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CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
SECRETARIATECNICA

1.- El Consejo de Gobierno en fecha 10 de diciembre de 2010, ha procedido a la aprobacion del siguiente
Acuerdo:

"l Que con fecha 9 de noviembre se procede alacreacion del Equipo de Trabajo parala elaboracion de una Carta
de Servicios de Red de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano.

II) Que, vista ladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye
en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS [ DEFINICION i -

Es un diSpOSlthO que asigna, de forma
automatica, un Puesto de Trabajo y expide al
ciudadano un namero codificado por tipo de
gestion o tramite solicitado. Con €l se organiza
de forma racional la atencién al ciudadano con
el fin de que el proceso transcurra de una forma
ordenada y evitar molestias innecesarias y
pérdida de tiempo.

Gestor de Cola.
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Asesoramiento al ciudadano sobre los procesos
administrativos que debe llevar a cabo en
relacion a su demanda, asi como los
formularios oficiales que debe presentar y el
area al que corresponde el tramite o gestion.

Asesoramiento al Ciudadano.

Es un servicio que ejerce funciones de
recepcion y emisiéon de solicitudes, escritos y
comunicaciones para los Organos propios de
cada Consejeria o0, en su caso, el area
correspondiente.

Es un servicio que consiste en la emisién de
volantes y certificados del Padron Municipal de
Habitantes.

Recepcion de documentos de las diferentes
Administraciones para su exposicién publica en
el Tablon de Anuncios de la Ciudad Auténoma
de Melilla.

Registro General.

Gestion de Volantes y Certificados
de Padron

Tablon de Anuncios.

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha 9 de noviembre ha establecido los siguientes
COMPROMISOS DE CALIDAD en Ia citada Carta de Servicios:

. FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
TIEMPO DE ATENCION | Tiempo total de atenciéon El tiempo medio de
Y ESPERA y espera del ciudadano Valor medio de |espera y atencion al

5,18 minutos |ciudadano, de acuerdo
con el gestor de cola
estara por debajo de 10
minutos
TIEMPO DE ESPERA % de ciudadanos| El 86 % de los
atendidos en un tiempo ciudadanos Que el 70% de los
medio de espera igual o | atendidos tienen | ciudadanos atendidos
inferior a 5 minutos un tiempo tendran un tiempo
medio de espera | medio de espera igual o
igual o inferior a | inferior a 5 minutos
5 minutos
GRADO Valor medio obtenido en
SATISFACCION/ la encuesta anual de Q | val dio d
EFECTIVIDAD satisfaccion de la | Valor medio del ue fe va </)rf me :g ade
ciudadania en relacién a 4,54 sobre 5 Samf accion/efectivi
. . sea igual o superior a 4
las explicaciones
recibidas
GRADO Valor medio obtenido en
SATISFACCION/ la encuesta anual de Q | val dio d
CORTESIA satisfaccion de la| Valor medio del | <oc S valor medio de
. . . satisfaccidén/cortesia sea
ciudadania en relacién a 4,54 sobre 5 . l : 4
la amabilidad y cortesia tgual o superior a
en el trato.
PROFESIONALIDAD Formacion de los 1 accién Minimo de 1 accidén
trabajadores. formativa anual | Formativa anual
COMUNICACION Puntos de acceso a Disponer de 1 punto de
informacién a través de 1 en cada acceso a informacién a
internet en las OIAC Oficina través de internet en
cada OIAC
CALIDAD DEL [Nivel de calidad total 4.52 sobre 5 Nivel de calidad igual o
SERVICIO PRESTADQO | del servicio prestado ’ superior a 4
ACCESIBILIDAD Dotacién de oficinas con
la . infraestructura Todas son Que sean totalmente
necesaria para acceso a . .
accesibles accesibles
personas con
discapacidad.
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ACCESIBILIDAD N° de personas con Que habra al menos 1
conocimiento en| | aratodas las | PETSONa con
lenguaje de signos P OIAC conocimiento en

lenguaje de signos para
las OIAC

TRAMITACIONES % de tramitaciones Incremento de las
realizadas en las 29.46 % tramitaciones realizadas
Oficinas periféricas i ? en las Oficinas

periféricas en un 35%

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan a los
principios y criterios de calidad que se desarrollan por la Ciudad Auténoma de Melilla.

V) Que la estructura de la Carta de Servicios se ajusta lo dispuesto en el articulo 4 del
Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla.

VII) Que confecha 16 de noviembre, el Equipo de Trabajo ha procedido ala validacién dela Carta de Servicio
de Redde Oficinas de Informaciény Atencioén al Ciudadano.

V1) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacioén osugerenciarespectoalamisma, procediéndose ala validacion de lacitada carta.

VIIl) Que la Carta de Servicios de Red de Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano se ha elaboradode
acuerdoconlodispuestoen el Reglamentode elaboracién de Cartas de Servicios de la Ciudad Autbnoma, asicomo
delManual de metodologia de elaboracién de Cartas de Servicios aprobado por el Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccion General de Administraciones Publicas con fecha 25 de noviembre ha informado
preceptivamente deformafavorable la Cartade Servicios de Red de Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano,
de acuerdoconlodispuestoen el articulo 5 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"La aprobacion de la Carta de Servicios de RED DE OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO, que se adjuntaalapresente propuesta:

Red de Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano de la Ciudad Auténoma de Melilla (OIAC)
Cartas de Servicios
1. Presentacién

Los servicios que Ciudad Autonoma de Melilla presta a los ciudadanos afrontan el reto permanente de la
Modernizacion y de la Calidad, asumido desde el afio 2003 con el disefio del Plan de Calidad y Modernizacion de
la Administracién, con la premisa de que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad.

El compromiso del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla es trabajar para que la modernizacion de la
Administracién sea una constante, y que el ciudadano perciba y participe de forma activa en la forma en que
funcionen los distintos servicios que se prestan desde nuestra Administracion.

Las Cartas de Servicios se inscriben dentro de ese amplio horizonte de mejora, de calidad y de futuro. A través
de ellas informamos con detalle de los servicios que estan a disposicion de los ciudadanos y de los compromisos
que esta Ciudad ha adquirido con todos ellos a la hora de prestarlos.

Con la elaboracién de la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, la
Consejeriade Administraciones Publicas pretende:
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.Hacer visibles ante el ciudadano los servicios que presta la Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadanoy
las condiciones en que se prestan.

. Dar a conocer las responsabilidades y compromisos que se adquieren.

. Dar a conocer los derechos de los ciudadanos en relacidén con esos servicios.

. Mejorar la calidad de los servicios prestados.

.Promover la participacion ciudadana.

. Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados.
. Darunaimagen de transparencia en la prestacion del servicio.

Asimismo, para garantizar la satisfaccion del ciudadano mediante la prestacion de servicios de calidad, la
Ciudad Autonoma de Melilla ha implantado en las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano un Sistema
de Gestion de Calidad certificado por AENOR, conforme a la norma UNE EN-ISO 9001:2008. El Servicio de
Informacién y Atencién al Ciudadano ha seguido trabajando en una linea de mejora continua en la atencién a sus
ciudadanos/as, agilizando los procedimientos establecidos y aumentando los tramites y servicios que presta.

2. Datos de Caracter General y Normativa
Organo Directivo

Segunelarticulo 1 del Reglamento de la Consejeria de Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009,
corresponde a la Consejeria de Administraciones Publicas, en materia de Administraciones Publicas, elimpulso
y desarrollo de la Atencién e Informacién al Ciudadano, en todos sus ambitos.

La gestién y ejecucion en esta materia corresponde a la Direccion General de Administraciones Publicas,
enmarcada en la Consejeria de Administraciones Publicas.

Unidad Responsable

Seccion de Estadistica y Atencion al Ciudadano, bajo la dependencia directa de la Direccién General de
Administraciones Publicas.

Definicién- Mision.
La Oficina de Atencién e Informacién al Ciudadano de la Ciudad Auténoma de Melilla es un servicio publico que

desarrolla actividades de "Gestion del Registro, Gestion del Padrén, Asesoramiento General al Ciudadano, Tablén
de Edictos y Gestién y Tramites Municipales".

Es un canal directo de comunicacion entre el ciudadano y la Administracion, contribuyendo a la satisfaccion
de las necesidades de cuantas personas necesiten relacionarse con la Ciudad Auténoma de Melillay acceder a
una atencion rapida y eficiente de la misma para obtener informacion o realizar gestiones.

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

. Texto Refundido de las disposiciones vigentes en materia de Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo 781/1986, de 18 de abril.

.Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

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

.Reglamento del Gobiernoy de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME extraordinaria num.
3 de 15 de enero de 1996).
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.Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.

. Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME num. 4734 de
30 de julio de 2010).

Normativa Especifica

. Decreto regulador del Reglamento de los Registros de Entraday Salida de documentos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla (BOME extraordinario numero 18 de 22 de diciembre de 2004).

.Ley 4/1996, de 10 de enero, por la que se modifica la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de
Régimen Local, en relacion con el padron municipal.

.Real Decreto 1690/1986, de 11 dejulio, por el que se aprueba el Reglamento de Poblacion y Demarcacion de
las Entidades Locales.

. Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.

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

. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechos del Ciudadano conla Administracion de la Ciudad (BOME num. 4618 de 19 de junio de 2009).

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

3. Derechos de los Ciudadanos.

- Los establecidos en el apartado |: Derecho de acceso a los Centros y Oficinas, de la Carta de Derechos de
los ciudadanos con la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla:

.Aunared de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, que seran totalmente accesibles, tendran una
zona de espera, una zona de consulta y una zona de atencion personalizada.

- Los establecidos en el apartado Il, Derecho a recibir una atencion adecuada, de la Carta de Derechos de los
ciudadanos con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla:

. A ser atendidos con cortesia, diligencia y confidencialidad.

.Aseratendidos enigualdad de condicionesy sin discriminaciones por razén de sexo, raza, religion, condicion
social, nacionalidad, origen u opinién.

. A que las actuaciones administrativas en las que resulte necesaria la comparecencia de un administrado se
celebre con la maxima puntualidad posible.

. A recibir en su domicilio, siempre que se solicite, por cualquier medio y de forma gratuita, los impresos que
necesite parainiciar un procedimiento o solicitar cualquier servicio ante la Administracion de la Ciudad Autonoma
de Melilla.

. Arecibir toda la ayuda e informacién que necesite para rellenar las instancias que dirija a la Administracion
de la Ciudad Auténoma. Si por cualquier causa no sabe o no puede rellenar una instancia, el administrado puede
ser asistido por personal de los servicios dependientes de la Ciudad Autdnoma para cumplimentarla, cuando asi
lo exprese especificamente.

. A no soportar esperas injustificadas para ser atendido.

. A que exista una red de Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano en distintas zonas de la ciudad.
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.Aque exista una Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano Movil para poder atender en zonas donde no
exista una Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano.

.Alaapertura de al menos de una Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano porlastardesy los sabados.

. A conocer los horarios de apertura de las Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano, que al menos se
encontrara publicado en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

. Alaexistencia de puntos informaticos de acceso libre en las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano
para la realizacién de consultas o tramites con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

. A una atencién personalizada, comoda y agil en las tramitaciones que deba realizar en las Oficinas de
Informaciény Atencién al Ciudadano.

.Alasesoramiento en las tramitaciones que los ciudadanos deban efectuar con la Administracién de la Ciudad
Autonoma de Melilla.

.Adisponer, enlas Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las Ciudad
Auténoma de Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios para iniciar un
procedimiento o solicitar la prestacion de un servicio.

- Los establecidos en el apartado lll, Derecho a recibir informacion, de la Carta de Derechos de los ciudadanos
con la Administracién de la Ciudad Auténoma de Melilla:

. Arecibirinformacién sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténoma de Melilla por cualquier mecanismo de
comunicacion: presencial, telefénica o telematica.

. A recibir contestacién a cualquier peticion o consulta.

. A recibir de cualquier oficina y por teléfono informacion sobre la denominacion, direccion, numero de fax o
teléfonoy horario de la oficina a la que debe dirigirse para realizar cualquier gestion. Esta informacion debera estar
disponible en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

- Los establecidos en el articulos 35 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun:

. A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

. A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Leyy en el resto del Ordenamiento Juridico.

. A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

.Aobtenerinformaciény orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

. Al acceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constitucion y en ésta u otras Leyes.

.Asertratados con respetoy deferencia porlas autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- A que sus datos de caracter personal reciban el tratamiento y las garantias legalmente previstas conforme a
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

- Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.
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4. Mecanismos y modalidades de Participacion ciudadana.

Los ciudadanos podran expresar sus opiniones a través de la formulacion de quejas y sugerencias, asi como
por medio de las encuestas que periddicamente se realicen.

Sistema de Quejas y Sugerencias.

La Ciudad Auténoma de Melilla pone a disposicién de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdel cual podran ejercer suderecho a presentarreclamaciones porlas incidencias o cualquier otraanomalia
en elfuncionamiento del servicioy, sugerencias relativas a creacion, ampliacion o mejora de los Servicios prestados
por la Ciudad Auténoma de Melilla.

Se podran Quejas y Sugerencias a través de:

1. Dependencias de la Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Oficinas de informacién y atencién al ciudadano:

3. Oficina mdévil.

4. Teléfono de informacion 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.

Unavezformuladas las quejasy sugerencias se informara, de forma adecuaday con lamayor celeridad posible,
al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestacion
no podra ser superiora 20 dias habiles desde la recepcion de la sugerencia o reclamacion enla 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. 4062 de 20 de febrero de 2004).

5. Disponibilidad y accesibilidad a las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano
1. Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano

Direccion: Pablo Vallesca 1.

2. Oficina Proxima de barrio de la Victoria

Direccion: Plaza de Las Victorias 1, local 2.

3. Oficina Proxima de barrio del Real

Direccién: C/ Gurugu 2, local 10; Edificio La Araucaria.

4. Oficina Proxima Las Palmeras

Direccion: Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea 3, local 1.

Urbanizacion Las Palmeras

5. Oficina mévil: Se establecera mediante instruccién de la Direccién General competente.
6. Servicios Prestados

. Asesoramiento al Ciudadano sobre los procesos administrativos que debe llevar a cabo en relacién a su
demanda, asi como los formularios oficiales que debe presentar y el negociado al que corresponde el tramite o
gestion.

. Registro General. Es un servicio que ejerce funciones de recepcién y emisién de solicitudes, escritos y
comunicaciones para los érganos propios de cada Consejeria 0, en su caso, el area correspondiente.

. Volantes y Certificados de Padrén.
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. Recepcion de documentos de las diferentes Administraciones para su exposicion publica en el Tablén de
Anuncios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

7. Modalidad de prestacion del Servicio

El Servicio de Registro solo podra realizarse de forma presencial en cualquiera de las Oficinas de Informacion
y Atencién al Ciudadano.

El asesoramiento al ciudadano y la emision de volantes y certificados de Padron podran realizarse de forma
presencial, telematica o a través del Teléfono 010 de Atencidn e Informacion al Ciudadano.

Larecepciéon de documentos para su exposicion en el Tabldn de anuncios de la Ciudad Auténoma se realizara
encualquierade las Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano. Las consultas se realizaran a través del portal
institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla, al "Tablén de Edictos", pudiendo acceder a través del punto de
informacion de acceso a Internet existente en cada una de las Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano.

8. Plazos

El gestor de cola asigna de manera inmediata un numero codificado por tipo de gestién o tramite al ciudadano,
asignando el Puesto de Trabajo que atendera al mismo.

Unavez atendido, el ciudadano podra solicitar en el acto asesoramiento sobre los procesos administrativos que
debe llevaracabo enrelacion a sudemanda, asi como los formularios oficiales que debe presentary el area al que
corresponde el tramite o gestion.

Asimismo, los volantes y certificados de Padron solicitados seran emitidos de forma inmediata al ciudadano.

El registro de solicitudes, escritos y comunicaciones se realizaran el mismo dia de su recepcion, siendo
remitidos a los 6rganos propios de cada Consejeria o area correspondiente en un plazo de 24 horas.

La exposicion publica de documentos en el Tablén de Anuncios de llevara a cabo dentro de las 24 horas
siguientes de su recepcion.

9. Compromisos

Geneéricos:

. Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma atenta, amable 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 problemasy evitar gestiones innecesarias.

.Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos con lamaxima celeridad posible pero ofreciendo un servicio
de confianza.

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

. Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacién ciudadana.
Especificos

. El tiempo medio de espera y atencidn al ciudadano, de acuerdo con el gestor de cola, estara por debajo de
los 10 minutos.

. Que el 70% de los ciudadanos atendidos tendran un tiempo medio de espera igual o inferior a 5 minutos.

. Que el valor medio de las encuestas de satisfaccion/ efectividad del servicio sera igual o superior a 4 sobre 5.
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. Que el valor medio de las encuestas de satisfaccion/ cortesia sera igual o superior a 4 sobre 5.

.Programa continuo de formacion y reciclaje de los profesionales, comprometiéndonos a un minimo de 1 accion
formativa de los trabajadores que prestan el servicio.

. Disponer de 1 punto de acceso ainformacion a través de internet en cada una de las Oficinas de Informacion
y Atencién al Ciudadano.

. Elnivel de calidad total del servicio sera igual o superior a 4 sobre 5.

. Prestacion de un servicio integral al ciudadano, dotado de la infraestructura necesaria para elacceso a personas
con discapacidad en todas las OIAC.

. Existencia almenos de una persona con conocimientos en lenguaje de signos paralas Oficinas de Informacion
y atencidn al ciudadano.

. Potenciar las tramitaciones en las Oficinas periféricas, incrementando las mismas en un 35%.
10. Indicadores

. Tiempo total de atencién y espera del ciudadano.

. % de ciudadanos atendidos en un tiempo medio de espera igual o inferior a 5 minutos.

. Valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccién de la ciudadania en relacién a las explicaciones
recibidas.

.Valormedio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de la ciudadania en relacién alaamabilidady cortesia
en el trato.

. Numero de Acciones formativas de los trabajadores.
. Puntos de acceso a informacion a través de internet en las Oficinas de Informacion y Atencién al ciudadano.
. Nivel de calidad total del servicio prestado.
. Dotacion de oficinas con infraestructura necesaria para acceso a personas con discapacidad.
. N2 de personas con conocimiento en lenguaje de signos.
. % de tramitaciones realizadas en las oficinas periféricas.
11. Datos complementarios
Horarios y lugares de atencion al publico
1. Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano
Direccion: Pablo Vallesca 1
Teléfono: 952976161 - Fax: 952976162
Horario:
- De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas y de 17:00 a 19:00 horas
Expedicion de certificados de 9:00 a 13:30 horas y 17:00 a 18:30 horas
- Sabados de 10:00 a 13:00 horas: Expedicién de certificados de 10:00 a 12:30 horas
Horario de verano: del 01/07 al 15/09 ambos inclusive:
- De lunes a viernes de 9:00 a 13:30 horas: Expedicion de certificados de 9:00 a 13:15 horas

- Sabados de 10:00 a 13:00 horas: Expedicién de certificados de 10:00 a 12:30 horas
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2. Oficina Proxima de barrio de la Victoria

Direccion: Plaza de Las Victorias 1, local 2.

Teléfono: 952976181

Horario:

- De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas. Expedicion de certificados de 9:00 a 13:30 horas

- Del 01/07 al 15/09 ambos inclusive, de lunes a viernes de 9:00 a 13:30 horas. Expedicidn de certificados de
9:00a 13:15 horas

3. Oficina Proxima de barrio del Real

Direccién: C/ Gurugu 2, local 10; Edificio La Araucaria

Teléfono: 95297 61 83

Horario:

- De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas. Expedicion de certificados de 9:00 a 13:30 horas

- Del 01/07 al 15/09 ambos inclusive, de lunes a viernes de 9:00 a 13:30 horas. Expedicién de certificados de
9:00a 13:15 horas

4. Oficina Proxima Las Palmeras

Direccion: Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea 3, local 1

Urbanizacion Las Palmeras

Teléfono: 952976208 - Fax: 952976209

Horario:

- De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas. Expedicion de certificados de 9:00 a 13:30 horas

- Del 01/07 al 15/09 ambos inclusive, de lunes a viernes de 9:00 a 13:30 horas. Expedicién de certificados de
9:00a 13:15 horas

5. Oficina movil

Horario: Se establecera mediante instruccion de la Direccion General competente.
Datos adicionales

Web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla

www.melilla.es

Otros canales de atencién ciudadana

010 TELEFONO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO
Horario:

Lunes a Viernes de 08:00 a 18:00 horas.

Sébados de 10:00 a 14:00 horas.

Los festivos no se prestara el servicio.

SERVICIO DE AYUDA EN LINEA

Horario:

Lunes a Viernes de 09:00 a 17:00 horas.
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Sébados de 10:00 a 14:00 horas.

Los festivos no se prestara el servicio.

Unidad Responsable del Servicio

Estadistica y Atencién al Ciudadano

Direccion General de Administraciones Publicas

C/Cervantes, 4 2° Derecha

Teléfono:952.97.61.31-Fax: 952.97.61.32

Correoelectrénico: dgap @melilla.es

Loque, alamparo delodispuesto en el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
proceder apublicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténoma de Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténoma de Melilla en la Intranet de la Ciudad Autdonoma de Melilla, asimismo se deberan adoptar las acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios.

Melilla a 20 de diciembre de 2010.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.

CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
SECRETARIATECNICA

2.- El Consejo de Gobierno en fecha 10 de diciembre de 2010, ha procedido a la aprobacion del siguiente

Acuerdo:

") Que confecha 9 de noviembre se procede alacreacion del Equipo de Trabajo parala elaboracién de una Carta
de Servicios del TELEFONO 010 DE ATENCION EINFORMACION AL CIUDADANOY ASISTENCIA TELEMATICA

ALOS CIUDADANOS.

II) Que, vista ladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye
en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

PROCE DIMiENZEDS K

e Teléfono de Informamén
y atencion al ciudadano

e Agsistencia Telematica

1. Suministrar Informacién ﬁ:i teﬁ:fﬁhica y
telematica

Facilitar informacion a los ciudadanos de la
Ciudad de Melilla en diversos ambitos de
caracter general: servicios publicos,
organizacién publica y administrativa, Callejero,
situacion de dependencias de la Ciudad
Auténoma de Melilla, normativa reguladora,
teléfonos y direcciones de interés, agenda de
actos, noticias de interés relacionados con temas
ludicos y administrativos, Informacion General y
sobre procedimientos administrativos de la
Ciudad Auténoma o sus organismos autéonomos
¥, otros que se puedan determinar por la Ciudad
Auténoma de Melilla.

Informacién sobre procedimientos que tramiten
los administrados con las distintas Consejerias.
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2. Asesorary orientar al ciudadano
Asesorar y orientar al ciudadano en la realizacién de
las tramitaciones administrativas y gestiones que
pretenda realizar con la Ciudad Auténoma de
Melilla.

3. Realizar Gestiones y Tramites

Solicitud y envio de duplicados de recibos en
periodo voluntario de cobro.

Solicitud y envio de recibos y cartas de pago de
recaudacion.

Solicitud y envio de deudas tributarias.

Solicitud y envio de volante de
empadronamiento. _

Solicitud y envio de informacién sobre el estado
de un procedimiento administrativo que se
encuentre incluido en la herramienta de

seguimiento de expedientes.

Solicitud de limpieza de wvias publicas,
mobiliario urbano, alumbrado, etc).

Alta de avisos e incidencias sobre vias publicas
(mobiliario urbano, alumbrado, etc).

Solicitud y envio de documentacién referida a
expedientes administrativos que tramite con la
Ciudad Auténoma de Melilla.

Consulta sobre el estado y tramitacién de avisos
e incidencias.

Sugerencias sobre el funcionamiento 'y
organizacion de los servicios de la Ciudad
Auténoma de Melilla.

Solicitud de Ayuda administrativa domiciliaria.
Otros que se puedan determinar por la Ciudad
Autébnoma de Melilla.

y atencion al ciudadano

e Teléfono de Informacion| e Servicio de transferencia de llamadas a los
departamentos de la Ciudad Auténoma de Melilla.

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha 9 de noviembre ha establecido los siguientes
COMPROMISOS DE CALIDAD en la citada Carta de Servicios:

FACTOR | INDICADOR | ESTANDAR| = COMPROMISO
El tiempo medio de| De 20 a 30 |Atender las llamadas en un
TIEMPO DE espera de atencién segundos tiempo medio de espera
ESPERA telefénica. igual o inferior a 30
segundos
Porcentaje de 90% Responder a las llamadas
llamadas atendidas en recibidas en el primer
LLAMADAS el primer  intento intento en el 90 % de los
ATENDIDAS igual o superior al casos
90% de todas las
llamadas entrantes.
Porcentaje de | El 91,26 % de | Atencién amable y cordial
GRADO sati.sf:accién del trato ) los en el 90% de las llamadas
SATISFACCION/ recibido. ciudadanos |atendidas
CORTESA consideran
que el trato es
bueno
GRADO Porcentaje de Prestacion de un servicio
SATISFACCION/ |usuarios satisfechos El 91,26 % |eficaz, suministrando
EFECTIVIDAD con el servicio. informaciéon correcta y
SERVICIO realizando las gestiones
solicitadas por el usuario
en el 90% de los casos.
INFORMACION | Porcentaje de Ofrecer siempre servicios
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AL CIUDADANO |llamadas informando Siempre de informacién sobre

sobre cualquier cualquier aspecto o tramite
aspecto o tramite de de la CAM en el acto. En
la CAM. caso contrario, se solicitara

el teléfono o e-mail para
proceder a suministrar la
informacién en un plazo de

48 horas.

N° de acciones | Minimo de 20 | El personal del servicio
FORMACION formativas « del | horas anuales |serd cualificado y contara
ESPECIALIZADA |personal de atencion con una formacién minima

telefonica y anual de 20 horas.

telematica.

N° de  campaiias Realizar Realizar al minimo 2

informativas de | campaiias de |campafias de difusién de

. distintos aspectos de| difusion de |cualquier aspectos de la
DIFUSION la CAM. aspectos CAM
diversos de la
CAM

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Autdnoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VI) Que confecha 16 de noviembre, el Equipode Trabajo haprocedidoalavalidacién dela Cartade Serviciodel
TELEFONOO010DE ATENCION EINFORMACION AL CIUDADANOY ASISTENCIATELEMATICAALOS
CIUDADANOS.

VII) Que se le hadado suficiente difusioninterna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacioén osugerenciarespectoalamisma, procediéndose ala validacion de lacitada carta.

VIII) Que la Carta de Servicios de se haelaborado de acuerdo conlodispuesto en el Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdbnoma, asi como del Manual de metodologia de elaboracion de Cartas de
Servicios aprobado porel Consejode Gobierno.

IX) Que la Direccion General de Administraciones Publicas con fecha 25 de noviembre ha informado
preceptivamente deformafavorablelaCartade Serviciosdel TELEFONO010DE ATENCION EINFORMACION AL
CIUDADANOY ASISTENCIATELEMATICAALOS CIUDADANOS, de acuerdoconlo dispuestoenelarticulo5
delReglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdbnoma de Melilla.

De acuerdo conloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de
la Ciudad Auténoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autonomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"lLaaprobaciéndelaCartade Serviciosdel TELEFONO 010 DE ATENCION EINFORMACION AL CIUDADANO
Y ASISTENCIATELEMATICAALOS CIUDADANOS, que se adjuntaalapresente propuesta:

Teléfono 010de Atencionelnformacional Ciudadanoy Asistencia Telematicaalos Ciudadanos
Cartas deServicios

1.  Presentacion

Los servicios que Ciudad Autdnoma de Melilla presta alos ciudadanos afrontan el reto permanente de la
Modernizaciony dela Calidad, asumido desde elafio 2003 con el disefio del Plan de Calidad y Modernizacion de
la Administracion, con lapremisa de que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad.

Elcompromiso del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla es trabajar para que lamodernizaciéndela
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Administracion sea una constante, y que el ciudadano percibay participe de forma activaenlaformaen que
funcionen los distintos servicios que se prestan desde nuestra Administracion.

Esunobjetivoigualmente asumido portodos los empleados de esta Administracion. Trabajamos parala Ciudad
y paraque los ciudadanos melillenses tengan unos servicios de calidad, donde la eficacia, eficiencia, laagilidad,
la cercaniaylacomodidad sean las necesarias pautas en el funcionamiento diario de nuestra Administracion.

Las Cartas de Servicios se inscriben dentro de ese amplio horizonte de mejora, de calidady de futuro. Através
deellasinformamos con detalle de los servicios que estan adisposicion de los ciudadanos y de los compromisos
que esta Ciudad ha adquirido contodos ellos ala hora de prestarlos.

ConlaelaboraciondelaCartade Servicios del Teléfono 010de Atencion e Informacion al Ciudadanoy Asistencia
Telematicaalos Ciudadanos, la Consejeriade Administraciones Publicas pretende:

.Hacer visibles ante la ciudadanialos servicios que presta el Teléfonoy las condiciones en que se prestan.

.Daraconocerlas responsabilidades y compromisos que se adquieren.

.Daraconocerlos derechos de los ciudadanos en relacién con esos servicios.

.Mejorarla calidad de los servicios prestados.

.Promoverlaparticipacion Ciudadana.

.Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados.

.Darunaimagende transparencia enla prestacion del servicio.

2.Datosde Caracter Generaly Normativa

OrganoDirectivo

Segunel Reglamentode la Consejeriade Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009, corresponde
alaConsejeriade Administraciones Publicas, en materia de Administraciones Publicas, elimpulsoy desarrollo
dela Atencidn e Informacion al Ciudadano, entodos sus dmbitos.

Lagestiony controldel servicio del Teléfono 010 de "Atencion e Informacién al Ciudadanoy Asistencia
Telematicaalos Ciudadanos" corresponde ala Direccion Generalde Administraciones Publicas,enmarcadaen
la Consejeriade Administraciones Publicas.

Unidad Responsable

La Seccionde Estadistica e Informacién al Ciudadano, bajola dependencia directade la Direcciéon Generalde
Administraciones Publicas.

Definicion-Mision.

El010esel Teléfonode Informaciony Atencidn al Ciudadano. Se trata de un serviciode informaciony atencién
alciudadano utilizando el teléfono.

Encuantoal"Serviciode ayudaenlinea", el sistemale permite ponerse en contacto con nuestros operadores
mediante unaconsolatipo conversacionatravés de texto, y desde dicha consola, nuestros operadores podran
interactuar con usted, ofreciéndole cualquiertipo de informacién o asistencia enla realizacion de actuaciones con
la Ciudad Auténomade Melilla.

Estos novedosos servicios suponenunmayoracercamientoalos administrados, asicomofacilitarlas relaciones
conla Administracion de la Ciudad Auténomade Melilla, suministrando informacion, asistencia, asesoramiento,
etcde cualquieractuacién que se desee efectuar con esta Administracion.

Normativa Reguladora

NormativaGeneral

-Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladorade las Bases de Régimen Local.

- Texto Refundido de las disposiciones vigentes en materia de Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

-Ley30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.

-Ley Organica 2/1995, de 13 de marzo del Estatuto de Autonomia de Melilla.
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- Reglamento de Gobiernoy de la Administracién de la Ciudad Auténomade Melilla.

- Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.

- Reglamentode Elaboracién de Cartas de Servicios (BOME num. 4764, de 30dejuliode 2010).

- Reglamentodela Consejeria de Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009.

Normativa Especifica

-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

-Ley 11/2007,de 22 dejunio, de acceso electrénico de los ciudadanos alos Servicios Publicos.

-Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administracionde la Ciudad (BOME num. 4618 de 19dejuniode 2009).

3. Derechosdelos Ciudadanos.

-Los establecidos enlos apartados lly lll de la Carta de Derechos de los ciudadanos de La Ciudad Autébnoma
de Melilla.

-Laley30/1992,de 26 de noviembre, de RégimendJuridicode las Administraciones Publicasy del Procedimiento
AdministrativoComun, recoge:

a) Aobtenerinformacidny orientacién acercadelos requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan alos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar (art. 35.9).

b) Laobligacion de la Administracion Publica de impulsar el empleoy la aplicacion de medios electronicos,
informaticosy telematicos, para eldesarrollo de su actividady el ejercicio de sus competencias (art. 45.1).

- Aque susdatos de caracter personalreciban eltratamientoy las garantiaslegalmente previstas conforme a
laLey Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

- Cualesquiera otros que lesreconozcanla Constituciony las Leyes.

- Ademas, los usuarios del Teléfono de Informaciony Atencion al Ciudadanoy Asistencia Telematicaalos
ciudadanos, tienenderechoa:

.Recibircontestacion alallamadarealizada en el horario establecido.

.Seratendidos porpersonal conformacién especializada, para recibir respuestas adecuadas alasolicitud de
informacién o gestion.

.Recibirlainformacién o gestion municipal solicitada, dentro de las competencias del Teléfono de Informacion
y Atencion al Ciudadanoy Asistencia Telematicaalos Ciudadanos.

. Formular cualquier sugerenciay sercontestado en el plazo establecido.

4.Mecanismosy Modalidades de Participacion ciudadana.

Los ciudadanos podran expresar sus opiniones através de laformulacién de quejas y sugerencias conforme a
loprevistoenlapresente Carta de Servicios, asi como por medio de encuestas de satisfaccion que periédicamente
serealicen.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Auténomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercer suderechoa presentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejorade los Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerenciasatravésde:

1. Dependencias de la Ciudad Auténomade Melilla.

2. Oficinasde informaciény atencion al ciudadano:

3. Oficinamovil.

4. Teléfonodeinformaciony atencion al ciudadano 010: sélo se pueden presentar sugerencias.

5. Através del Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, deformaadecuaday conlamayorceleridad posible,
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alciudadanode las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestacion
nopodrasersuperiora20dias habilesdesde larecepciéndelasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Auténomade Melilla (BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

5. Accesibilidady disponibilidad al Teléfono 010

Sistema de Informaciony Atencién al ciudadano

Parahacerusode este servicio simplemente hay que efectuarunallamada de teléfonoal 010, sise encuentra
enlaCiudadde Melilla, y alnumero (+34)952976261 sillama desde cualquier otrolugar.

Disponibilidad del servicio:

LunesaViernesde 08:00a18:00 horas.

Séabadosde 10:00a 14:00 horas.

Losfestivos no se prestara el servicio.

Serviciode Ayudaenlinea

Esunsistemade mensajeriainstantaneainmediata (entiemporeal) através de internet, incorporandoelacceso
dedichoservicioen el Portal de la Ciudad Autonomade Melilla.

Disponibilidad del servicio:

LunesaViernesde 09:00a17:00 horas.

Séabadosde 10:00a 14:00 horas.

Losfestivos no se prestara el servicio.

6. Servicios Prestados

1. Suministrar Informacion viatelefénicay telematica

.Facilitarinformacionalos ciudadanos de la Ciudad de Melillaen diversos ambitos de caractergeneral: servicios
publicos, organizacion publicay administrativa, Callejero, situacion de dependencias dela Ciudad Autbnomade
Melilla, normativa reguladora, teléfonos y direcciones de interés, agenda de actos, noticias de interés relacionados
contemas ludicosy administrativos, Informacion Generaly sobre procedimientos administrativos de la Ciudad
Autdnoma o sus organismos autdnomosy, otros que se puedan determinar porla Ciudad Autbnoma de Melilla.

.Informacién sobre procedimientos que tramitenlos administrados con las distintas Consejerias.

2. Asesorary orientaral ciudadano

Asesorary orientaral ciudadano enlarealizacion de las tramitaciones administrativas y gestiones que pretenda
realizarconla Ciudad Auténoma de Melilla.

3. Transferencia de llamadas a los departamentos de la Ciudad Auténomade Melilla.

4.Realizar Gestionesy Tramites

.Solicitudy envio de duplicados de recibos en periodo voluntario de cobro.

.Solicitudy envio de recibosy cartas de pago de recaudacion.

.Solicitudy envio de deudas tributarias.

.Solicitudy enviode volante de empadronamiento.

.Solicitudy enviode informacion sobre el estado de un procedimiento administrativo que se encuentre incluido
enlaherramienta de seguimientode expedientes.

.Solicitudde limpiezade vias publicas, mobiliario urbano, alumbrado, etc).

.Altade avisos e incidencias sobre vias publicas (mobiliario urbano, alumbrado, etc).

.Solicitudy envio de documentacion referida a expedientes administrativos que tramite con la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

.Consultasobre el estadoy tramitacién de avisos e incidencias.

.Sugerencias sobre el funcionamientoy organizacion de los servicios de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

. Solicitud de Ayuda administrativa domiciliaria.

.Otros que se puedan determinar porla Ciudad Auténomade Melilla.
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7. Modalidadde prestaciondel Servicio

.Losciudadanos pueden utilizar el servicio de Atencion e Informacion al Ciudadano através del Teléfono010.

.ElServiciode Asistencia Telematica podrarealizarse a través de Internet, del Portal institucional de la Ciudad
Auténomade Melilla (www.melilla.es).

8.Plazos

Unavezquellame, unode nuestros operadores resolvera cualquierincidencia que le pueda plantearalamayor
brevedaddetiempoposible.

ElServiciode Ayuda enLineaes unsistemade mensajeriainstantaneainmediata (entiemporeal) atravésde
Internet.

9.Compromisos.

Genéricos:

- Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de forma amable, atentay respetuosa.

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

- Voluntad de servicio: Queremos ayudar alos ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

- Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conlamaxima celeridad posible pero ofreciendo un servicio
deconfianza.

- Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacién correctay actualizaday realizando las
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

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

Especificos:

-Nos comprometemos a atenderlas llamadas en untiempo medio de esperaigual o inferiora 30 segundos.

-Nos comprometemos aresponder alas llamadas recibidas en el primerintento en el 90% de los casos.

- Que el porcentaje de las encuestas de satisfaccion/ cortesia seraigual o superior al 90 %.

-Nos comprometemos a la prestacion de un servicio eficaz, suministrando informacioén correctay realizando
las gestiones solicitas en el 90% de los casos.

-Nos comprometemos a ofrecer siempre servicios de informacion sobre cualquier aspecto otramite dela CAM
enelacto. Encasocontrario, se solicitara elteléfono o e-mail para procedera suministrarlainformaciéon en un plazo
de48horas.

- Elpersonal del servicio sera cualificadoy contara con unaformacion minimaanual de 20 horas.

-Nos comprometemos arealizar alminimo 2 campanas de difusién de cualquieraspectode la CAM.

10. Indicadores

- Tiempomedio de de esperade atencion telefénica.

- Porcentaje de llamadas atendidas en el primerintento.

- Porcentaje de satisfaccion deltrato recibido.

- Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio.

- Porcentaje de llamadas informando sobre cualquier aspecto o tramite de la CAM.

-N2de accionesformativas del personal de atencidon telefénicay telematica.

-N?de campanasinformativas de distintos aspectos de la CAM

11. Datoscomplementarios:

Horariosy lugares de atencion al publico.

Teléfonode Informaciony atencién al ciudadano:

Invierno (16 de septiembre a 30 de junio)

Lunesaviernesde 08:00a18:00

Sabadode 10:00a14:00
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Verano (1dejulioa15de septiembre)
Lunesaviernesde09:00a17:00

Sabadode 10:00a14:00

Ayudaenlinea:

LunesaViernesde 09:00a17:00 horas.
Sabadosde 10:00a 14:00 horas.

Losdiasfestivos enla Ciudad Autonoma de Melillano se prestara el servicio.
Webinstitucionalde la Ciudad Auténoma de Melilla
http://www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Estadisticay Atencién al Ciudadano.

Direccion Generalde Administraciones Publicas
C/Cervantes, 4 2°Derecha
Teléfono:952.97.61.31-Fax: 952.97.61.32
Correoelectrénico: dgap @ melilla.es

Loque, alamparode lodispuesto en el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
proceder a publicar en el Boletin Oficial de la Ciudad Auténoma de Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténoma de Melilla en la Intranet de la Ciudad Autdonoma de Melilla, asimismo se deberan adoptar las acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios.

Melilla a 20 de diciembre de 2010.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.

CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
SECRETARIATECNICA

3.- El Consejo de Gobierno en fecha 10 de diciembre de 2010, ha procedido a la aprobacion del siguiente
Acuerdo:

") Que confecha 26 de octubre se procede ala creacion del Equipo de Trabajo parala elaboracion de una Carta
de Servicios del LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

II) Que, vista ladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye
en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS | DEFINICION

El libro de Quejas y Sugerencias es un instrumento
puesto a disposicion de los ciudadanos, a través del
‘cual podran formular las iniciativas o sugerencias y
las quejas que estimen conveniente sobre el
funcionamiento de los servicios publicos de la
Administracién de la Ciudad Auténoma de Melilla,
-con el fin de mejorar la calidad de los mismos.

Quejas y sugerencias

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha ha establecido los siguientes COMPROMISOS
DE CALIDAD en la citada Carta de Servicios:

FACTOR |  INDICADOR ' | ESTANDAR | COMPROMISO
QUEJAS Y N° DE LIBROS DE QUEJAS EXISTENCIA DE 1 LIBRO EN
SUGERENCIAS |Y SUGERENCIAS POR 1 TODAS LAS CONSEJERIAS Y

CONSEJERIAS ORGANISMOS AUTONOMOS
DEPENDIENTES
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QUEJAS Y % DE QUEJAS/ TRAMITACION 100 %
SUGERENCIAS | SUGERENCIAS 98,76 % QUEIJAS/ SUGERENCIAS
TRAMITADAS ANO PRESENTADAS
TIEMPO MEDIO DE 20 DIAS NO SUPERARA LOS 20 DIAS
TIEMPO TRAMITACION HABILES HABILES
TIEMPO MEDIO
TIEMPO CONTESTACION QUEJAS 48 HORAS NO SUPERARA LAS 48
Y SUGERENCIAS HORAS
RECIBIDAS WEB

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan alos principios y criterios de
calidad que se desarrollan porla Ciudad Auténoma de Melilla.

V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamentode elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

VI)Que confecha2de noviembrede 2010, el Equipode Trabajo haprocedidoalavalidaciondela Cartade Servicio
delLIBRODEQUEJASY SUGERENCIAS.

VII) Que se le hadado suficiente difusioninterna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacioén osugerenciarespectoalamisma, procediéndose alavalidacion de lacitada carta.

VIIl) QuelaCartade Servicios del LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS se ha elaborado de acuerdoconlo
dispuestoen el Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma, asi comodel Manual
de metodologia de elaboracién de Cartas de Servicios aprobado por el Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccién General de Administraciones Publicas confecha 9 de noviembre de 2010 hainformado
preceptivamente de formafavorable la Cartade Serviciosdel LIBRODE QUEJAS Y SUGERENCIAS, de acuerdo
conlodispuestoenelarticulo 5 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdnomade
Melilla.

De acuerdoconloanterior,y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboraciéon de Cartas de Serviciosde
la Ciudad Autdbnoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autbnomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

Laaprobaciondela"Cartade Serviciosdel LIBRODE QUEJASY SUGERENCIAS", que seadjuntaalapresente
propuesta:

Librode Quejasy Sugerencias de la Ciudad Auténomade Melilla
CartasdeServicios

1.Presentacion

Los servicios que Ciudad Autdnoma de Melilla presta alos ciudadanos afrontan el reto permanente de la
Modernizaciény de la Calidad, asumido desde elafio 2003 con el disefio del Plan de Calidady Modernizacion de
la Administracion, conla premisa de que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad.

Elcompromiso del Gobierno de la Ciudad Autbnoma de Melilla es trabajar para que lamodernizacionde la
Administracion sea una constante, y que el ciudadano percibay participe de forma activaenlaformaen que
funcionen los distintos servicios que se prestan desde nuestra Administracion.

Esunobjetivoigualmente asumido portodos los empleados de esta Administracion. Trabajamos parala Ciudad
y paraque los ciudadanos melillenses tengan unos servicios de calidad, donde la eficacia, eficiencia, laagilidad,
la cercaniaylacomodidad sean las necesarias pautas en el funcionamiento diario de nuestra Administracion.

Las Cartas de Servicios se inscriben dentro de ese amplio horizonte de mejora, de calidady de futuro. Através
deellasinformamos con detalle de los servicios que estan adisposicion de los ciudadanos y de los compromisos
que esta Ciudad ha adquirido con todos ellos ala hora de prestarlos.

Conlaelaboracionde la Cartade Servicios del Librode Quejasy sugerencias, la Consejeriade Administraciones
Publicas pretende:
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.Hacervisibles ante la ciudadanialos servicios que se prestan con el Libro de Quejasy Sugerenciasy las
condicionesenque se prestan.

.Daraconocerlas responsabilidades y compromisos que se adquieren.

.Daraconocerlos derechos de los ciudadanos en relacion con esos servicios.

.Mejorarla calidad delos servicios prestados.

.Promoverlaparticipacién Ciudadana.

.Aumentar el grado de satisfaccién de los ciudadanos conlos servicios prestados.

.Darunaimagende transparencia enla prestacion del servicio.

Asimismo, para garantizarla satisfaccion del ciudadanomediante la prestacion de servicios de calidad, la Ciudad
Autonoma de Melilla haimplantado en el Servicio del Libro de Quejasy Sugerencias un Sistemade Gestionde
Calidadcertificadopor AENOR, conforme alanorma UNE EN-ISO9001:2008.

2. Datosde Caracter Generaly Normativa

OrganoDirectivo

Segunel Articulo 1 del Reglamento de la Consejeriade Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009,
corresponde alaConsejeriade Administraciones Publicas lacompetencia del Sistema de Quejasy Sugerencias.

La ejecuciony gestion en estamateria corresponde ala Direccion General de Administraciones Publicas.

Unidad Responsable

La Secciénde Calidady Modernizacion Administrativa, bajo ladependencia directa de la Direccion Generalde
Administraciones Publicas.

Definicion-Mision.

Ellibrode Quejasy Sugerencias es uninstrumento puesto adisposicion de los ciudadanos, através del cual
podranformularlasiniciativas o sugerenciasy las quejas que estimen conveniente sobre el funcionamientode los
servicios publicos de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla, con el fin de mejorarla calidad de los
MmMismos.

En este sentido, la opinion del ciudadano interesa ala Ciudad Auténoma de Melilla. Através de ellapodemos
conocer sus necesidades y requerimientos enrelacion alos servicios publicos que deseaobtenery, disponerde
una herramienta que permita medirla satisfaccion de los servicios prestados. Porello, el establecimientode un
sistemade quejasy sugerencias es de gran utilidad para mejorarla calidad de la atencién al ciudadano.

Normativa Reguladora

NormativaGeneral

-Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladorade las Bases de Régimen Local.

- Texto Refundido de las disposiciones vigentes en materia de Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo781/1986, de 18de abril.

-Ley Organica2/1995, de 13de marzo del Estatuto de Autonomia de Melilla.

- Reglamento de Gobiernoy de la Administracién de la Ciudad Auténomade Melilla.

- Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucién de competencias entre Consejerias.

- Reglamentodela Consejeria de Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009.

- Reglamento de Elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla(BOME num. 4734 de
30dejuliode2010).

Normativa Especifica

-Reglamentode Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME num. 4062 de 20de
febrerode2004).

-Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administracionde la Ciudad (BOME num. 4618 de 19dejuniode 2009).

-Ley 11/2007,de 22 dejunio, de acceso electrénico de los ciudadanos alos Servicios Publicos.

-Ley30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
AdministrativoComun.
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-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

3. Derechosdelos Ciudadanos.

- Los establecidos en el Articulo 4 del Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad Auténoma
de Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrerode 2004):

.Aserinformados sobrelugaresy formas de presentacion de las quejasy sugerencias.

.Aserauxiliados enlaredacciénde laqueja/sugerencia en el Librode Quejasy Sugerencias.

-Losestablecidos enelapartado Vllla Carta de Derechos de los ciudadanos conla Administracion de la Ciudad
Auténomade Melilla:

.Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Apresentarquejas osugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla, de acuerdo con lanormativavigente de aplicacion.

.Apresentarquejas o sugerencias através delfax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

.Apresentarsugerencias atravésdel Teléfonode Informaciony Atencidn al Ciudadanode la Ciudad Auténoma
de Melilla.

. A recibir contestacion escrita por la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma previstaen el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias
delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Averreconocida personal, oficial y publicamente su colaboracion en las mejoras introducidas enlos servicios
dela Administracién,como consecuenciade sus sugerencias.

.Aconsultar el estado de tramitacion de una queja o sugerencias que presente através de la Carpetadel
Ciudadanoenel Portal Web Institucional de la Ciudad Autbnomade Melilla.

- Los establecidos en el articulos 35 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Aconocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

. A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

.Aobtenercopia sellada delos documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomoa
ladevolucién de éstos, salvo cuandolos originales deban obraren el procedimiento.

.Auitilizarlaslenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de acuerdo conlo previsto en esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.

.Aformularalegacionesy aaportardocumentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

.Anopresentardocumentos no exigidos porlas normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque ya
se encuentren enpoderde la Administracion actuante.

.Aobtenerinformaciény orientacion acercade los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan alos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

. Alacceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciényen éstauotras Leyes.

.Asertratados conrespetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy elcumplimiento de sus obligaciones.

.Aexigirlasresponsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

.Cualesquiera otros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.

- Aque susdatos de caracter personalreciban eltratamientoy las garantiaslegalmente previstas conforme a
laLeyOrganica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.
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- Cualesquiera otros que lesreconozcanla Constituciony las Leyes.

4.Mecanismosy Modalidades de Participacion ciudadana.

Los ciudadanos podran expresar sus opiniones através de laformulacién de quejasy sugerencias conforme a
loprevistoenlapresente Carta de Servicios, asi como por medio de encuestas de satisfaccion que periédicamente
serealicen.

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Autdonomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercersuderechoapresentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejoradelos Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

5. Accesibilidady disponibilidad al "Libro de Quejasy Sugerencias"

La Ciudad Autéonoma de Melilla garantizara la existencia de al menos un Libro de quejas y sugerencias a
disposicion de los ciudadanos entodaslas Consejeriasy organismos auténomos dependientes de las mismas.

Accesibilidady Disponibilidad del servicio:

1. Dependencias de la Ciudad Auténomade Melilla: De 9:00a 14:00.

2. Oficinadeinformaciony atencién al ciudadano:

a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.

b.Sabadosde 10:00a13:00.

c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.

3. Oficinamoyvil: se establecera mediante instruccion de la Direccién General competente.

4.Redde Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano:

a.Delunesaviernesde 9:00a14:00

b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernesde 9:00a 13:30

5. Teléfonode informaciény atencién al ciudadano 010:

a.Delunesaviernesde08:00a18:00

b.Sabadosde 10:00a 14:00

Losfestivos no se prestara el servicio.

6. Portal Institucional de la Ciudad Auténomade Melilla (www.melilla.es)

6. Servicios Prestados

- Informacion al ciudadano sobre lugares y formas de presentacién de las quejasy sugerencias.

- Facilitar el Libro de Quejasy Sugerencias enla Direccién General de Administraciones Publicas, asicomo
enlas Secretarias Técnicas de la totalidad de Consejerias de la Ciudad Autonoma de Melilla, y enlas oficinas o
centrosdeinformaciony atencién al ciudadano que puedaexistirdentrode cada Consejeriade la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

- Informacion acercade larecepcion de la queja o sugerenciay sutraslado al servicio correspondiente.

- Seguimiento sobre la contestacion ala quejay/o sugerencia.

7.Modalidad de prestaciéon del Servicio

Los ciudadanos pueden presentar quejas y sugerencias de las siguientes formas:

.Porescrito, através de los juegos de hojas establecidos porla Direccién General de Administraciones Publicas,
y que existen enlas dependencias de la Ciudad Autonoma de Melilla que estan abiertas directamente al publico
yenlas Secretarias Técnicas de cada Consejeria, enlas que deberafigurarelnombre, apellidos y domicilio, a
efectos de comunicaciones, delinteresado, asicomo lafirma al final de la correspondiente hoja.

También seran cursadas aquellas quejas o sugerencias que, sin utilizarlos modelos oficiales, se presentenen
loslugares establecidosenelart. 38.4 delalLey 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
ydel Procedimiento Administrativo Comun.

.Porfax. Eneste caso, las quejas o sugerencias se dirigiran siempre a la Direccion General de Administraciones
Publicas, debiendofigurartambién elnombre, apellidos y domicilio, a efectos de comunicaciones, delinteresado,
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asicomolafirmaalfinaldela correspondiente hoja. Se utilizara, preferentemente, comoinstanciala hojamodelo
de quejay/osugerencia existente en elanexo | del Reglamento de Quejasy Sugerencias de la Ciudad Auténoma
de Melilla, o en el portaliinstitucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (direccidon de internet: http:/www.melilla.es
). Enlahojasereflejarantodoslos datos personales delinteresado, ladependencia objetode laqueja o sugerencia,
yalmenos, unresumen deltexto, adjuntandose copia deldocumento recibido a cada unade las copias delacitada
hoja. Enelespacioreservado paralafirmaseindicara "fax-hojaadjunta”. Elfax al que podrandirigirse las Quejas
o Sugerencias es eldela Direccion General de Administraciones Publicas: 952976132.

.Atravésdel Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (direccidon de internet: http://www.melilla.es).
Enestecaso, las quejas o sugerencias se dirigiran siempre a la Direccion General de Administraciones Publicas,
sibien para ello se debe tener el certificado digital que se puede obtener enla misma pagina, debiendo figurar
también elnombre, apellidosy domicilio, a efectos de comunicaciones, delinteresado. Enlahoja sereflejarantodos
los datos personales delinteresado, ladependencia objeto de la queja o sugerencia, y almenos, unresumendel
texto, adjuntandose copia del documento recibido a cada una de las copias de la citada hoja. En el espacio
reservadoparalafirmaseindicara "internet-hojaadjunta”.

.Atravésdel Teléfono de Informaciony Atencion al Ciudadano 010 sélo se pueden presentar sugerencias.

Podran presentarse lasiniciativas o sugerencias de formaanénima.

Enninguncaso se atenderan las quejas presentadas anénimamente, sin perjuicio de su posible tramitacion
comoiniciativas osugerencias.

8.Plazos

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias, en el plazo maximode cinco (5) dias se remitiranlas mismas a
la Secretaria Técnicacorrespondiente.

Recibidaslas quejasy sugerencias enla Secretaria Técnica, ésta, previaslas aclaraciones que estime oportuno
recabarde launidad afectaday del ciudadano, informara a éste directamente de las actuacionesrealizadasy de
las medidas, en su caso, adoptadas enun plazo no superioraveinte (20) dias habiles.

9.Compromisos

Genéricos:

- Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma amable, atentay respetuosa.

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

- Voluntad de servicio: Queremos ayudar alos ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

-Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conlamaxima celeridad posible pero ofreciendoun servicio
deconfianza.

- Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion correctay actualizada y realizandolas
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

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

Especificos:

-La Ciudad Auténomade Melilla garantizara la existenciade almenos un Libro de quejasy sugerenciasa
disposicion de los ciudadanos entodaslas Consejerias y organismos auténomos dependientes de las mismas,
que se senalarade formavisible mediante carteles anunciadores entodas aquellas dependencias de la Ciudad
Auténomaqueloposean.

- Recibidaslas quejasy sugerencias, se informara al ciudadano, en un plazo no superiora20diasdelas
actuacionesrealizadas y de las medidas, en sucaso, adoptadas.

-Informar sobre latramitacion de las quejasy sugerencias recibidas através de lawebinstitucional de la Ciudad
enun plazomaximode 48 horas.

- Setramitaran el 100 % de las quejas/ sugerencias presentadas al afo.
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10. Indicadores
-Numerode Libros de quejasy sugerencias existentes enlas Consejerias.
- Porcentaje de quejas/sugerencias tramitadas sobre el total presentadas.
- Tiempo mediode respuesta enlatramitacion de quejasy sugerencias.
- Tiempomediode respuestainformando sobre latramitacion de quejasy sugerenciasrecibidasatravésdela
webinstitucional.

11. Datos complementarios:
Horariosy lugares de atencion al publico.
1. Dependencias de la Ciudad Autdbnomade Melilla: De 9:00a 14:00.
2. Oficinade informaciony atencion al ciudadano:

Direccion: C/Pablo Vallescan®1

HORARIO:
a.Delunesaviernesde 9:00a14:00yde 17:00a19:00.
b.Sabadosde 10:00a 13:00.
c.Del1/7al15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.
3. Oficinamoyvil: se establecera mediante instruccion de la Direccién General competente.
4.Redde Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano:
. Oficina préxima delbarrio de la Victoria. Direccion:Plaza de Las Victoriasn®1,local 2.
. Oficina préxima del barrio del Real. Direccidn: C/ Gurugu n®2, local 10. Edificio La Araucaria.
. Oficina préxima Las Palmeras. Direcciodn: Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechean®3, local 1;

Urbanizacién"Las Palmeras".

HORARIO:
a.Delunesaviernesde 9:00a14:00.
b.Del 1/07 al 15/09 de lunes aviernes de 9:00a 13:30.
5. Teléfonode informaciény atencién al ciudadano 010:
a.Delunesaviernesde 08:00a 18:00.
b.Sabadosde 10:00a 14:00.
Losfestivos no se prestara el servicio.
Webinstitucional de la Ciudad Auténoma de Melilla
www.melilla.es
Unidad Responsable del Servicio
Calidady Modernizacién Administrativa
Direccion Generalde Administraciones Publicas
C/.Cervantes4,2°Dcha
Teléfono:952976131
Fax:952976132
CorreoElectronico:dgap @melilla.es

Loque, alamparode lodispuesto en el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
proceder a publicar en el Boletin Oficial de la Ciudad Auténoma de Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténoma de Melilla en la Intranet de la Ciudad Autdonoma de Melilla, asimismo se deberan adoptar las acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios.

Melilla a 20 de diciembre de 2010.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.
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SECRETARIATECNICA

CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

4.- El Consejo de Gobierno en fecha 10 de diciembre de 2010, ha procedido a la aprobacion del siguiente

Acuerdo:

") Que con fecha 18 de noviembre se procede a la creacion del Equipo de Trabajo para la elaboracion de una
Carta de Servicios de Registro General.

II) Que, vista ladocumentacion elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye
en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

Registro General

Es un servicio que ejerce funciones de recepcion y remisién de
solicitudes, éscritos y comunicaciones para los 6rganos propios de cada
Consejeria 0, en su caso, el area correspondiente.

IIT) Que el Equipo de Trabajo con fecha 18 de noviembre ha establecido los siguientes
COMPROMISOS DE CALIDAD en la citada Carta de Servicios:

. FACTOR : ICADOR | ESTANDAR | COMPROMISO
N° de quejas presentadas sobre
el plazo de presentacion y
verificacién de la misma. Registrar las entradas de
PLAZO REGISTRO Informe mensual | El mismo dia |documentos el mismo dia de
ENTRADA . . . .
informatizado de registros su presentacion.
diarios que podra verificarse a
través del sistema informatico.
Dentro de las Remitir la documentacion
I ... |24 horas
Informes diarios de remision|”, . presentada a los drganos o
. de documentos de la oficina de | S/BYIentees al unidades administrativas
PLAZO DE REMISION |. iy . de su . . . ,
informacién y atencién al . destinatarias al siguiente dia
. . presentacion o, . .
ciudadano y registro general . ., | habil desde de su
al dia habil .
.. presentacion.
siguiente.
Existencia de
un registro
auxiliar en
cada ExistirA como minimo un
N°® de registro auxiliares| Secretaria registro auxiliar en cada
ACCESIBILIDAD existente en cada Consejeria/| Técnica y | Consejeria, encuadrado en la
n° de Consejerias. varios Secretaria Técnica
Registros correspondiente.
auxiliares en
cada
Consejeria.
Existencia de
o . - un registro | ExistirdA como minimo un
N° de registros auxiliares i . ki d
existentes en la Red de auxihar €n reglstro auxinar EI'l cada una
ACCESIBILIDAD . o cada de las|de las  Oficinas de
Oficinas de Informacién y . < .
iy . oficinas de | Informacion y Atencion al
Atencién al Ciudadano. . . .
informacién y | Ciudadano.
atencion al
ciudadano.
PROFESIONALIDAD | N°de acciones formativas :nirﬁrc;c;on formativa como
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IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan a los principios y criterios de
calidad que se desarrollan por la Ciudad Auténoma de Melilla.

V) Que laestructuradela Cartade Servicios se ajustalo dispuesto en el articulo 4 del Reglamento de elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla.

V1) Que confecha 24 de noviembre, el Equipo de Trabajo ha procedido a la validaciéon de la Carta de Serviciode
Registro General.

VIl) Que se le ha dado suficiente difusion interna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacion o sugerencia respecto a la misma, procediéndose a la validacion de la citada carta.

VIII) Quela Carta de Servicios de Registro General se ha elaborado de acuerdo conlo dispuesto en el Reglamento
de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdbnoma, asi como del Manual de metodologia de elaboracion
de Cartas de Servicios aprobado por el Consejo de Gobierno.

IX) Que la Direccion General de Administraciones Publicas confecha 1 de diciembre hainformado preceptivamente
de forma favorable la Carta de Servicios de Registro General, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 del
Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla.

De acuerdo con lo anterior, y en virtud del articulo 7 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autonoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo del Consejo
de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los servicios y Cartas de Servicios, VENGO EN PROPONER:

"La aprobacion de la Carta de Servicios de Registro General, que se adjunta a la presente propuesta:

Registro General de la Ciudad Auténoma de Melilla
Cartas de Servicios
1. Presentacién

Los servicios que Ciudad Autdonoma de Melilla presta a los ciudadanos afrontan el reto permanente de la
Modernizaciony de la Calidad, asumido desde el afio 2003 con el disefio del Plan de Calidad y Modernizacion de
la Administracion, con la premisa de que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad.

El compromiso del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla es trabajar para que la modernizacion de la
Administracién sea una constante, y que el ciudadano perciba y participe de forma activa en la forma en que
funcionen los distintos servicios que se prestan desde nuestra Administracion.

Es un objetivoigualmente asumido por todos los empleados de esta Administracion. Trabajamos parala Ciudad
y para que los ciudadanos melillenses tengan unos servicios de calidad, donde la eficacia, eficiencia, la agilidad,
la cercania y la comodidad sean las necesarias pautas en el funcionamiento diario de nuestra Administracion.

Las Cartas de Servicios se inscriben dentro de ese amplio horizonte de mejora, de calidad y de futuro. Através
de ellas informamos con detalle de los servicios que estan a disposicion de los ciudadanos y de los compromisos
que esta Ciudad ha adquirido con todos ellos a la hora de prestarlos.

Conlaelaboracion de la Carta de Servicios del Registro, la Consejeria de Administraciones Publicas pretende:

. Hacer visibles ante el ciudadano los servicios que presta el Registro General y las condiciones en que se
prestan.

. Dar a conocer las responsabilidades y compromisos que se adquieren.

. Dar a conocer los derechos de los ciudadanos en relacion con esos servicios.
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. Mejorar la calidad de los servicios prestados.

.Promover la participacion ciudadana.

. Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados.
. Darunaimagen de transparencia en la prestacion del servicio.

2. Datos de Caracter General y Normativa

Organo Directivo

Segun el Articulo 1 del Reglamento de la Consejeria de Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009,
corresponde a la Corresponde a la Consejeria de Administraciones Publicas, entre otras, las competencias en el
desarrollo de actuaciones en materia de racionalizacion de tramitaciones administrativas, en virtud de las cuales
se ha establecido un sistema de registro que se adecuaala realidad normativay organizativa de la Ciudad Autbnoma
de Melilla.

Unidad Responsable

Negociado del Registro General de la Ciudad Autdnoma de Melilla, incardinado en la Direccion General de
Administraciones Publicas.

Definicién- Mision.
ElRegistro General de la Ciudad Autonoma de Melilla se constituye como un 6rgano administrativo, que ademas

de las funciones propias del registro, se encargara de la coordinacion y organizacion de la funcion de registro.

Es un servicio que ejerce funciones de recepciony remision de solicitudes, escritos y comunicaciones paralos
6rganos propios de cada Consejeria 0, en su caso, el area correspondiente.

La funcion de registro se llevara por medios informaticos, debiendo estar las unidades que la realicen
interconectadas entre si, constituyendo el Sistema de Registro Unico de la Administracién de la Ciudad Auténoma
de Melilla.

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

. Texto Refundido de las disposiciones vigentes en materia de Régimen Local, aprobado por Real Decreto
Legislativo 781/1986, de 18 de abril.

. Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

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

.Reglamento del Gobiernoy de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME extraordinarianum.
3 de 15 de enero de 1996).

. Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Autdénoma de Melilla, de 20 de julio de 2007 por el que se
establece la distribucion de competencias entre Consejerias.

. Reglamento de la Consejeria de Administraciones Publicas (BOME 4666 de 4 de diciembre de 2009).

. Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdnoma de Melilla (BOME num. 4734 de
30 de julio de 2010).

Normativa Especifica
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. Reglamento de los Registros de Entrada y Salida de documentos de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME
extraor. num 18, de 22 de diciembre de 2004).

. Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion Administrativay
Atencién al Ciudadano.

. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
.Cartade Derechos del Ciudadano conla Administracion de la Ciudad (BOME nim. 4618 de 19de junio de 2009).
3. Derechos de los Ciudadanos.

- Los establecidos en el apartado Il, Derecho a recibir una atenciéon adecuada, de la Carta de Derechos de los
ciudadanos con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla:

. A ser atendidos con cortesia, diligencia y confidencialidad.

.Aseratendidos enigualdad de condicionesy sin discriminaciones por razén de sexo, raza, religién, condicion
social, nacionalidad, origen u opinion.

. Arecibir toda la ayuda e informacion que necesite para rellenar las instancias que dirija a la Administracion
de la Ciudad Auténoma. Si por cualquier causa no sabe o no puede rellenar una instancia, el administrado puede
ser asistido por personal de los servicios dependientes de la Ciudad Autdnoma para cumplimentarla, cuando asi
lo exprese especificamente.

. A no soportar esperas injustificadas para ser atendido.
.Alaapertura de al menos de una Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano por las tardes y los sabados.

. A conocer los horarios de apertura de las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano, que al menos se
encontrara publicado en el Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

. A una atencion personalizada, cémoda y agil en las tramitaciones que deba realizar en las Oficinas de
Informacion y Atencién al Ciudadano.

.Adisponer, enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadanoy en el Portal web institucional de las Ciudad
Auténoma de Melilla, gratuitamente de los formularios de solicitud normalizados necesarios para iniciar un
procedimiento o solicitar la prestacion de un servicio.

.Aquelosformularios, instanciasy solicitudes procuren, en lamedida de lo posible, ser faciles de cumplimentar
por los ciudadanos, respetando, en todo momento, a las exigencias de la normativa vigente de aplicacion.

- Los establecidos en el apartado lll, Derecho a recibir informacion, de la Carta de Derechos de los ciudadanos
con la Administracién de la Ciudad Auténoma de Melilla:

. Arecibir informacién sobre cualquier aspecto de la Ciudad Auténoma de Melilla por cualquier mecanismo de
comunicacion: presencial, telefonica o telematica.

. A recibir contestacién a cualquier peticion o consulta.

. A conocer la identidad de la persona que le atienda en cada momento y el empleo que desempenia, sin
necesidad de preguntar o haceraveriguaciones.

. A conocer con todo detalle las fases de los procedimientos en los que tenga la condicién de interesado. Esta
informacion podra consultarse a través del Portal web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla, en aquellos
procedimientos que se haya implementado la herramienta de seguimiento de expediente.

. A conocer la identidad de la autoridad o empleado bajo cuya responsabilidad se tramite el procedimiento en
elqueintervenga.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 1 - MELILLA, LUNES 3 DE ENERO DE 2011 - PAG. 29

. A conocer los asuntos tratados en los Consejos de Gobiernos, que se podran 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.

- Los establecidos en el apartado V, Derecho a presentar documentos, de la Carta de Derechos de los
ciudadanos con la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla:

.Apresentaren cualquier registro de entrada de la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla documentos
dirigidos a cualquiera de sus 6rganos, de la Administracion General del Estado, de cualquier Comunidad o Ciudad
Auténoma o de una Entidadlocal, de acuerdo con el Reglamento de Entraday Salida de Documentos de la Ciudad
Auténoma de Melillay demas normativa vigente de aplicacion.

. A realizar en cualquier oficina de registro de documentos el cotejo de las copias que se aporten a un
procedimiento previacomprobacion con el original, de cualquier documento que haya de presentarse ante lamisma,
independientemente de cual sea la Administracién que lo hubiera expedido, de acuerdo con el Reglamento de
Entrada y Salida de Documentos de la Ciudad Auténoma de Melilla, y demas normativa vigente de aplicacion.

. A presentar por fax cualquier tipo de documento, ajustandose a lo dispuesto en el Reglamento regulador del
Registro de Entraday Salida de Documentos de la Ciudad Auténoma de Melilla, y demas normativa de aplicacion.

. A presentar a través del Registro Telematico y durante las 24 horas del dia cualquier tipo de documento,
ajustandose a lo dispuesto en el Reglamento regulador del Registro de Entrada y Salida de Documentos de la
Ciudad Auténoma de Melilla, y demas normativa de aplicacion.

- Los establecidos en el apartado VII, Derecho a presentar quejas y sugerencias, de la Carta de Derechos de
los ciudadanos con la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla:

.Apresentarenlaforma que desee quejas o sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la Ciudad
Auténoma de Melilla.

- Los establecidos en el articulos 35 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun:

. A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

. A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Leyy en el resto del Ordenamiento Juridico.

. A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucién.

. A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracion actuante.

.Aobtenerinformaciény orientacidon acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

. Al acceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constitucion y en ésta u otras Leyes.

.Asertratados conrespetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Los establecidos en el articulos 38 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun:
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.Los 6rganos administrativos llevaran un registro general en el que se hara el correspondiente asiento de todo
escrito o comunicacion que sea presentado o que se reciba en cualquier unidad administrativa propia. También se
anotaran en el mismo, la salida de los escritos y comunicaciones oficiales dirigidas a otros 6rganos o particulares.

. Los 6rganos administrativos podran crear en las unidades administrativas correspondientes de su propia
organizacion otros registros con el fin de facilitar la presentacion de escritos y comunicaciones. Dichos registros
seran auxiliares del registro general, al que comunicaran toda anotacién que efectuen.

Los asientos se anotaran respetando el orden temporal de recepcién o salida de los escritos y comunicaciones,
e indicaran la fecha del dia de la recepcién o salida.

Concluido el tramite de registro, los escritos y comunicaciones seran cursados sin dilacion a sus destinatarios
y alas unidades administrativas correspondientes desde el registro en que hubieran sido recibidas.

. Los registros generales, asi como todos los registros que las Administraciones publicas establezcan para la
recepcion de escritos y comunicaciones de los particulares o de 6rganos administrativos, deberan instalarse en
soporte informatico.

El sistema garantizara la constancia, en cada asiento que se practique, de un numero, epigrafe expresivo de
su naturaleza, fecha de entrada, fecha y hora de su presentacién, identificacion del interesado, 6rgano
administrativo remitente, si procede, y persona u 6rgano administrativo al que se envia, y, en su caso, referencia
al contenido del escrito o comunicacién que se registra.

Asimismo, el sistema garantizara laintegracion informatica en el registro general de las anotaciones efectuadas
en los restantes registros del 6rgano administrativo.

. Las solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan a los 6rganos de las Administraciones
publicas podran presentarse:

o Enlos registros de los érganos administrativos a que se dirijan.

o Enlos registros de cualquier 6rgano administrativo, que pertenezca a la Administracion General del Estado,
ala de cualquier Administracion de las Comunidades Autonomas, o a la de alguna de las entidades que integran
la Administracion Local si, en este Ultimo caso, se hubiese suscrito el oportuno convenio.

o En las oficinas de Correos, en la forma que reglamentariamente se establezca.
o En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafa en el extranjero.
o En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

o Mediante convenios de colaboracién suscritos entre las Administraciones publicas se estableceran sistemas
de intercomunicacion y coordinacion de registros que garanticen su compatibilidad informatica, asi como la
transmision telematica de los asientos registrales y de las solicitudes, escritos, comunicaciones y documentos
que se presenten en cualquiera de los registros.

. Para la eficacia de los derechos reconocidos en el articulo 35.c) de esta Ley a los ciudadanos, éstos podran
acompafar una copia de los documentos que presenten junto con sus solicitudes, escritos y comunicaciones.

Dicha copia, previo cotejo con el original por cualquiera de los registros a que se refieren los puntos a) y b) del
apartado 4 de este articulo, sera remitida al érgano destinatario devolviéndose el original al ciudadano. Cuando el
original deba obrar en el procedimiento, se entregara al ciudadano la copia del mismo, una vez sellada por los
registros mencionados y previa comprobacion de su identidad con el original.

.Cada Administracion publica estableceralos diasy el horario en que deban permanecer abiertos sus registros,
garantizando el derecho de los ciudadanos a la presentacién de documentos previsto en el articulo 35.



BOME EXTRAORDINARIO NUM. 1 - MELILLA, LUNES 3 DE ENERO DE 2011 - PAG. 31

. Podran hacerse efectivas ademas de por otros medios, mediante giro postal o telegrafico, o mediante
transferencia dirigida a la oficina publica correspondiente, cualesquiera tributos que haya que satisfacer en el
momento de la presentacion de solicitudes y escritos a las Administraciones publicas.

.Las Administraciones publicas deberan hacer publica y mantener actualizada una relacion de las oficinas de
registro propias o concertadas, sus sistemas de accesoy comunicacion, asi como los horarios de funcionamiento.

- A que sus datos de caracter personal reciban el tratamiento y las garantias legalmente previstas conforme a
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

- Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

4. Mecanismos y modalidades de Participacion ciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus opiniones a través de la formulacién de quejas y sugerencias.
Sistema de Quejas y Sugerencias.

La Ciudad Auténomade Melilla pone a disposicién de la ciudadania un Sistema de Quejasy Sugerencias através
del cual podran ejercer su derecho a presentar reclamaciones por las incidencias o cualquier otra anomalia en el
funcionamiento del servicioy, sugerencias relativas a creacién, ampliacion o mejora de los Servicios prestados por
la Ciudad Autonoma de Melilla.

Se podran Quejas y Sugerencias a través de:

1. Dependencias de la Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Oficinas de informacion y atencion al ciudadano.

3. Oficina movil.

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.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias se informara, de formaadecuaday conlamayor celeridad posible,
al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestacion
no podra ser superiora 20 dias habiles desde larecepcion de la sugerencia o reclamacién enla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad
Auténoma de Melilla (BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).

5. Disponibilidad y accesibilidad al Registro de la Ciudad Auténoma de Melilla.
1) Administraciones Publicas

- Oficina movil

- Oficina préxima del barrio del Real

- Oficina préxima Las Palmeras

-SecretariaTécnica

- D. G. Administraciones Publicas

- Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano

- Oficina préxima del barrio de la Vitoria

2) Asamblea de la Ciudad de Melilla

- Secretaria General
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3) Bienestar Social y Sanidad

- C.S.S. Virgen del Carmen

- C.S.S. Virgen de la Victoria

-Secretaria Técnica

- Seccion Técnica de Medidas Judiciales

- Centro de Servicios Sociales "Las Palmeras"
4) Consejeria de Contratacion y Patrimonio
-Negociado de Contratacion

5) Conserjeriade Deporte y Juventud

- Deportes Nauticos

- Consejeriade Juventudy Deportes

6) Cultura

- Archivo Central

- Biblioteca publica

-Secretaria Técnica

7) Economia, Empleoy Turismo
-SecretariaTécnica

- Viceconsejeriade Turismo

8) Educacion y Colectivos Sociales
-Secretaria Técnica

9) Fomento

-SecretariaTécnica

10) Hacienday Presupuestos

- Serviciode Inspeccién Tributaria

- Direccion General de Importaciony Gravamenes Complementarios
-SecretariaTécnica

-IPSI Operaciones Interiores

- Recaudaciony Gestion Tributaria

11) Medio Ambiente

- Oficina de Aguas

-Secretaria Técnica

12) Presidencia

-SecretariaTécnica

13) Presidenciay Participacion Ciudadana

- D.G. Sociedad de la Informacién
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-Secretaria Técnica

- BOME

14) Seguridad Ciudadana
-SecretariaTécnica

- Policia Local

6. Servicios Prestados

. Recepcidn de solicitudes, escritos y comunicaciones de la totalidad de los érganos de la Ciudad Auténoma
de Melilla asi como de cualquier érgano o entidad de cualquier Administracién Publica.

. Expedir copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

. La anotacion de asientos de entrada de las solicitudes, escritos y comunicaciones
. Remision de solicitudes, escritos y comunicaciones a las personas, 6rganos o unidades destinatarias.

. Realizacion de cotejos y expediciéon de copias compulsadas de documentos originales aportados por los
interesados, cuando las normas reguladoras de un procedimiento o actividad administrativa lo requiera.

. Registro y remision de quejas y sugerencias.
. Cualesquiera otras que se le atribuya legal o reglamentariamente.
7. Formas de presentacion de documentos en los Registros de la Ciudad Auténoma

Lapresentacion de solicitudes, escritos, comunicaciones y documentos en cualquiera de los lugares previstos
se podra efectuar por los siguientes medios:

- En soporte papel, en cualquiera de los siguientes lugares del ambito de la Ciudad Auténoma de Melilla:
1. Enla oficina de Registro General de la Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Enlas Secretarias Técnicas de cada una de las Consejerias de la Ciudad Auténoma, que actuaran como
registros auxiliares.

3. Enaquellas dependencias de la Ciudad Autbnoma que, por razones de eficacia, se hayan dotado de registro
auxiliar.

4. Asimismo, los ciudadanos pueden presentar solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos a la Ciudad
Auténomade Melilla en los lugaresindicados en el apartado 4 del articulo 38 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun que son:

. En las oficinas de Correos, en la forma que reglamentariamente se establezca.
. En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el extranjero.
. En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

- Por medios informaticos, electrénicos o telematicos, de acuerdo con lo previsto en la normativa vigente de
aplicacion.

8. Compromisos
Geneéricos:
. Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma atenta, amable y respetuosa.

. Sencillez: Queremos utilizar un lenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.
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. Voluntad de Servicio: Queremos ayudar a los ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demanda, por ello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestiones innecesarias.

.Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos con lamaxima celeridad posible pero ofreciendo un servicio
deconfianza.

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

. Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacién ciudadana.
Especificos
. Registrar las entradas de documentos el mismo dia de su presentacion.

. Remitir la documentacion presentada a los 6rganos o unidades administrativas destinatarias al siguiente dia
habil desde su presentacion.

. Existirda como minimo un registro auxiliar en cada Consejeria, encuadrado en la Secretaria Técnica
correspondiente.

. Existira como minimo un registro auxiliar en cada una de las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano.
. Que el personal que presta el servicio realizara como minimo una accion formativa anual.

9.Indicadores

. Informe mensual informatizado de registros diarios que podra verificarse a través del sistema informatico.

. N®de quejas presentadas sobre el plazo de presentacién y verificacion de la misma.

.Informes diarios de remision de documentos de la Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano y Registro
General.

. N2 de registros auxiliares existente en cada Consejeria/ n® de Consejerias.

. N de registros auxiliares existentes en la Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano.
. N2 de acciones formativas.

10. Datoscomplementarios

Horarios y lugares de atencion al publico

1) Administraciones Publicas

- Oficina mévil. El horario se determinara mediante instruccién de la Direccion General competente.
- Oficina proxima del barrio del Real. C/ Gurugu 2, local 10; Edificio La Araucaria.

- Oficina proxima Las Palmeras. Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea 3, local 1.

- Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano. C/Pablo Vallesca n® 1.

- Oficina préxima del barrio de la Vitoria. Plaza de Las Victorias 1, local 2.

- Secretaria Técnica. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.

- D. G. Administraciones Publicas. C/Cervantes n® 4, 2° dcha.

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

Ademasla Oficina de Informaciony Atencion al Ciudadano prestara el serviciode lunes a viernes de 17:00a 18:50
horas y, sabados de 10:00 a 13:00 horas.
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Verano, del 01/07 al 15/09 ambos inclusive: De lunes a viernes de 9:00 a 13:30 horas.
2) Asamblea de la Ciudad de Melilla

- Secretaria General. Secretaria General. Palacio de la Asamblea.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas .

3) Bienestar Social y Sanidad

- C.S.S. Virgen del Carmen. C/ Tte. Bragado, 2 - local 2.

- C.S.S. Virgen de la Victoria. C/ San Quintin n°2.

- Secretaria Técnica. C/ Carlos Ramirez de Arellano n®10.

- Seccion Técnica de Medidas Judiciales. C/ Pablo Vallesca. Edf. Anfora.

- Centro de Servicios Sociales "Las Palmeras". C/Plaza Ingeniero Alzugaray Goicoechea, 3 - local 1.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 13:00 horas.

4) Consejeria de Contratacion y Patrimonio

- Negociado de Contratacion. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

5) Consejeriade Deporte y Juventud

- Deportes Nauticos. Puerto Deportivo, Local 2-B.

- Consejeria de Juventud y Deportes. Plaza de Espafa 1. Palacio de la Asamblea.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

6) Cultura

- Archivo Central. Plaza de la Parada. Hospital del Rey.

- Biblioteca publica. Plaza de Espafa 4.

- Secretaria Técnica. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

7) Economia, Empleoy Turismo

- Secretaria Técnica. C/ Justo Sancho Mifano 2.

- Viceconsejeria de Turismo. C/ Fortuny 3. Palacio de Exposiciones y Congresos.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

8) Educacion y Colectivos Sociales

- Secretaria Técnica. C/ Querol.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

9) Fomento

- Secretaria Técnica. C/ Duque de Ahumada. Edf. Mantelete.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

10) Hacienday Presupuestos

- Servicio de Inspeccion Tributaria. Cargadero del Mineral, local 25.
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- Direccion General de Importacién y Gravamenes Complementarios. Avda. del General Macias, 5.
- Secretaria Técnica. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.

- IPSI Operaciones Interiores. C/ Teniente Casana. Edf. Halley.

- Recaudacion y Gestion Tributaria. C/ Antonio Falcén, 5.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 13:30 horas.

11) Medio Ambiente

- Servicio de gestion de abonados de agua. C/ Marqués de Montemar 9 local 2, Edificio Kentia.
- Secretaria Técnica. Plaza de Espafa 1.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

12) Presidencia

- Secretaria Técnica. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

13) Presidenciay Participacion Ciudadana

- D.G. Sociedad de la Informacién. Plaza de Espana 1.

- Secretaria Técnica. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.

- BOME. Plaza de Espafa 1. Palacio de la Asamblea.

Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

14) Seguridad Ciudadana

- Secretaria Técnica. C/ General Astilleros 25. Cuartel de la Policia Local.
- Policia Local. C/ General Astilleros 25. Cuartel de la Policia Local.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

Datos adicionales

Web institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla

www.melilla.es

010: Teléfono de Informacion y Atencion al Ciudadano

Unidad Responsable del Servicio

Registro General

C/Cervantes, 4 2° Derecha

Teléfono:952.97.61.31 - Fax: 952.97.61.32

Correoelectrénico: dgap @melilla.es

Loque, alamparodelodispuesto en el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
proceder a publicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténoma de Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténoma de Melilla en la Intranet de la Ciudad Autdonoma de Melilla, asimismo se deberan adoptar las acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios.

Melilla a 20 de diciembre de 2010.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.
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CONSEJERIADE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
SECRETARIATECNICA

5.- El Consejo de Gobierno en fecha 10 de diciembre de 2010, ha procedido a la aprobacion del siguiente

Acuerdo:

") Que con fecha 18 de noviembre se procede a la creacion del Equipo de Trabajo para la elaboracion de una
Carta de Servicios de TABLON DE EDICTOS.

II) Que, vista ladocumentacién elaborada por el Equipo de Trabajo, los servicios/procedimientos que se incluye
en la citada Carta de Servicios son los siguientes:

Publicacion de edictos

Publicacién de edictos, notificaciones y anuncios, en los
casos previstos legalmente, por los plazos preceptivos.
Trascurrido el mismo, devolucion de los documentos,
debidamente diligenciados, indicando el periodo de
exposicion publica, a los organismos anunciantes.

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha 18 de noviembre ha establecido los siguientes

COMPROMISOS DE CALIDAD en la citada Carta de Servicios:

edicto/anuncio hasta
que se publica en el
Tablén a través de la

comprobacién de
fecha entre Registro y
Aplicacion del
Tablon.

__FACTOR | INDICADOR | ESTANDAR [ COMPROMISO
Tiempo que transcurre | 24 horas desde la|Que se publiquen en un
TIEMPO desde que se [recepcion en el|plazo igual o inferior a 1
recepciona el | Registro General |dia.

EXPOSICION AL

Plazo de exposicion al

Todos los edictos/

Nos comprometemos a

PUBLICO publico anuncios son|que todos los anuncios/
publicados edictos sean publicados
conforme al plazo [durante el plazo que se
establecido establezca legalmente.
legalmente

Puntos de acceso a|l punto de acceso|Que exista al menos un
través de Internet|en todas las|punto de acceso a través
ACCESIBILIDAD |establecidos en las|oficinas de | de Internet para acceder al
Oficinas de | Informacién y | Tablén de anuncios en las
Informacion y | atencién al | Oficinas de Informacion y
Atencion al | Ciudadano. Atencién al Ciudadano.
Ciudadano.

DISPONIBILIDAD | Pagina Web 24 horas Disponibilidad 24 horas

IV) Que los compromisos de calidad establecidos en el punto anterior se ajustan a los
principios y criterios de calidad que se desarrollan por la Ciudad Auténoma de Melilla.
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V)Quelaestructuradela Cartade Servicios se ajustalodispuestoen el articulo4 del Reglamento de elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténomade Melilla.

VI) Que confecha24 de noviembre, el EQuipode Trabajo haprocedidoalavalidacionde laCartade Serviciode
TABLONDEEDICTOS.

VIl) Que se le hadado suficiente difusioninterna a esta Carta de Servicios y no se ha presentado ninguna
alegacioén osugerenciarespectoalamisma, procediéndose ala validacion de lacitada carta.

VIIl) Que la Carta de Servicios de TABLON DE EDICTOS se ha elaborado de acuerdo conlo dispuestoenel
Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma, asi como del Manual de metodologia
de elaboraciénde Cartas de Servicios aprobado por el Consejo de Gobierno.

IX) QuelaDireccidon Generalde Administraciones Publicas confecha 1 de diciembre hainformadopreceptivamente
deformafavorablelaCartade Servicios de TABLON DE EDICTOS, de acuerdo conlodispuestoenelarticulo 5 del
Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autdonoma de Melilla.

De acuerdo conloanterior, y envirtud del articulo 7 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de
la Ciudad Auténoma que establece que: "Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdodel Consejo
de Gobiernodela Ciudad Autonomade Melilla", y teniendo atribuidas las competencias en materia de calidad de
los serviciosy Cartasde Servicios, VENGO EN PROPONER:

"Laaprobacion de la Carta de Servicios de TABLON DE EDICTOS, que se adjunta a la presente propuesta:
Tablénde Edictos de la Ciudad Auténoma de Melilla
Cartasde Servicios
1. Presentacion

Los servicios que Ciudad Autdnoma de Melilla presta alos ciudadanos afrontan el reto permanente de la
Modernizaciény de la Calidad, asumido desde elafio 2003 con el disefio del Plan de Calidady Modernizacion de
la Administracion, con lapremisa de que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad.

Elcompromiso del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla es trabajar para que lamodernizaciéndela
Administracion sea una constante, y que el ciudadano percibay participe de forma activaenlaformaen que
funcionen los distintos servicios que se prestan desde nuestra Administracion.

Esunobjetivoigualmente asumido portodos los empleados de esta Administracion. Trabajamos parala Ciudad
y paraque los ciudadanos melillenses tengan unos servicios de calidad, donde la eficacia, eficiencia, la agilidad,
la cercaniaylacomodidad sean las necesarias pautas en el funcionamiento diario de nuestra Administracion.

Las Cartas de Servicios se inscriben dentro de ese amplio horizonte de mejora, de calidady de futuro. Através
deellasinformamos con detalle de los servicios que estan a disposicion de los ciudadanos y de los compromisos
que esta Ciudad ha adquirido contodos ellos ala hora de prestarlo.

2.Datosde Caracter Generaly Normativa
OrganoDirectivo

SegunelReglamentodela Consejeriade Administraciones Publicas, de 27 de noviembre de 2009, corresponde
alaConsejeriade Administraciones Publicas.

Unidad Responsable

Lagestiény controldel Tablén de Edictos corresponde ala Direccién General de Administraciones Publicas,
enmarcada enla Consejeriade Administraciones Publicas, através delNegociado de Registro Generaly Tablon
de Edictos.

Definicion-Mision.
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LalLey11/2007,de 22dejunio,de accesoelectronicodelos ciudadanos alos Servicios Publicos, en su Capitulo
I:"Dela sede electronica”, Articulo 12: "Publicacion electrénica del tablén de anuncios o edictos", recoge lo
siguiente: "la publicaciéon de actosy comunicaciones que, por disposicion legal o reglamentariadeban publicarse
entablénde anuncios o edictos podra ser sustituida o complementada por su publicacién enlasede electronica
delorganismocorrespondiente.”

La Ciudad Autdnoma de Melillaha puesto en funcionamiento este servicio através del portal institucional web
(www.melilla.es) el "Tablén Digital de Edictos”, el cual va a permitir que se pueda consultar através de Internet
cualquiertipo de informacién que de acuerdo a la normativa vigente deba ser expuesta durante un periodo
determinado.

Normativa Reguladora

NormativaGeneral

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

.Ley30/92de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
.Ley Organica 2/1995, de 13de marzo, de Estatuto de Autonomia de Melilla

.Reglamentodel Gobiernoyla Administracion de la Ciudad Autbnomade Melilla. (BOME ext. 3, 15 enero 1996).
.Ley 11/2007,de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos alos Servicios Publicos.
.Reglamentode la Consejeria de Administraciones Publicas (BOME 4666 de 4 de diciembre de 2009).

.Reglamentode elaboracion de Cartas de Servicios dela Ciudad Autonoma de Melilla (BOME 4734 de 30de
juliode2010).

Normativa Especifica
.LeyOrganica 15/1999, de 13de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal
.Cartade Derechosdel Ciudadanoconla Administraciondela Ciudad (BOME nim. 4618 de 19de juniode 2009).

.R.D.4/2010,de 8de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en elambitode la
Administracion Electronica.

3.Derechosdelos Ciudadanos.

- Los establecidos en elapartado VII, Derecho apresentar quejasy sugerencias, de la Carta de Derechos de
los ciudadanos conla Administracién de la Ciudad Auténoma de Melilla:

.Apresentarenlaformaque desee quejas o sugerencias sobre el funcionamientode los servicios de la Ciudad
Auténomade Melilla.

.Apresentarquejas o sugerencias através de mecanismos telematicos, mediante la Carpeta del Ciudadano
del Portalweb Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla, de acuerdo con lanormativa vigente de aplicacion.

.Apresentarquejas o sugerencias através delfax, de acuerdo con la normativa vigente de aplicacion.

.Apresentarsugerenciasatravésdel Teléfonode Informaciony Atencién al Ciudadanode la Ciudad Auténoma
de Melilla.

. Arecibir contestacion escrita por la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla de las quejas o
sugerencias que hayapresentado, enlaforma prevista en el Reglamento regulador de las quejas y sugerencias
delaCiudad Autbnomade Melilla.

.Aconsultar el estado de tramitacion de una queja o sugerencias que presente através de la Carpeta del
Ciudadano en el Portal Web Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

- Los establecidos en el articulos 35 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:
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.Aconocer, en cualquiermomento, el estado de la tramitacién de los procedimientos enlos que tenganla
condiciénde interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

. A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.

.Aobtenercopiasellada de los documentos que presenten, aportandola junto conlos originales, asicomoa
ladevolucién de éstos, salvo cuandolos originales deban obrar en el procedimiento.

.Autilizarlaslenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo conlo previsto en esta
Leyyenelrestodel Ordenamiento Juridico.

.Aformularalegacionesy aaportardocumentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan sertenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

.Anopresentardocumentos no exigidos porlas normas aplicables al procedimiento de que se trate, oque ya
se encuentren enpoderde la Administracién actuante.

.Aobtenerinformaciény orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan alos proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

. Alacceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constituciony en éstauotrasLeyes.

.Asertratados con respetoy deferencia porlas autoridadesy funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de susderechosy el cumplimiento de sus obligaciones.

.Aexigirlasresponsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
correspondalegalmente.

.Cualesquiera otros que les reconozcan la Constituciony las Leyes.

- Los establecidos en el articulos 36 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Lalenguadelos procedimientos tramitados porla Administracion General del Estado sera el castellano. No
obstante loanterior, losinteresados que se dirijan alos 6rganos de la Administracion General del Estado con sede
enelterritorio de una Comunidad Auténoma podran utilizartambién lalengua que sea cooficialen ella.

En este caso, el procedimiento se tramitara en lalengua elegida por el interesado. Siconcurrieran varios
interesados en el procedimiento, y existiera discrepancia en cuantoalalengua, el procedimiento se tramitaraen
castellano, sibienlos documentos otestimonios que requieranlos interesados se expediran enlalenguaelegida
porlos mismos.

.Enlos procedimientostramitados porlas Administraciones de las Comunidades Autbnomasy de las Entidades
Locales, elusodelalenguase ajustara alo previsto en lalegislacion autondmica correspondiente.

.La Administracién publicainstructora deberatraducir al castellanolos documentos, expedientes o partes de
los mismos que deban surtir efecto fuera delterritoriode la Comunidad Autbnomay los documentos dirigidos alos
interesados que asilo soliciten expresamente. Sidebieran surtir efectos en el territorio de una Comunidad
Auténomadonde sea cooficial esa mismalengua distinta del castellano, no sera precisa su traduccion.

- Los establecidos en el articulo 45.1 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Las Administraciones Publicasimpulsaran elempleoy aplicacion de las técnicas y medios electrénicos,
informaticos y telematicos, para el desarrollo de su actividad y el ejercicio de sus competencias, con las
limitaciones que a la utilizacion de estos medios establecen la Constitucidony las Leyes.

- Los establecidos en el articulo 58 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:
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. Senotificaranalosinteresados las resoluciones y actos administrativos que afecten a sus derechos e
intereses, enlostérminos previstos en el articulo siguiente.

. Todanotificacién debera sercursada dentrodel plazo de diezdias a partirde lafecha en que elactohaya sido
dictado, y debera contener el texto integro de la resolucion, con indicacién de si es o no definitivoen lavia
administrativa, la expresion de los recursos que procedan, drganoante elque hubieran de presentarsey plazopara
interponerlos, sin perjuicio de que los interesados puedan ejercitar, en su caso, cualquier otro que estimen
procedente,

.Lasnotificaciones que conteniendo el texto integrodel acto omitiesen alguno de los demas requisitos previstos
enelapartado anterior surtiran efecto a partir de lafecha en que el interesado realice actuaciones que supongan
elconocimientodel contenidoy alcance de la resolucién o acto objeto de la notificacion o resolucion, ointerponga
cualquierrecursoque proceda.

.Sinperjuiciodelo establecido en elapartado anterior, y alos solos efectos de entender cumplida la obligacion
de notificardentrodel plazo maximo de duracién de los procedimientos, sera suficiente la notificacion que contenga
cuandomenos eltexto integrodela resolucion, asi como elintento de notificacion debidamente acreditado.

- Los establecidos en el articulo 59 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Las notificaciones se practicaran por cualquier medio que permitatener constancia de larecepcién porel
interesado o surepresentante, asicomodelafecha, laidentidady el contenido del acto notificado.

Laacreditacion de lanotificacion efectuada se incorporara al expediente.

.Enlosprocedimientosiniciados a solicitud delinteresado, la notificacion se practicara en ellugar que éste haya
senaladoatal efectoenlasolicitud. Cuandoellonofueraposible, en cualquierlugaradecuadoatalfin,y porcualquier
medio conforme alodispuestoenelapartado 1 de este articulo.

Cuandola notificacion se practique en eldomicilio delinteresado, de no hallarse presente éste en elmomento
de entregarse lanotificacion podra hacerse cargo de la misma cualquier persona que se encuentre en eldomicilio
y hagaconstarsuidentidad. Sinadie pudierahacerse cargo de lanotificacion, se hara constar esta circunstancia
enelexpediente, junto con eldiay lahoraen que se intentd la notificacion, intento que se repetira porunasola
vezyenunahoradistinta dentro de los tres dias siguientes.

.Cuandoelinteresado o surepresentante rechace la notificacion de una actuacién administrativa, se hara
constaren elexpediente, especificandose las circunstancias delintento de notificaciony se tendra por efectuado
eltramite siguiéndose el procedimiento.

.Cuandolosinteresados enun procedimiento sean desconocidos, seignore el lugar de la notificacion o elmedio
aque serefiere el punto 1 de este articulo, o bien, intentada la notificacion, no se hubiese podido practicar, la
notificacion se hara pormedio de anuncios en eltablén de edictos del Ayuntamiento en su ultimo domicilioy en
el Boletin Oficial del Estado, de laComunidad Autonoma o de la Provincia, segun cual seala Administracion de
laque se proceda el acto a naotificar, y el ambito territorial del drgano que lo dicté.

En el caso de que el ultimo domicilio conocido radicara en un pais extranjero, la notificacion se efectuara
mediante su publicacion en eltablén de anuncios del Consulado o Seccion Consularde la Embajada correspon-
diente.

Las Administraciones publicas podran establecerotras formas de notificacion complementariasatravés delos
restantes medios de difusion, que no excluiran la obligacién de notificar conforme alos dos parrafos anteriores.

.Lapublicacion, enlostérminos del articulo siguiente, sustituira ala notificacion surtiendo sus mismos efectos
enlos siguientes casos:

Cuandoelactotengapordestinatario a una pluralidad indeterminada de personas o cuando la Administracion
estime que lanotificacion efectuada a un solointeresado es insuficiente para garantizar la notificacion atodos,
siendo, en este ultimo caso, adicional ala notificacion efectuada.
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Cuandosetrata de actosintegrantes de un procedimiento selectivo o de concurrencia competitiva de cualquier
tipo. En este caso, la convocatoria del procedimiento debera indicar el tablén de anuncios o medios de
comunicaciondonde se efectuaranlas sucesivas publicaciones, careciendode validezlasque sellevenacaboen
lugaresdistintos.

- Los establecidos en el articulo 60 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Los actos administrativos seran objeto de publicacion cuando asilo establezcan las normas reguladoras de
cadaprocedimiento o cuandoloaconsejenrazones de interés publico apreciadas por el rgano competente.

.Lapublicacién de unacto debera contenerlos mismos elementos que el punto 2 del articulo 58 exige respecto
delas notificaciones. Seratambién aplicable ala publicacién lo establecido en el punto 3delmismoarticulo. En
los supuestos de publicaciones de actos que contengan elementos comunes, podran publicarse de formaconjunta
los aspectos coincidentes, especificandose solamente los aspectos individuales de cada acto.

- Los establecidos en el articulo 61 de Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicasy del Procedimiento Administrativo Comun:

.Siel6rgano competente apreciase que la notificacion pormedio de anuncios ola publicacion de un actolesiona
derechosointereseslegitimos, se limitara a publicar en el diario oficial que corresponda una someraindicaciéon
delcontenidodelactoy dellugardonde los interesados podran comparecer, en el plazo que se establezca, para
conocimientodel contenido integro del mencionado actoy constancia de tal conocimiento.

- Aquesusdatosde caracterpersonal reciban eltratamientoy las garantias legalmente previstas conforme a
laLey Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

-Losestablecidosenlaley 11/2007,de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos alos Servicios
Publicos.

- Cualesquiera otros que establezcala Constitucidnylas Leyes.
4. Mecanismosy modalidades de Participacion ciudadana

Los ciudadanos podran expresar sus opiniones através de laformulacion de quejasy sugerencias y delas
encuestas de satisfaccion que periddicamente se realicen..

Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Autdonomade Melilla pone adisposicion de la Ciudadania de un Sistema de Quejas y sugerencias
atravésdelcual podran ejercersuderechoapresentar reclamaciones porlasincidencias o cualquier otraanomalia
enelfuncionamientodelservicioy, sugerenciasrelativas a creacion, ampliacion omejorade los Servicios prestados
porlaCiudad Auténomade Melilla.

Sepodran Quejasy Sugerenciasatravésde:

1. Dependenciasdela Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Oficinasde informaciény atencion al ciudadano:

3. Oficinamovil.

4. Teléfonode informaciény atencién al ciudadano 010: s6lo se pueden presentar sugerencias.

5. Atravésdel Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es): es necesario
certificadodigital.

Unavezformuladaslas quejasy sugerencias seinformara, de formaadecuaday conlamayorceleridad posible,
alciudadanode las actuacionesrealizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas. El plazo de contestaciéon
nopodrasersuperiora20diashabiles desdelarecepcion de lasugerencia oreclamacionenla Secretaria Técnica
competente, de acuerdo conlo establecido en el Reglamento de Libro de Quejasy Sugerencias de la Ciudad
Autéonomade Melilla(BOME num. 4062 de 20 de febrero de 2004).
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5. Accesibilidady disponibilidad al "Tablon de Edictos”

La Ciudad Auténoma de Melilla garantizara la existencia de almenos un punto de accesotelematicoal Tablén
de Edictos adisposicion de los ciudadanos entodas las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, que se
sefalarade forma visible mediante carteles anunciadores.

Asimismo el Tablén de anuncios estara disponible las 24 horas deldiaenlapaginaweb de la Ciudad Auténoma
de Melilla http://www.melilla.es.

6. Servicios Prestados

Los servicios prestados por el Tablon de Edictos consisten en publicacion de edictos, notificacionesy anuncios,
enloscasos previstoslegalmente, porlos plazos preceptivos. Trascurrido el mismo, devolucion de los documentos,
debidamente diligenciados, indicando el periodo de exposicion publica, alos organismos anunciantes.

7.Modalidad de prestaciéon del Servicio

ElTablén de Edictos Electronico se podra consultar por Internet através del Portal Institucional de la Ciudad
Auténomade Melilla (http://www.melilla.es), sobre elenlace "Tablén de Edictos".

Dichaconsultatambién podra efectuarse enlas Oficinas de Informaciony Atencion al Ciudadano enlos puntos
de accesotelematicoal Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla.

8.Plazos

Los plazos de exposiciéon publica seranlos establecidos legalmente para cada procedimiento.
9.Compromisos

Genéricos:

- Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma amable, atentay respetuosa.

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

-Voluntad de servicio: Queremos ayudar alos ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitargestionesinnecesarias.

- Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conlamaximaceleridad posible pero ofreciendo un servicio
deconfianza.

- Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion correctay actualizada y realizandolas
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

- Participacién ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.
Especificos:

- Recibidos los escritos solicitando la publicacion de los documentos, se procederaa suinsercién en unplazo
igualoinferiora 1dia.

- Elplazo de exposicidén sera el que se establezca en cada edicto/anuncio, y en sudefecto, enlalegislacion
aplicable.

-LaCiudad Auténomade Melilla garantizarala existencia de almenos un puntode accesotelematicoal Tabldn
de Edictos adisposicion de los ciudadanos entodas las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano, que se
sefalarade forma visible mediante carteles anunciadores.

- EITablén de Edictos Electronico estaradisponible las 24 horas del dia, todos los dias del afio.
10. Indicadores

- Tiempo que transcurre desde que se recepciona el edicto hastaque se publicaenel Tablénatravésde la
comprobacionde fecha entre Registroy Aplicacion del Tablén.
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- Plazo de exposicién al publico.

-Puntos de accesoatravés de Internet establecidos enlas Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano.
-Disponibilidad enlapaginaweb.

11. Datos complementarios:

Horariosylugares de atencion al publico.

1. Oficinadeinformaciony atencién al ciudadano:

Direccién: C/Pablo Vallesca 1.

HORARIO:

.Delunesaviernesde 9:00a 14:00yde 17:00a 19:00.
.Sabadosde 10:00a13:00.

.Del1/7 al 15/09delunes aviernesde 9:00a 13:30y tardes cerrado.

2. Oficinamovil. Se establecera por Instruccion de Servicio de la Direccion General de Administraciones
Publicas.

3. Redde Oficinas de Informaciony Atencién al Ciudadano:
. Oficina préxima del barrio de la Victoria. Direccion: Plaza de Las Victorias, 1 local 2.
. Oficina préxima del barrio del Real. Direccion: C/ Gurugu, 2 local 10, Edificio La Araucaria.

. Oficina préxima Las Palmeras. Direccion: Plaza del Ingeniero Emilio Alzugaray Goicoechea 3, local 1,
Urbanizacion"Las Palmeras".

HORARIO:

.Delunesaviernesde 9:00a 14:00.

.Del1/07 al 15/09de lunes aviernesde 9:00a 13:30.
4. Teléfonode informaciény atencién al ciudadano 010:
.DeLunesaviernesde 08:00a 18:00.

.Sébadosde 10:00a 14:00.

Losfestivos no se prestara el servicio.

Datos adicionales

www.melilla.es

Unidad Responsable del Servicio

Direccion Generalde Administraciones Publicas
C/.Cervantes4,2DchaTeléfono: 952976131
Fax:952976132

CorreoElectronico:dgap @melilla.es

Loque, alamparodelodispuesto en el articulo 8 del Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios, se debe
proceder apublicaren el Boletin Oficial de la Ciudad Auténoma de Melilla, en el Portal Web Institucional de la Ciudad
Auténoma de Melilla en la Intranet de la Ciudad Autdnoma de Melilla, asimismo se deberan adoptar las acciones
divulgativas que se estimen necesarias para dar difusion al texto de la Carta de Servicios.

Melilla a 20 de diciembre de 2010.

El Secretario Técnico de Administraciones Publicas. Antonio Garcia Alemany.



