisos

Genéricos:

¢ Amabilidad: Los ciudadanos serdn tratados de forma atenta, amable y respetuosa.

¢ Sencillezz Queremos utilizar un lenguaje comin, 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.

e 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 informacién

correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos.

e Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.
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Especificos
1. Universalizacion del servicio para todos los mayores de 70 afios.
. Que el nivel de calidad del servicio prestado serd igual o superior a 3,8 sobre 5.

Que el tiempo medio de tramitacidn del expediente serd igual o inferior a 2 meses.

2

3

4. Ofrecer el servicio durante las 24 horas, durante los 365 dias del afio.

5. Que el tiempo de respuesta del servicio al usuario serd igual o inferior a 20 segundos.
6

Ensenanza y formacion en el uso y funcionamiento del equipo instalado a todos los usuarios
del servicio.

10. Indicadores

1. Normativa reguladora: BASES DEL PROGRAMA DE TELEASISTENCIA
DOMICILIARIA.

2. Nivel de calidad total del servicio prestado.

3. El tiempo medio de tramitacion del expediente de Teleasistencia hasta la fecha de registro de
salida del Centro de Servicios Sociales.

4. Tiempo que se presta el servicio.

hd

Tiempo medio de respuesta a usuarios del servicio de Teleasistencia.

6. N° formaciones/ n° usuarios del servicio.

11. Datos complementarios

Horarios y lugares de atencion al piblico
e Consejeria de Economia y Politicas Sociales.

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

’

e Centro de Servicios Sociales “Virgen de la Victoria™.

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

C/ Teniente Bragados s/n, C.P.52006.
Teléfono: 952 97 61 41

e Centro de Servicios Sociales “Las Palmeras”.
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Plaza Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea n°3, local 1, C.P, 52003.
Teléfono: 952 97 62 08

e 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 informacion y atencién al ciudadano:
Direccién: C/ Pablo Vallesca n° 1

HORARIO:

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

b. Séabados 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 Atencién al Ciudadano:

¢ Oficina préxima del barrio de la Victoria.
Plaza de Las Victorias n° 1, local 2.
e Oficina proxima del barrio del Real.
C/ Gurugu n°2, local 10. Edificio La Araucaria.
¢ Oficina proxima Las Palmeras.
Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea n° 3, local 1; Urbanizacion “Las
Palmeras”.

e Oficina préxima Industrial.
C/Marqués de los Vélez, 25.

HORARIO:
a. De lunes a viernes de 9:00 a 14:00.
b. Del 1/07 al 15/09 de lunes a viernes de 9:00 a 13:30.
¢ Oficina movil: se establecerd mediante instruccion de la Direcciéon General competente.

e Teléfono de informacién y atencién al ciudadano 010:
a. De Lunes a viernes de 08:00 a 18:00.
b. Sédbados de 10:00 a 14:00.
Los festivos no se prestara el servicio.

Web institucional de la Ciudad Autéonoma de Melilla

www.melilla.es
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Unidad Responsable del Servicio

Consejeria de Economia y Politicas Sociales

C/ C. Ramirez de Arellano, 10, 3¢ Planta

Teléfono: 952699301

Fax: 952699302

Correo electronico: Consejeriabienestarsocial @melilla.es
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