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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.



