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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.



