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INFORME SOBRE LA CARTA DE DERECHOS DEL CIUDADANO CON LA
ADMINISTRACION DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
2° SEMESTRE DE 2013 - EJERCICIO 2014

En relacion con la CARTA DE DERECHOS DEL CIUDADANO CON LA
ADMINISTRACION DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA, que se aprob6 por el
Consejo de Gobierno en sesion de 1 de junio de 2009, publicindose en el BOME ntimero 4618
de 19 de junio de 2009 y como la Direcciéon General de Administraciones Publicas, de acuerdo
con la Garantia Tercera de la Carta “se constituye como organo de proteccion de la Carta”, se
emite el siguiente

INFORME

I.- La Carta se compone de 100 derechos, divididos en 13 bloques, asi como 5 garantias.

IL.- Que, en términos generales ha habido un cumplimiento general de los derechos de la Carta,
con una progresiva implementacién de medidas de cara a ahondar en los compromisos que
contempla.

IIL.- En cuanto a los puntos fuertes durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2013
y el 30 de diciembre de 2014 de la Carta de los Derechos del Ciudadano con la Administracién
de la Ciudad, podemos destacar, entre otros:

En relacion con el Bloque I “Derecho de acceso a los centros y oficinas” Derechos
del 1 al 3 de la Carta:

- En cuanto al derecho 2 “A encontrar en un edificio publico de la Ciudad Auténoma
de Melilla la dependencia a la que desee dirigirse, sin que sea imprescindible hacer
preguntas o averiguaciones”, desde la Direcciéon General de Administraciones
Puablicas se viene realizando una actuacién constante de actualizacién de la
sefnalética de las instalaciones dependientes de la Ciudad Auténoma de Melilla, con
el fin de garantizar dicho derecho. Habiéndose puesto en marcha a través de un Plan
de Empleo una actuaciéon de actualizacion de la sefialética de la Ciudad Auténoma
de Melilla, con la contratacioén de un/a delineante y un/a carpintero/a metdlico

- En el derecho nimero 3 “A una red de Oficinas de Informacion y Atencion al
Ciudadano, que serdn totalmente accesibles, tendrdn una zona de espera, una zona
de consulta y una zona de atencion personalizada”, siendo una realidad la
consolidaciéon de la Red de OIAC, con 5 oficinas repartidas en puntos estratégicos
de la geografia de la Ciudad, habiendo incorporado una OIAC adicional mediante la
transformacién del Punto de Informacién y Atencién al Ciudadano (PIAC) sito en la
sede de la Direcciéon General de Administraciones Publicas, en la OIAC del

Industrial, con 2-3 puestos de atencion y caracteristicas similares a las del resto de
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OIAC de la Red.
Los datos de la Red de OIAC son los siguientes:

RESUMEN DE DATOS TOTALES DE LA RED DE OIAC HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DE 2014

TOTAL TODAS LAS OFICINAS INCLUIDAS TARDES Y MOVIL

ANO

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

PERSONADOS 13.756 | 72.176 | 74.452| 84.457| 89.304| 101.265| 97.566 | 126.066 | 152.339 | 174.341

TRAMITACIONES | 16.453 | 89.158 | 83.201 | 89.290| 94.651| 108.990| 105.386| 144.056| 187.140|210.377

(*) En 2014 hemos atendido 22.002 usuarios mas que en 2013, ascendiendo a 23.237 las
tramitaciones que hemos hecho més que en 2013

(*) En mayo de 2014 el Punto de Informacién y Atencién al Ciudadano (PIAC) Industrial pasé
a integrarse en la Red de OIAC de la Ciudad auténoma de Melilla

En relacion con el Bloque II “Derecho a recibir una atencion adecuada’” Derechos
del 4 al 19 de la Carta:

Correo electrdnico:

Tomando en consideracién los derechos contenidos en este bloque, relacionados con
la recepcién en el domicilio de impresos, la daciéon de informacién y la atencion
recibida a través de todo el Sistema de Informacion y Atencién al Ciudadano, cabe
destacar la daciéon de informacién en relacion con los tramites a realizar con la
Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla a través del teléfono de
informacion 010, de la Ayuda en Linea en formato chat, a tiempo real a través del
portal Web institucional y de forma presencial y directa en cualquiera de las oficinas
que conforman nuestra Red de OIAC, amén de la remisién de impresos al domicilio
indicado o al correo electrénico a través del meritado servicio 010 y/o la Ayuda en
Linea y la posibilidad de descarga de los mismos en la propia web de la Ciudad.
Impresos que son objeto de actualizacién constante.

En relacion con lo anterior, conviene destacar la evolucion al alza del uso de la
Carpeta del Ciudadano para la realizacion de los tramites incluidos en su catdlogo y
los servicios prestados gracias al Programa de Atencion Administrativa Domiciliaria
al Mayor y a Personas con Discapacidad a través del Centro de Atencién y Servicios
Administrativos Domiciliarios (CASAD) que se puede solicitar a través del 010.

También destacan los tiempos medios de espera y atencion obtenidos en la Red de
OIAC, que en 2013 se encontraban en 2:01 minutos de espera y 2:07 en 2014 para
ser atendidos y 2:53 minutos el de atencién en 2013 y 2:52 en 2014, de manera que,
el ciudadano emplea de media menos de 5 minutos (4:54 en 2013 y 4:59 en 2014)
desde que entra en una de estas oficinas hasta que sale con su tramite realizado, con
lo que entendemos que el derecho 10 de este bloque: “A no soportar esperas
injustificadas para ser atendido” se ve ampliamente cumplido.
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En relacion con el Bloque III “Derecho a recibir informacién’ Derechos del 20 al
42 de la Carta, conviene destacar:

-  En cuanto a la informacion recibida a través del teléfono 010, Portal Web
institucional y Ayuda en Linea, nos remitimos a lo ya expuesto en apartados
precedentes.

- En el plano de la adaptacion de la interpretacion de los derechos reconocidos en la
Carta a la realidad e imparable evolucién de las nuevas tecnologias, vemos
cumplido el espiritu de lo dispuesto en el derecho 21 de la misma “A recibir
informacion de actuaciones de la Ciudad Autéonoma de Melilla, que se
determinardn por la Administracion, a través de sms (teléfono movil), siempre que
se suscriba especificamente el ciudadano a dicho servicio, que estard sujeto a la
dispuesto en las disposiciones vigentes de aplicacion”, dentro del mismo Bloque III,
en la medida en que hemos visto generalizado el uso de dispositivos tipo
Smartphone y Tablet, con el consiguiente acceso inmediato y directo a toda la
informacién que pone a disposiciéon del ciudadano la Ciudad a través de su portal
web institucional. Asimismo, hemos visto implementadas en dreas de la Ciudad
Auténoma de Melilla, como en el caso de la Gestion Tributaria, aplicaciones para
estos dispositivos que ofrecen informacion y la posibilidad de gestionar los trdmites
directamente con la Administracion.

- En cuanto al derecho 40,“A conocer los asuntos tratados en los Consejos de
Gobiernos, que se podrdn consultar, el extracto de los mismos, en el Boletin Oficial
de la Ciudad de Melilla, y en el Portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de
Melilla”, se ha introducido una mejora en pro de la transparencia en la actuacién de
la Administracion, en la medida en que, desde 2012 se vienen publicando en el
portal web institucional el texto integro de las Actas del Consejo de Gobierno y no
sOlo el extracto, superando por tanto lo contemplado en dicho derecho.

- Asimismo, desde la Direccién General de Administraciones Publicas se gestiona la
sefializacion de vias urbanas, con la colocacion y reposicion constante de placas de
denominacién de calles y de numeraciéon de edificios, con la importancia que ello
conlleva de cara no sélo a garantizar una informaciéon de la nomenclatura y
numeracion de las vias urbanas al ciudadano, sino también para evitar un perjuicio
grave a la ciudadania de cara a deficiencias en la entrega de correspondencia,
mercancias, atencion de emergencias en materia sanitaria, incendios, etc.

En relacion con el Bloque IV “Derecho a una Administracion comprensible”
Derechos 43 a 45 de la Carta:

- Destacar que se continiia con una labor constante, desde la Direccion General de
Administraciones Publicas, de racionalizacién de procedimientos de las distintas
areas administrativas que comprende la Ciudad Auténoma de Melilla, la posibilidad
de consulta de tramitaciones por Consejerias en la propia Web institucional y el
estudio e implementacién progresiva de la simplificacion de aquellos tramites,
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dentro del respeto a los limites que la normativa de aplicacién nos exige, gracias a la
inestimable colaboracion de las 4reas realmente implicadas con este proceso de
acercamiento al ciudadano.

En relacion con el Bloque V “Derecho a presentar documentos’: Derechos 46 a 49
de la Carta:

- Como ya se expuso, a través de la Red de OIAC, los derechos contemplados en este
bloque se ven ampliamente cumplidos, sin perjuicio de la posibilidad de
presentacion de documentacién en cualquiera de las oficinas de registro repartidas
en todas las dependencias de la Ciudad Auténoma de Melilla que integran el
Sistema de Registro Unico de la misma, con acceso por parte del ciudadano a través
del BOME y del portal web del catdlogo de oficinas de registro general que tienen a
su disposicion.

- Por otra parte, destaca la posibilidad de presentaciéon de documentacién en horario
de tarde en la OIAC del Centro y en las tardes programadas para el servicio que
presta la OIAC Movil, excepto el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 15 de
septiembre.

En relacion con el Bloque VI “Derecho a no tener que aportar documentos”
Derechos 50 y 51 de la Carta:

- Desde 2013 estamos potenciando desde la Direcciéon General de Administraciones
Publicas y desde otras areas de la Ciudad, de manera gradual la digitalizacién de la
documentacién ya aportada por el ciudadano, al objeto de facilitar que los derechos
que se encuadran en este bloque queden garantizados. Asimismo se estd
generalizando el instrumento de la autorizacién por parte del ciudadano para la
consulta de datos en los procedimientos que lo permiten, para la reduccion de cargas
administrativas al ciudadano.

En relacion con el Bloque VII “Derechos a presentar quejas y sugerencias”
Derechos 52 a 58 de la Carta, destaca:

- La consolidacién del Sistema de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Auténoma de
Melilla, con la aprobacién de un instrumento de interpretacion de la naturaleza de
dicho sistema a través de una Instrucciéon de la Consejeria de Administraciones
Publicas, publicada en BOME ndm. 4939, de 17 de julio de 2012, estando incluido
en el Sistema de Gestion de Calidad de la Ciudad Auténoma de Melilla, certificado
conforme a la Norma UNE EN ISO 9001:2008.

- Se presentaron un total de 180 quejas en 2013 y 220 en 2014, asi como 59
sugerencias en 2013 y 39 en 2014 ante los diferentes servicios de la Administracion
de la Ciudad Auténoma de Melilla, como medida de transparencia se encuentran a
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disposicion del ciudadano los informes anuales del Sistema de Quejas y
Sugerencias, asi como la Carta de Servicios con la que cuenta en el portal web
institucional www.melilla.es.

En relacion con el Bloque VIII “Derecho a una administraciéon participativa y
responsable con el ciudadano’ Derechos 59 al 68:

Destaca en concreto, en relacion con el derecho 59 “A ser consultados periddica y
regularmente sobre su grado de satisfaccion con los servicios que recibe de la
Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla mediante encuestas, sondeos,
paneles de usuarios, etc.”, que se ha encuestado a 10.301 ciudadanos en el 2°
semestre de 2013 y 27.573 en 2014.

EVOLUCION TOTAL DEL NUMERO DE CIUDADANOS ENCUESTADOS

2008 (*) 2009 2010 2011 2012 | 2013 (*¥) 2014 TOTAL

2.705 13.602 13.547 18.046 | 22.202 30.392 27.573 100.494

(*) Desde agosto de 2008
(**) Todo 2013

Gracias a la informacidon extraida, se ha realizado un nimero creciente de estudios de
satisfaccion de la calidad en el funcionamiento de los servicios publicos e informes de
evaluacion de la calidad, lo que redunda en una mejora continua en su funcionamiento
continuando con la evolucién ya experimentada y que resume en el siguiente cuadro:

2013 2014
206 trabajos 637 trabajos
realizados realizados

En relacion con el Bloque IX ‘“Derecho al uso de las nuevas herramientas
tecnoldgicas en sus relaciones con la Administracion” Derechos 69 a 79 de la Carta:

Destacamos que, en cuanto al derecho 76 “A recibir formacion de la Administracion
de la Ciudad Autonoma de Melilla en el uso de las herramientas tecnologicas para
la realizacion de actuaciones, biisqueda de informacion, tramitaciones, etc., para
ello se realizaran diferentes campaiias para el fomento del uso de las nuevas
herramientas tecnolégicas”, se han realizado esfuerzos formativos como la
continuacién del Proyecto “Puntos de Orientacion Ciudadana (POC)”, tanto en
ubicaciones especificas para ello como a través de la Red de OIAC, incrementando
la formacién para todos los colectivos, especialmente aquellos que nunca han tenido
acceso a las nuevas tecnologias, informando de los canales a través de los cuales se
puede obtener informacion sobre las tramitaciones a realizar en la Ciudad, descarga
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de solicitudes e instancias, localizacién de instalaciones, procedimientos mas
frecuentes, destacando las Campanas de POC realizadas para la generalizacion del
uso de cajeros automdticos para el pago de tributos que se encuentran no sélo en las
dependencias de la Direccion General de Gestion Tributaria sino que hemos
extendido a toda la red de Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano.

- También conviene destacar el incremento del uso de la Carpeta del Ciudadano y en
especial el auge experimentado en la emision a través de este medio de certificados
de empadronamiento para la bonificacion del transporte, pasando de 55 en 2011 a
13.074 en 2014, como consecuencia de la obligatoriedad de acreditacién de la
residencia para hacer efectiva dicha bonificacion desde el 1 de septiembre de 2012.

En relacion con el Bloque X “Derecho a la proteccion de las personas con
discapacidad” Derechos 80 a 85 de la Carta:

- Existencia de aparcamiento para personas con discapacidad a menos de 100 metros
de cualquier dependencia de atencién al publico de la Administracién de la Ciudad
Auténoma de Melilla, practicamente en el 100 % de los casos.

- También destaca la aplicaciéon informatica del Centro de Atenciéon Administrativa
Domiciliaria (CASAD), para facilitar las relaciones administrativas con ciudadanos
que tienen movilidad reducida, lo que implica un compromiso en la eliminacién de
barreras fisicas, con campafas de difusién con informacién remitida al domicilio de
los usuarios han ido alcanzando la edad de 70 afios de inclusién en su dmbito de
actuacioén en la modalidad de personas mayores, campafia de POC, en radio cufia
informativa y actualizacion del spot en Television Melilla.

En relacion con el Bloque XI “Derecho a una relacion de confianza con los
empleados publicos” Derechos 86 a 89 de la Carta:

- Destacamos el derecho 89, en relacion con el derecho 96 de la Carta,
correspondiente al Bloque XII, en cuanto a la consolidacion de una formacién
actualizada y de calidad para los empleados publicos de la Ciudad, con especial
refuerzo de la formacién online y con la toma en consideracion de la opinién de los
destinatarios en cuanto a necesidades y preferencias, utilizando como instrumento la
consulta a través del correo electrénico corporativo a todos los empleados publicos,
tomando en especial consideracion las peticiones evacuadas desde las Direcciones
Generales y responsables de los servicios.

En relacion con el Bloque XII “Derechos a unos servicios publicos de calidad”
Derechos 90 a 96 de la Carta:

- Subrayar especialmente la continuacion del III Plan de Calidad y Modernizacién de
la Ciudad Auténoma de Melilla 2012-2015, donde, a través de sus 5 ejes, se
contempla toda la politica de calidad programada para el periodo indicado.
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La ampliacion en la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad fundamentados
en la Norma UNE EN ISO 9001:2008, con la progresiva ampliacion del alcance de
la certificacion con la que cuenta la Ciudad y la recertificacion aprobada por la
entidad certificadora externa AENOR en 2014, gracias a la implicacion de las
distintas areas de la Administracién de la Ciudad que, de manera creciente se
acercan al concepto de la calidad total de los servicios. Este proceso, junto con la
implantacién de Cartas de Servicios y la generalizacién del uso de la encuesta al
ciudadano ya expuesta, nos ayuda a evaluar nuestra gestion y a indicarnos el camino
hacia la mejora continua.

En relacion con el Bloque XIII “Derecho a que se realicen Cartas de Servicios”
Derechos 97 a 100 de la Carta:

Destaca la labor constante de difusién que se ha dado a las Cartas de Servicios
aprobadas y las actuaciones en materia de politica de calidad realizada en el afio a
través de los Puntos de Orientacion al Ciudadano “POC”, el del programa de radio
“La Administracion de Cerca” en Onda Cero, entrevistas en otras emisoras,
television, ruedas de prensa, etc.

La implantacién de un total de 42 Cartas de Servicios, como garantia y compromiso
de calidad en la gestiéon de los servicios publicos y el trabajo que se viene
desarrollando para la aprobacién de nuevas Cartas de Servicios por parte de distintas
areas de la Administracion de la Ciudad, mostrando asi un interés creciente en
formar parte del Circuito de la Calidad de la Ciudad. En el periodo que engloba el
presente informe se han aprobado 3 nuevas Cartas de Servicios (40 a 42):

CARTAS DE SERVICIOS APé{(())l\?sﬁz(jloogEEN PUBLI];:(‘)‘B%EON =
GOBIERNO
40. GRANJA ESCUELA GLORIA FUERTES 11-0ct-13 25-0ct-13
41. CENTRO DE LA MUJER 16-dic-13 24-dic-13
42. AGENCIA DE EMPLEO Y DESARROLLO LOCAL 08-ago-14 19-ago-14

IV.- En cuanto a la garantia 5* de la Carta de Derechos del Ciudadano con la Administracion de
la Ciudad Auténoma de Melilla, en relacion con su disposicion Final Séptima cabe sefialar que
no se ha presentado ninguna queja o sugerencia referida al contenido de la Carta de Derechos
en el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2013 al 31 de diciembre de 2014.
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