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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:



