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Registro General de la Ciudad Autonoma de Melilla

Cartas de Servicios

1. Presentacion

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 aiio 2003 con el diserio 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 Autonoma de Melilla es trabajar para que la
modernizacion de la Administracion 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 elaboracion de la Carta de Servicios del Registro, la Consejeria de Presidencia,
Administracion Publica e Igualdad pretende:

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

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

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

e Mejorar la calidad de los servicios prestados.

e  Promover la participacion ciudadana.

o Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados.
e Dar una imagen 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 el Registro General un Sistema de
Gestion de Calidad certificado por AENOR, conforme a la norma UNE EN-ISO 9001:2015.

2. Datos de Caracter General y Normativa

Organo Directivo
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Segun Acuerdo del Consejo de Gobierno, relativo al Decreto de Distribucion de Competencias
entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario nim. 54 de 31 de julio de 2023),
corresponde a la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad, 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 adecua a la realidad normativa y
organizativa de la Ciudad Autonoma de Melilla.

Unidad Responsable

Negociado de Registro, Control y Seguimiento del Sistema de Transparencia de la Ciudad
Auténoma de Melilla, incardinado en la Direccion General de Administracion Publica, enmarcada en
la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Igualdad.

Definicion- Mision.
El Registro General de la Ciudad Autéonoma 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 recepcion y remision de solicitudes, escritos y
comunicaciones para los 6rganos propios de cada Consejeria o, 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

e Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local y Texto Refundido de las
disposiciones vigentes en materia de Régimen Local, aprobado por Real Decreto Legislativo
781/1986, de 18 de abril.

e Ley Organica 2/1995, de 13 de marzo, por el que se aprueba el Estatuto de Autonomia de Melilla.

e Ley 39/2015, de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

e Reglamento del Gobierno y de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME
Extraordinario num. 2 de 30 de enero de 2017).

e Acuerdo de Consejo de Gobierno de fecha 28 de julio de 2023, relativo al Decreto de
Distribucion de Competencias entre las Consejerias de la Ciudad. (BOME Extraordinario niim.
54 de 31 de julio de 2023).

e Acuerdo de Consejo de Gobierno publicado en el BOME Extraordinario num.25 de 18 de abril
de 2024 relativo a la Modificacion del Decreto de Distribucion de Competencia entre las
Consejerias de la Ciudad.
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Normativa Especifica

e Reglamento de los Registros de Entrada y Salida de documentos de la Ciudad Auténoma de
Melilla (BOME extr. nim. 18, de 22 de diciembre de 2004).

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

e Ley Organica 3/ 2018 de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales.

e Carta de Derechos del Ciudadano con la Administracion de la Ciudad (BOME num. 4618 de 19
de junio de 2009).

3. Derechos de los Ciudadanos.

- Los establecidos en la Carta de Derechos de los ciudadanos con la Administracion de la Ciudad
Auténoma de Melilla.

- Los establecidos en los articulos 13 y 53 de la Ley 39/ 2015 del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

- A que sus datos de caracter personal reciban el tratamiento y las garantias legalmente previstas
conforme a la Ley Orgénica 3/ 2018 de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
Garantia de los Derechos Digitales.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion, las leyes y normativa de desarrollo y
aplicacion.

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 disposicion de la ciudadania un Sistema de Quejas y
Sugerencias a través del cual podréan ejercer su derecho a presentar reclamaciones por las incidencias
o cualquier otra anomalia en el funcionamiento del servicio y, sugerencias relativas a creacion,
ampliacion o mejora de los Servicios prestados por la Ciudad Autéonoma de Melilla.

Se podran presentar Quejas y Sugerencias a través de:

1. Dependencias de la Ciudad Autéonoma de Melilla.

2. Red de OIAC.

3. Teléfono de informacién y atencion al ciudadano 010: solo se pueden presentar sugerencias.

4. A través del Portal Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla (http://www.melilla.es):
es necesario certificado digital o DNIe.

Una vez formuladas las quejas y sugerencias se informard, de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible, al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas.
El plazo de contestacion no podra ser superior a 20 dias hébiles desde la recepcion de la sugerencia
o reclamacion en la 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).


http://noticias.juridicas.com/base_datos/Admin/constitucion.html
http://www.melilla.es/
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5. Disponibilidad y accesibilidad al Registro de la Ciudad Autonoma de Melilla.

1) Presidencia, Administracion Piblica e Igualdad
e Secretaria Técnica de Presidencia e Igualdad

e Secretaria Técnica de Administraciones Publicas.

e Oficina movil

Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano (OIAC): Centro, Real, Las Palmeras e
Industrial.

Direccion General de Administraciones Publicas

Direccion General de Sociedad de la Informacion.

Negociado de Contratacion.

BOME.

2) Hacienda

e Secretaria Técnica de Hacienda.

e Servicio de Inspeccion Tributaria.

e Direccion General de Ingresos Publicos.
e IPSI Operaciones Interiores.

e Recaudacion y Gestion Tributaria.

3) Bienestar Social y Salud Publica

e Secretaria Técnica de Bienestar Social.
e Centro de Servicios Sociales: Virgen del Carmen, Virgen de la Victoria y Las Palmeras.
e Seccion Técnica de Medidas Judiciales.

4) Cultura, Patrimonio Cultural y del Mayor

Secretaria Técnica de Cultura y Festejos.
Archivo Central.

Biblioteca Publica.

Aulas Culturales para Mayores.

5) Economia, Comercio, Innovacion Tecnologica, Turismo y Fomento
e Secretaria Técnica de Economia, Comercio, Innovacion Tecnologica y Turismo.
e Secretaria Técnica de Fomento.

6) Educacion, Juventud y Deportes

e Secretaria Técnica de Educacion.
e Deportes Nauticos.
e Juventud y Deportes.

7) Medio Ambiente y Naturaleza

e Secretaria Técnica de Medio Ambiente y Naturaleza.
e Oficina Técnica de Proteccion de Recursos Hidricos
e QGranja Escuela “Gloria Fuertes”.

8) Seguridad Ciudadana

e Secretaria Técnica de Seguridad Ciudadana.

-4 -
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Policia Local.

9) Asamblea de la Ciudad de Melilla

Secretaria General.

6. Servicios Prestados

Recepcion de solicitudes, escritos y comunicaciones de la totalidad de los érganos de la
Ciudad Autonoma de Melilla, asi como de cualquier 6rgano o entidad de cualquier
Administracion Publica.

Expedir 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.

La anotacién de asientos de entrada de las solicitudes, escritos y comunicaciones.

Remision de solicitudes, escritos y comunicaciones a las personas, organos o unidades
destinatarias.

Realizacion de cotejos y expedicion 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

Autonoma

La presentacion 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 Autéonoma de
Melilla:

1. En la oficina de Registro General de la Ciudad Autonoma de Melilla.

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

3. En aquellas dependencias de la Ciudad Autonoma 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 Autéonoma de Melilla en los lugares indicados en el apartado 4 del
articulo 38 de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun que son:

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

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


http://www.um.es/academic/documentos/sugerencias-quejas.pdf
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Compromisos

Geneéricos:

1.
2.
3.

6.

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 problemas y evitar gestiones innecesarias.

. Rapidez y fiabilidad: Atenderemos a los ciudadanos con la maxima 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 participacion ciudadana.

Especificos

1.

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

2. Existird como minimo un registro auxiliar en cada Consejeria, encuadrado en la Secretaria
Técnica correspondiente y en cada una de las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano.

3. Que el personal que presta el servicio realizara como minimo una accién formativa anual en la
materia.

9. Indicadores
Informes diarios de remision de documentos de la Oficina de Informacion y Atencion al
Ciudadano y Registro General.

2. Numero de registros auxiliares existente en cada Consejeria/ n° de Consejerias.

3. Numero de acciones formativas.

10. Datos complementarios

Horarios y lugares de atencion al ptblico

1

) Administraciones Publicas

— Secretaria Técnica de Administracion Publica. Plaza de Espaia 1. Palacio de la Asamblea.

- OIAC Centro. C/Pablo Vallescan® 1.

- OIAC Real. C/ Gurugu 2, local 10; Edificio La Araucaria.

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

- OIAC Industrial. C/Marqués de los Vélez, 25.

— OIAC Victoria. Plaza de Las Victorias 1, local 2.

- Oficina movil. El horario se determinara mediante instruccion de la Direccion General

competente.

- Direccion General de Administracion Publica. C/Marqués de los Vélez, 25.
- Servicio de Inspeccion Tributaria. Avenida Duquesa de la Victoria, 21
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- Direccion General de Ingresos Publicos. Avda. del General Macias, 5.
- IPSI Operaciones Interiores. Avenida Duquesa de la Victoria, 21
- Recaudacion y Gestion Tributaria. Avenida Duquesa de la Victoria, 21

- Horario: De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.
Ademas, la Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano prestara el servicio de lunes a
viernes de 17:00 a 18:50 horas y, sadbados de 10:00 a 13:00 horas.
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

- C.S8.S. Virgen del Carmen. C/ Tte. Bragado, 2 - local 2.

- C.8.8. Virgen de la Victoria. C/ San Quintin n°2.

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

- Seccion Teécnica 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) Cultura

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

- Biblioteca publica. Plaza de Espaia 4.

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

— Aulas Culturales para Mayores.C/Agustin Herrera Yllera, Sétano, Baja, 1* y 2° planta.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

5) Economia, Empleo y 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.

6) Educacion, Juventud y Deportes

- Secretaria Téecnica. C/ Querol.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

7) Fomento

- Secretaria Técnica. C/ Duque de Ahumada. Edf. Mantelete.
Horario: De lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas.

8) Medio Ambiente

- Servicio de gestion de abonados de agua. C/ Marqués de Montemar 9 local 2, Edificio Kentia.
- Secretaria Técnica. Plaza de Esparia 1.
- Granja Escuela “Gloria Fuertes”. Prolongacion Calle Mustafa Arruf s/n.

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

- Secretaria Técnica. Plaza de Espafia 1. Palacio de la Asamblea.
- D.G. Sociedad de la Informacion. Plaza de Espana 1.
- BOME. Plaza de Espana 1. Palacio de la Asamblea.

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

10) Seguridad Ciudadana

- Secretaria Tecnica. 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 Autonoma de Melilla
www.melilla.es

010: Teléfono de Informacion y Atencion al Ciudadano

Unidad Responsable del Servicio
Direccion General de Administracion Publica

Negociado de Registro, Control y Seguimiento del Sistema de Transparencia.
C/ Marqués de los Vélez, 25.

Teléfono: 952.97.61.31 — Fax: 952.97.61.32

Correo electronico: dgap@melilla.es


mailto:dgap@melilla.es

