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Una carta de servicios es un documento elaborado por los distintos centros de la
Administracion General del Estado.

El Instituto de Mayores y Servicios Sociales (Imserso) ha elaborado la carta de servicios
de los Centros Base del Imserso.

Su objetivo es informar a la ciudadania y a las personas usuarias sobre:
= Los servicios que ofrecen estos centros.
= Los derechos de las personas que los utilizan.

= Los compromisos asumidos por el Imserso para prestar servicios de calidad.

1. Datos identificativos y fines de los
centros

El Instituto de Mayores y Servicios Sociales (Imserso) es una Entidad Gestora de la
Seguridad Social. El Imserso, a través de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales,
esta adscrito al Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030.

El Imserso, dentro de las funciones que le corresponden, es responsable de las
personas mayores y de las personas en situacidon de dependencia. Ademas, es
responsable del desarrollo de politicas y programas para promover el envejecimiento
activo.

El Imserso, entre sus recursos, dispone de centros de competencia estatal para la
atencidn a las personas mayores y para la recuperacion, rehabilitacién y atencién a
personas con discapacidad fisica.

Los Centros Base son centros publicos que desarrollan los programas de atencién
basica a personas con discapacidad.

El Imserso cuenta en la actualidad con dos Centros Base, con ambito de actuacion en
las ciudades autdnomas de Ceuta y Melilla.
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‘ 2. Principales servicios

Los Centros Base prestan los siguientes servicios en sus areas de intervencion:

e Servicios de informacion sobre:

- El procedimiento relacionado con la declaracién vy calificacion del grado de
discapacidad.

- Servicios, prestaciones y programas relacionados con la discapacidad.

e Servicios de reconocimiento, calificacidon del grado de discapacidad y
actuaciones relacionadas:

- Emisién de los dictdmenes propuestos, certificados e informes necesarios
para el reconocimiento y calificacién del grado de discapacidad, asi como
para la tramitacion de prestaciones no contributivas de invalidez y
subvenciones individuales convocadas por el Imserso para personas con
discapacidad residentes en Ceuta y Melilla.

- Elaboracién de programas individuales de recuperacion y/u orientacion.
- Entrega de la tarjeta acreditativa de discapacidad, cuando proceda.

e Servicios de orientacion laboral y ocupacional:
- Emisién del informe de aptitudes para la demanda de empleo.

- Elaboracién y programacion de actuaciones sobre cursos de formacidn
profesional ocupacional para personas con discapacidad, ademds de su
seguimiento y valoracién.

- Orientacidn laboral personalizada.
e Servicios de tratamiento en:

Atencién Temprana.

- Psicomotricidad.
- Logopedia.
- Fisioterapia.

- Intervencidn psicoldgica.
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‘ 3. Requisitos y procedimiento de admision

La ciudadania podra solicitar informacidn sobre las prestaciones y recursos existentes
sobre discapacidad, a través de los siguientes medios:

e Presencialmente, en el Servicio de Informacién del Centro Base.
e Por teléfono:
- Teléfonos del Centro Base de Ceuta:
(+34) 956 522 914
(+34) 956 522 917
(+34) 956 522 929
- Teléfonos del Centro Base de Melilla:
(+34) 952 674 887
(+34) 952 673 255
e Por correo electréonico:
- Correo electrdnico del Centro Base de Ceuta: chceuta@imserso.es
- Correo electrdnico del Centro Base de Melilla: comelilla@imserso.es
e Através de la Sede Electrdnica del Imserso.

Desde la sede electrdnica, debe acceder al apartado «Procedimientos y servicios»:
https://imserso.es/web/sede-electronica/procedimientos-servicios

Para solicitar el reconocimiento del grado de discapacidad es necesario presentar los
siguientes documentos:

e Solicitud en el modelo oficial, que puede descargarse desde el apartado
«Procedimientos y servicios — Reconocimiento del grado de discapacidad» de la
Sede electrdnica del Imserso:

https://imserso.es/web/sede-electronica/procedimientos-servicios

e Fotocopia del Documento Nacional de Identidad (DNI) o Niumero de Identidad
de Extranjero (NIE). Otros documentos validos son el pasaporte o el carnet de

tp
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conducir. Si la persona autoriza la consulta de estos documentos en el Sistema
de verificacién de datos, no necesita presentarlos.

e Fotocopia del Documento Nacional de Identidad (DNI) o Niumero de Identidad
de Extranjero (NIE) de su representante legal o la persona que ejerza medidas
de apoyo legalmente reconocidas, si es el caso. Debe aportarse el documento
que acredite esta representacion.

e Informes médicos y/o psicoldgicos que acrediten las deficiencias.

e Informes que acrediten un agravamiento, en caso de revision por esta
situacion.

e Certificado actualizado de empadronamiento familiar en la ciudad auténoma. Si
la persona autoriza la consulta de este documento en el Sistema de verificacion
de datos, no necesita presentarlo.

e Justificacidn de los ingresos en la unidad econdmica de convivencia, y
documento acreditativo de las personas mayores de 16 afios que aporten a la
economia de la unidad.

Ademas, para el acceso a los servicios de tratamiento (atencion temprana,
psicomotricidad, logopedia, fisioterapia e intervencion psicoldgica), se toma en cuenta
el informe de procedencia de tratamientos recogido en el expediente de
reconocimiento de grado de discapacidad que incluye, entre otras cosas, las medidas
recuperadoras a seguir.

4. Derechos de las personas usuarias de
los centros

Las personas usuarias del Centro Base tienen derecho a:

e Recibir informacién y orientacidn en general, sobre los derechos y las
consecuencias de obtener el grado de discapacidad.

e Recibir informacién de manera presencial, telefénica o telematica.

e Acceder, rectificar y cancelar los datos aportados, de acuerdo con la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre (Boletin Oficial del Estado de 6 de
diciembre), de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.
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e Mantener la confidencialidad de los documentos que contienen sus datos,
reservandolos para si mismas o para su representante legal o la persona que
ejerza medidas de apoyo legalmente reconocidas.

e Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de sus
procedimientos como personas interesadas. También a obtener una copia de
los documentos que forman parte del procedimiento.

e Recibir la informacidn sobre la evolucién de sus tratamientos de recuperacion,
directamente, o a través de sus padres y madres o su representante legal o la
persona que ejerza medidas de apoyo legalmente reconocidas, cuando sea
necesario.

Y en general, todos los derechos determinados en los articulos 13 y 53 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre), del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

5. Formulas de colaboracion o
participacion de las personas usuarias

La ciudadania en general, y las personas usuarias de los Centros Base en particular,
podran colaborar en la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas realizadas
periédicamente.

e Mediante los escritos y consultas personalizadas dirigidas a la direccion del
centro.

e Mediante la formulacién de quejas y sugerencias, explicadas en el apartado 12
de esta carta de servicios.

6. Normativa reguladora

La normativa reguladora de los servicios que presta el Imserso se detalla en los
siguientes textos legales:

Normativa reguladora general.

e Constitucion Espafiola de 27 de diciembre de 1978 (BOE de 29 de diciembre).

)
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Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero (BOE de 4 de marzo), por el que se
regulan los servicios de informacién administrativa y atencion al ciudadano.

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de 3 de septiembre), por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién
General del Estado.

Real Decreto 1226/2005, de 13 de octubre (BOE de 14 de octubre) por el que se
establece la estructura organica y funciones del Instituto de Mayores y
Servicios Sociales.

Resolucién de 24 de febrero de 2010 (BOE de 16 de marzo), del Instituto de
Mayores y Servicios Sociales, por la que se crea y regula la sede electrdnica y el
registro electrdnico del Instituto de Mayores y Servicios Sociales.

Ley 39/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre), del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre) de Régimen Juridico del
Sector Publico.

Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre (BOE de 31 de octubre), por
el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de la Seguridad Social.

Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre (BOE de 6 de diciembre de 2018), de
Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Real Decreto-ley 2/2023, de 16 de marzo (BOE de 17 de marzo de 2023), de
medidas urgentes para la ampliacion de derechos de los pensionistas, la
reduccién de la brecha de género y el establecimiento de un nuevo marco de
sostenibilidad del sistema publico de pensiones.

Normativa reguladora especifica.

Discapacidad.

Real Decreto 383/1984 de 1 de febrero (BOE de 27 de febrero), por el que se
establece y regula el sistema especial de prestaciones sociales y econdmicas
previsto en la Ley 13/1982, de 7 de abril, de integracién social de las personas
con discapacidad.

Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo (BOE de 21 de marzo), por el que se
desarrolla en materia de pensiones no contributivas la Ley 26/1990, de 20 de
diciembre, por la que se establecen en la Seguridad Social prestaciones no
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contributivas.

Orden de 12 de junio de 2001 del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (BOE
de 26 de junio), sobre creacién, composicion y funciones de la Comision Estatal
de Coordinacidn y Seguimiento de la Valoracion de Grado de Discapacidad.

Ley 41/2003, de 18 de noviembre (BOE de 19 de noviembre), de proteccion
patrimonial de las personas con discapacidad y de modificacion del Cédigo Civil,
de la Ley de Enjuiciamiento Civil y de la normativa tributaria con esta finalidad.

Ley 53/2003, de 10 de diciembre (BOE de 11 de diciembre), sobre empleo
publico de discapacitados.

Real Decreto 1539/2003, de 5 de diciembre, (BOE del 20 de diciembre) por el
gue se establecen coeficientes reductores de la edad de jubilacién a favor de
los trabajadores que acreditan un grado importante de discapacidad.

Real Decreto 1335/2005, de 11 de noviembre (BOE de 22 de noviembre) por el
gue se regulan las prestaciones familiares de la Seguridad Social, regulando la
prestacion familiar por hijo a cargo.

Orden PRE/3113/2009, de 13 de noviembre (BOE de 20 de noviembre), por la
que se dictan normas de aplicacién y desarrollo del Real Decreto 357/1991, de
15 de marzo, por el que se desarrolla, en materia de pensiones no
contributivas, la Ley 26/1990, de 20 de diciembre, por la que se establecen en
la Seguridad Social prestaciones no contributivas, sobre rentas o ingresos
computables y su imputacion.

Real Decreto 1851/2009, de 4 de diciembre (BOE de 22 de diciembre), por el
gue se desarrolla el articulo 161 bis de la Ley General de la Seguridad Social en
cuanto a la anticipacion de la jubilacién de los trabajadores con discapacidad en
grado igual o superior al 45 por ciento.

Real Decreto 1855/2009, de 4 de diciembre (BOE de 26 de diciembre), por el
gue se regula el Consejo Nacional de la Discapacidad.

Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre (BOE de 3 de diciembre),
por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y de su inclusidn social.

Ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se reforma la legislacion civil y procesal
para el apoyo a las personas con discapacidad en el ejercicio de su capacidad
juridica.



Carta de Servicios de los Centros Base

az¥e e (2026-2029)
o o *  GOBIERNO MINISTERIO
S "0 DEESPANA DE DERECHOS SOCIALES, CONSUMO
a a JACENDAZER _g- IMSERSO

e Real Decreto 888/2022, de 18 de octubre (BOE de 20 de octubre de 2022), por
el que se establece el procedimiento para el reconocimiento, declaraciény
calificacion del grado de discapacidad.

Autonomia Personal y Dependencia.

e Ley 39/2006, de 14 de diciembre (BOE de 15 de diciembre) de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencidn a las personas en situacién de dependencia y
normativa de desarrollo.

7. Compromisos de calidad

Los Centros Base asumen los siguientes compromisos para garantizar la calidad y la
mejora continua de sus servicios:

1. Emitir los certificados solicitados de capacitacién profesional a personas con
antecedentes de discapacidades, en el plazo de 6 dias habiles.

2. Emitir la documentacién necesaria para solicitar la tarjeta de estacionamiento y
espacios reservados para personas con movilidad reducida y otros espacios
reservados para personas con discapacidad, en el plazo de 5 dias habiles.

3. Emitir los dictdmenes técnicos solicitados para la tramitacion de subvenciones
individuales para personas con discapacidad en el plazo de 70 dias naturales.

4. Emitir las certificaciones derivadas de situaciones de discapacidad recogidas en
el expediente, en el plazo de 48 horas desde su solicitud.

8. Indicadores para el seguimiento de los
compromisos

Los siguientes indicadores sirven para medir el cumplimiento de los compromisos
asumidos por los Centros Base:

1. Porcentaje de personas usuarias que reciben la notificacién del certificado de
capacitacion profesional en el plazo previsto.

2. Porcentaje de documentacion necesaria para la tramitacion de la tarjeta de
estacionamiento y espacios reservados para personas con movilidad reducida y
otros espacios reservados para personas con discapacidad, emitida en el plazo

10
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3. Porcentaje de dictdmenes para la tramitacion de subvenciones individuales
para personas con discapacidad emitidos en el plazo previsto.

4. Porcentaje de certificaciones de discapacidad por antecedentes entregados en
el plazo previsto.

9. Medidas que aseguren la igualdad de
género, que faciliten el acceso al servicio y
mejoren las condiciones de la prestacion

Los compromisos de calidad de esta carta de servicios se aplican de forma general a
todas las personas usuarias de los Centros Base, asegurando asi la igualdad de género
en el acceso al servicio y en las condiciones de su prestacidn.

Los edificios donde estan los Centros Base son plenamente accesibles.

10. Sistemas normalizados de gestion de
calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgos laborales

Los Centros Base han creado las siguientes herramientas de control, para garantizar el
cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos:

e Constitucidon de una Comision de Garantia de la Calidad, que se reunira al
menos una vez al semestre.

e Realizacion cada dos afios de una evaluacidén, mediante cuestionario anénimo,
para conocer la opinidn de las personas usuarias sobre los servicios del centro.

Ademas, los Centros Base:
e Tienen un Plan de Autoproteccidn Personal.
e Reciben asesoramiento, disefo y gestidn de la actividad preventiva en:
- Seguridad en el trabajo.

11
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- Higiene industrial.
- Ergonomia.
- Psicosociologia aplicada al trabajo.

Por ultimo, los pliegos de prescripciones técnicas del servicio de limpieza incluyen
compromisos del plan de contratacidn publica verde.

11. Medidas de subsanacion en caso de
incumplimiento de los compromisos

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en esta carta se
dirigirdn a la unidad responsable de la carta de servicios, identificada en el apartado 13
de esta carta.

Si se comprueba la realidad del incumplimiento, la Direccion General del Imserso
tomara las medidas pertinentes para su subsanacidn. En este caso, comunicard por
carta las causas del incumplimiento y las medidas de subsanacion tomadas.

El incumplimiento de los compromisos asumidos en esta carta no da lugar a
responsabilidad patrimonial de la Administracién, en ninguln caso.

12. Presentacion de quejas y sugerencias

Las personas usuarias de los Centros Base podran expresar su insatisfaccion con los
servicios prestados, y proponer mejoras de calidad mediante la presentacion de quejas
y sugerencias.

Pueden utilizar los siguientes procedimientos:
e Presencialmente, mediante el formulario disponible en el centro.

e Por correo postal, enviando un escrito o mediante el formulario, debidamente
firmados e identificados por la persona usuaria.

e Enviando un correo electrdnico a la unidad responsable de la carta de servicios,
indicada en el apartado 13 de esta carta.

e Desde la sede electrdnica del Imserso: sede.imserso.gob.es/sugerencias-quejas

12
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En la tramitacion de las quejas o sugerencias presentadas se estard a lo dispuesto en el
capitulo IV del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de 3 de septiembre) por el
gue se establece el marco general para la mejora de la calidad de la Administracion
General del Estado.

13. Unidad responsable de la Carta de
Servicios

La direccién gerencia de cada Centro Base es responsable de velar por los compromisos
de calidad asumidos en esta carta y de los oportunos impulsos de mejora.

El apartado siguiente recoge los datos de contacto.

14. Datos de contacto de los centros

Centro Base del Imserso en Ceuta.
Direccién postal.
Poligono Virgen de Africa, s/n

51002, Ceuta.

Direccién electronica y teléfonos.
Correo electrénico: dpceuta@imserso.es
Teléfonos:

(+34) 956 522 914

(+34) 956 522 917

(+34) 956 522 929

Fax: (+34) 956 523 532

Medios de transporte.

Parada de autobus situada enfrente del edificio de la Direccién Territorial (Cruce del
Morro).

Horario de atencidn al publico.

De 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

r'_ 13
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Centro Base del Imserso en Melilla.

Ubicacion.

Zona centro de la ciudad, junto a la Escuela Municipal de Arte y el Centro de Educacién
Infantil y Primaria Velazquez.

Direccién postal.
¢/ Querol, 31

52004, Melilla.

Direccién electronica y teléfonos.

Correo electronico: cbmelilla@imserso.es
Teléfonos:

(+34) 952 674 887

(+34) 952 673 255

Fax: (+34) 952 691 703

Horario de atencidn al publico.

De 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

Sede electronica del Imserso.

https://sede.imserso.gob.es

14
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