medidas pertinentes en orden a la subsanaciéon que
proceda. En este caso, dirigira carta de disculpa a la
persona interesada. El incumplimiento de los com-
promisos declarados en esta carta en ningln caso
dara lugar a responsabilidad patrimonial de la Ad-
ministracion.

Las personas usuarias participan y estan represen-
tadas en el centro en la Asamblea General y en la
Junta de Gobierno

Las personas usuarias del centro podran efectuar
manifestaciones de insatisfaccion con los servicios
prestados, asi como formular iniciativas para mejo-
rar su calidad, a través de la presentacion de quejas
y sugerencias por los siguientes procedimientos:

Presencialmente, a través del formulario dispo-
nible en los centros y, ademas, habilitado en la sede
electrénica del Instituto en la direccion https://sede.
imserso.gob.es.

Mediante correo postal, a través de escrito o del
formulario, debidamente firmados e identificados
por la persona usuaria.

Mediante correo electronico dirigido a la unidad
responsable de la carta de servicios.

La Direccién del Centro Polivalente de Servicios para
Personas Mayores de Melilla es la responsable del
cumplimiento de los compromisos de calidad decla-
rados en esta carta y de los oportunos impulsos de
mejora.

Teléfono: 952976400

Correo electrénico: rtemelilla@imserso.es
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> Ubicacién y direccién postal

Centro Polivalente de Servicios para Perso-
nas Mayores de Melilla

C/ Huerta Carrillo Navarro n° 1
Melilla-52005

> Direccion electronica y teléfonos
Correo electronico: rtemelilla@imserso.es
Teléfonos: 952 976 400

Fax- 952 976 400

> Transporte publico

AutobUs urbano —COA- linea General Mari-
na- Barrio de la Victoria o Barrio Real.
Horario de atencion al publico

De 9 a 14 horas de lunes a viernes

> Horario de atencidén al publico
De 9 a 14 horas de lunes a viernes

SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES

GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE DERECHOS SOCIALES
Y AGENDA 2030
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El Instituto de Mayores y Servicios Sociales
(Imserso) es una Entidad Gestora de la Segu-
ridad Social, adscrita al Ministerio de Derechos
Sociales y Agenda 2030 a través de la Secre-
taria de Estado de Derechos Sociales, respon-
sable, en el ambito de las competencias que
tiene atribuidas, de los colectivos de personas
mayores y de personas en situacion de depen-
dencia y del desarrollo de politicas y programas
en relacién con el envejecimiento activo de la
poblacién.

El Imserso presta servicios de apoyo y promo-
cién a los colectivos de su competencia y dis-
pone de una red de centros de ambito estatal.

Es objetivo prioritario del Imserso la mejora
continua de la calidad de los servicios que ofre-
ce a la ciudadania.

La presente carta recoge los compromisos de
calidad que el Imserso asume con las personas
usuarias de dichos servicios al tiempo que les
informa sobre las formas de participacién y co-
laboracién en la consecucion de ese objetivo de
mejora continua y les ofrece la posibilidad de
formular las quejas y sugerencias que estimen
convenientes.

Los servicios centrales del Imserso estan ubi-
cados en Madrid, calle Ginzo de Limia, 58, c/v
a Avda. de la Ilustracion.

El Centro Polivalente de Servicios para Perso-
nas Mayores de Melilla, dependiente a través
de la Direccién Territorial del Imserso, del
Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030,

puede considerarse como vivienda habitual de
las personas que en ella ingresan, con una
atencion integral las veinticuatro horas del dia y
todos los dias del afio.

Ayuda o ejecucion completa en las activida
des basicas de la vida diaria: Higiene, alimenta-
cion, vestido y movilidad.

Supervision y acompanamiento: seguridad inte-
gral de la persona usuaria y utilizacién de recursos
del entorno.

Ayuda en la comunicacion.

Atencion sanitaria: valoracion geriatrica, con
deteccion, tratamiento y seguimiento de proble-
mas fisicos, psiquicos y funcionales, ejerciendo una
funcion preventiva.

Terapia ocupacional: habilitaciéon en la autono-
mia personal y talleres ocupacionales.

Trabajo social: informacién y asesoramiento,
apoyo o realizacion de gestiones, atencién e infor-
macion a las personas usuarias y sus familias, ac-
tividades de ocio y tiempo libre.

Servicios residenciales: alimentacion, manteni-
miento de ropa y limpieza.

Otros servicios: cafeteria, peluqueria, podologia
y servicios religiosos, transporte sin acompafante
(8,00 a 20,00 h.), seguridad.

Iniciar la prestacion del servicio, siempre que
existan plazas vacantes, en un plazo no superior a
un mes desde la notificacién de la resolucién de la
concesion del mismo, salvo que lo impidan causas
ajenas al centro.

Elaborar el programa individual de cuidados en
un plazo no superior a un mes desde el ingreso de
la persona usuaria en el centro.

Revisar el programa individual de cuidados de
cada persona usuaria del centro en un plazo no su-
perior a tres meses desde su elaboracion.

Informar por escrito, al menos una vez al afo,
sobre su evolucién a las personas usuarias o, en su
caso, a las personas que les representen legalmen-
te.

Garantizar que el 100% de los servicios progra-
mados para cada residente se realiza dentro del
horario general de actividades.

Contestar las quejas presentadas en el plazo
méaximo de 15 dias habiles desde su recepcidn.

Porcentaje de personas usuarias a las que, exis-
tiendo plazas vacantes, ha comenzado a prestar-
seles el servicio en un plazo no superior a un mes
desde la notificacién de la resolucién de la conce-
sion y aceptacion del mismo, salvo que lo hayan
impedido causas ajenas al centro.

Porcentaje de personas usuarias a las que se les
elabora el programa individual de cuidados en un
plazo no superior a un mes desde su ingreso en el
centro.

Porcentaje de personas usuarias a las que se les
revisa el programa individual de cuidados en un
plazo no superior a un mes desde la aprobacion del
mismo.

Porcentaje de personas usuarias o, en su caso,
representantes legales a los que se informa anual-
mente por escrito sobre la evolucidn de aquéllas.

Porcentaje de cumplimiento de la prestacion
de los servicios programados para cada residente
dentro del horario general de actividades.

Porcentaje de quejas contestadas en el plazo de
15 dias habiles desde su recepcion.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compro-
misos declarados se dirigirdn a la unidad responsable
de la carta de servicios, si se comprobase la realidad del
mismo, el/la director/a general del Imserso adoptara las



