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INFORME SOBRE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS PRESENTADAS EN LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA DURANTE EL ANO 2020

Conforme al Decreto de distribucion de competencias entre las Consejerias de la Ciudad de
19 de diciembre de 2019, publicado en BOME extra. nim. 43 de igual fecha que establece en lo
referente a la Consejeria de Distritos, Juventud, Participaciéon Ciudadana, Familia y Menor la
competencia, entre otras, de relaciones con el administrado y la formulacion y gestion de programas
para la mejora y la implantacion de la Calidad. Asimismo, le corresponde conforme al apartado
Segundo C. t) las restantes atribuciones sefialadas en el Reglamento de la Consejeria de
Administraciones Publicas (BOME nuim. 4666 de 4 de diciembre de 2009).

El Libro de Quejas y Sugerencias es el 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 Administracion de la Ciudad Auténoma de
Melilla, con el fin de mejorar la calidad de los mismos.

El articulo 9 del Reglamento regulador del Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad
Autonoma de Melilla (BOME numero 4062 de 20 de febrero de 2004) establece en su apartado
tercero que “La Direccion General de Administraciones Publicas, con los datos de la totalidad de
los informes remitidos por las Secretarias Técnica, elaborara una memoria general de las quejas y
sugerencias presentadas en la Ciudad Autonoma de Melilla, que sera elevado al Consejero/a de
Administraciones Publicas antes del 15 de febrero del ejercicio siguiente al que hace referencia la
citada memoria”, en virtud del mismo se procede por la Direccion General de Administraciones
Publicas a elevar el siguiente

INFORME

1. INTRODUCCION

Con fecha 13 de febrero de 2004 el Consejo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Melilla
procedid a la aprobacion del Reglamento regulador del Libro de Quejas y Sugerencias.

Dicha medida pretendi6é impulsar el uso del Libro de Quejas y Sugerencias por los ciudadanos
melillenses, introduciendo nuevas herramientas de comunicaciéon como es el Buzén (Correo
Electronico), y su adaptacion a la nueva realidad orgénica y procedimental otorgada a la entonces
Consejeria de Administraciones Publicas.
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Transcurrido este tiempo se puede afirmar que el Libro de Quejas y Sugerencias se ha
consolidado en el seno de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla, pero desde el afio
2004 a la actualidad, las Administraciones Publicas espafiolas se han visto sometidas a profundos
cambios, encontrandonos en estos momentos en la transicion hacia los procedimientos
administrativos electronicos.

Con esa finalidad, y teniendo en cuenta la entrada en vigor el 2 de octubre de 2016 de las Leyes
39 y 40/2015 de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comtn de las Administraciones
Publicas y del Régimen Juridico del Sector Publico, respectivamente, ya en el afio 2015 se iniciaron
los contactos entre las Direcciones Generales de Administraciones Publicas y de la Sociedad de la
Informacidn para el disefio de una herramienta informatica que permitiera la tramitacion electronica
de los expedientes de quejas/sugerencias desde su presentacion por parte del interesado, al objeto de
dar cumplimiento al mandato legal.

Como resultado de estos trabajos, el 1 de diciembre de 2015 se comenzo6 a utilizar el nuevo
procedimiento electronico, en adelante ePac de quejas y sugerencias, que si bien comenz6 con no
pocas dificultades (como se verd en otro apartado de este informe), se ha convertido en una
herramienta muy util para mejorar, por un lado la satisfaccion de los usuarios y por otro, los
procesos internos a que dan lugar la prestacion del servicio.

2. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS QUEJAS

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

= POR ESCRITO, a través de los juegos de hojas establecidos por la Direccion General de
Administraciones Publicas, y que existen en las dependencias de la Ciudad Auténoma de
Melilla que estan abiertas directamente al publico y en las Secretarias Técnicas de cada
Consejeria, en las que debera figurar el nombre, apellidos y domicilio, a efectos de
comunicaciones, del interesado, asi como la firma al final de la correspondiente hoja.

= A través de la SEDE ELECTRONICA DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
(https://sede.melilla.es), que sustituye a la anterior “Carpeta del Ciudadano”. En este caso, las
quejas o sugerencias se dirigirdn siempre a la Direccion General de Administraciones Publicas,
a través del Registro Electronico, debiendo disponer el interesado del correspondiente
certificado digital para poder acceder al mencionado tramite. Las quejas y/o sugerencias
recibidas por este medio, seran dadas de alta en la aplicacion informatica creada al efecto
(ePac), realizdndose las actuaciones de forma electronica.

= POR FAX. Las quejas o sugerencias se dirigirdn también a la Direccion General de
Administraciones Publicas, debiendo figurar también el nombre, apellidos y domicilio, a efectos
de comunicaciones, del interesado, asi como la firma al final de la correspondiente hoja. Se
utilizara, preferentemente, como instancia la hoja modelo de queja y/o sugerencia existente
como anexo I del presente texto normativo, o en el portal institucional de la Ciudad Autéonoma
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de Melilla (direccion de internet: http://www.melilla.es ). Las quejas y/o sugerencias recibidas
por este medio, seran reproducidas por el empleado publico del departamento donde se reciba la
queja o sugerencia, en la correspondiente hoja del libro. En la hoja se reflejaran todos los datos
personales del interesado, la dependencia objeto de la queja o sugerencia, y al menos, un
resumen del texto, adjuntdndose copia del documento recibido a cada una de las copias de la
citada hoja. En el espacio reservado para la firma se indicard "fax-hoja adjunta". El fax al que
podran dirigirse las Quejas o Sugerencias es el de la Direccion General de Administraciones
Publicas: 952 97 61 32.

3. TRAMITACION DE LAS QUEJAS

Una vez formuladas las quejas o sugerencias (de forma presencial o por fax), se dara
traslado, en un plazo maximo de cinco (5) dias, del original a la Direccion General de
Administraciones Publicas, y en su caso a la Secretaria Técnica y departamento correspondiente.

La Direccion General de Administraciones Publicas procedera a dar de alta el expediente en
el ePac de Quejas y Sugerencias, procediendo a realizar las actuaciones y encargos
correspondientes, conforme a lo expuesto en el apartado anterior.

Recibidas las quejas y sugerencias en la Direccion General competente por razon de la
materia, €sta, previas las aclaraciones que estime oportuno recabar de la unidad afectada y del
ciudadano, en su caso, informara a la Secretaria Técnica para que ésta comunique al interesado por
mediacion de la Direccion General de Administraciones Publicas, de las actuaciones realizadas y de
las medidas, en su caso, adoptadas.

En el supuesto de que, transcurrido el plazo de 20 dias habiles, el ciudadano no haya
recibido comunicacion alguna, éste podra dirigirse directamente a la Direccion General de
Administraciones Publicas, a fin de conocer los motivos que han originado la falta de contestacion
y exigir las oportunas responsabilidades.

El modelo normalizado para la presentacion presencial de quejas y sugerencias en la Ciudad
Auténoma de Melilla se puede encontrar en las dependencias de la Ciudad, en la pagina web oficial
de la Ciudad Autéonoma de Melilla (www.melilla.es) y la presentacion telematica se realizard a
través del correspondiente formulario de la sede electronica (https://sede.melilla.es).

Son cursadas aquellas quejas o sugerencias que, sin utilizar los modelos oficiales, se
presenten en las oficinas y registros a los que hace referencia el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Las quejas y/o sugerencias que se reciben sin sujecion a impreso alguno, son reproducidas
por el empleado publico del departamento donde se reciba la queja o sugerencia, en la
correspondiente hoja del libro. En la hoja se refleja todos los datos personales del interesado, la
dependencia objeto de la queja o sugerencia, y al menos, un resumen del texto, adjuntandose copia
del documento recibido a cada una de las copias del juego de cuatro que conforman cada uno de los
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50 juegos de los que se componen cada Libro. En el espacio reservado para la firma se indica "hoja

adjunta".

El esquema de la tramitacion del procedimiento es la siguiente:

QUEJA

D.G. AA.PP. [*

5 dias

UNIDAD

5 dias

| SECRETARIA L
#| TEeNica k

En caso de no contestacion
Exigencia de responsabilidad

- Inicio de Expediente

- Peticion de Informes

- Medidas correctoras en
Su caso.

y

e

CONTESTACION —
Y
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En caso de no contestacion

CIUDADANO
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4. LIBROS DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

De acuerdo con el articulo 2 del Reglamento, los Libros de Quejas y Sugerencias se ubican
en la Direccion General de Administraciones Publicas, asi como en las Secretarias Técnicas de la
totalidad de Consejerias de la Ciudad Autonoma de Melilla, y en las oficinas o centros de
informacion y atencion al ciudadano que puedan existir dentro de cada Consejeria de la Ciudad
Auténoma de Melilla.

Desde la Direccion General de Administraciones Publicas se ha distribuido un Libro de
quejas y Sugerencias conforme a la tabla que se relaciona a continuacion y que consta de cincuenta
(50) juegos de hojas numeradas correlativamente. Los juegos de hojas constan de original y cuatro
copias. El original va dirigido a la Secretaria Técnica afectada por la queja; una de las copias es
para el interesado; otra copia se dirige a la Direccion General de Administraciones Publicas, la
tercera copia es para el departamento al que vaya dirigida la queja o sugerencia y otra que
permanece en el Libro.

La existencia de Libro de Quejas y Sugerencias se sefializara de forma visible mediante
carteles anunciadores en todas aquellas dependencias de la Ciudad Autonoma de Melilla que lo
posean.

Concretamente se pueden encontrar Libros de Quejas y Sugerencias (90) en las siguientes
dependencias:

SECRETARIA TECNICA DE DISTRITOS, JUV. P. C., FAM Y MEN.

CENTRO DE ESTUDIO Y FORMACION

OIAC MOVIL

ESTADISTICA Y TERRITORIO

GESTION DE POBLACION

SERVICIO 010

OIAC PALMERAS

OIAC INDUSTRIAL

FUNDACION DE ASISTENCIA AL DROGODEPENDIENTE

SECRETARIA TECNICA DE POLITICAS SOCIALES Y S. PUBLICA

COMEDOR MIXTO " SAN FRANCISCO"

GRANJA ESCUELA "GLORIA FUERTES"

SECCION DE EJECUCION DE MEDIDAS JUDICIALES

SECCION TECNICA SANIDAD Y CONSUMO

MATADERO MUNICIPAL

MERCADO CENTRAL

MERCADO DEL BUEN ACUERDO

MERCADO DEL REAL

MERCADO VICTORIA
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SERVICIO MEDICO MUNICIPAL

MERCADO DE MAYORISTAS

SALUD PUBLICA

PUNTO DE ENCUENTRO FAMILIAR

AYUDA A DOMICILIO

LUDOTECA CRTA. HIDUM

LUDOTECA LOS PINARES

LUDOTECA PATIO SEVILLA

SECRETARIA TECNICA DE EDUCACION, CULTURA, FESTEJOS E
IGUALDAD

ARCHIVO CENTRAL Y SERV. PUBLICACIONES

MUSEO DE LAS PENUELAS

EXPOSICIONES PERMANENTES DE MELILLA LA VIEJA

AULAS CULTURALES PARA MAYORES

AREA DE FESTEJOS

TEATRO KURSAAL

SECRETARIA TECNICA DE INFRAESTRUCTURAS, URBANISMO Y
DEPORTE

INSTITUTO MUNICIPAL DE JUVENTUD Y DEPORTE

COMPLEJO POLIDEPORTIVO ALVAREZ CLARO

ESTADIO ALVAREZ CLARO

CAMPO DE FUTBOL "FERNANDO PERNIA"

CAMPO DE FUTBOL “LA ESPIGUERA”

CAMPO DE FUTBOL "CABRERIZAS"

PABELLON DE DEPORTES LAZARO FERNANDEZ

PISTAS DE PADEL

CIUDAD DEL FUTBOL

OFICINA DE LA SEMANA NAUTICA

SECRETARIA TECNICA DE ECONOMIA Y HACIENDA

PATRONATO DE TURISMO

OFICINA INFORMACION TURISTICA

PUNTO DE INFORMACION TURISTICA

RECAUDACION Y GESTION TRIBUTARIA

IPSI OPERACIONES INTERIORES

IPSI IMPORTACION

TESORERIA

CENTRO DE ASESORAMIENTO DE LA MUJER

ESCUELA DE MUSICA Y DANZA

SECRETARIA TECNICA DE EDUCACION Y COLECTIVOS SOCIALES

Correo electrénico: dgap@melilla.es
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ESCUELA DE ENSENANZAS ARTISTICAS

ESCUELA I. "VIRGEN DE LA VICTORIA"

ESCUELA I. SAN FRANCISCO

ESCUELA I. INFANTA LEONOR

DIRECCION GENERAL DE MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA TECNICA DE MEDIO AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD

SERVICIO DE AGUAS

TRANSPORTES TERRESTRES

PLAYA DE LA HIPICA

PLAYA DEL HIPODROMO

PLAYA DE SAN LORENZO

CEMENTERIO

SECRETARIA TECNICA DE PRESIDENCIA Y A.P.

SECRETARIA TECNICA DE SEGURIDAD CIUDADANA

SERVICIO 112

AEDL

CORIT

CENTRO TECNOLOGICO

FERIA DE LA CIUDAD

S. T. BIENESTAR SOCIAL

OIAC CENTRO

CAMPO DE GOLF

COMPLEJO DE OCIO “EL FUERTE”

OIAC VICTORIA

POLICIA LOCAL

PABELLON DE DEPORTES JAVIER IMBRODA

BIBLIOTECA PUBLICA

CENTRO AT. INTEGRAL A LA FAMILIA

PISCINA MUNICIPAL

DIRECCION GENERAL DE AT. Y P. CIUDADANA

OIAC REAL

C.S.S. "VIRGEN DEL CARMEN"

C.S.S. "VIRGEN DE LA VICTORIA"

5. QUEJAS Y SUGERENCIAS POR LUGAR DE PRESENTACION
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Se han presentado un total de 177 quejas y sugerencias en los distintos Libros distribuidos
por los Servicios, como se ha indicado anteriormente, las quejas pueden presentarse de forma
presencial, a través de la sede electronica o por fax; las sugerencias también pueden presentarse por
teléfono en el Servicio del 010. Durante el afio 2020 la distribucion de presentacion de quejas y
sugerencias ha sido la siguiente:

Lugar de presentacion Quejas | Sugerencias Total O/S
SERVICIO AYUDA DOMICILIO 2 0 2
BIBLIOTECA 4 4 8
CEMENTERIO 1 0 1
CAMPO DE GOLF 5 1 6
D. G. ECONOMIA Y COMPETITIVIDAD 1 0 1
S. TCA. EDUC. CULTU. FEST. IGUALDAD 3 0 3
MERCADO MAYORISTAS 3 0 3
MERCADO VICTORIA 1 1 2
MERCADO CENTRAL 3 0 3
OF.INFORMACION TURISTICA 0 1 1
OIAC CENTRO 19 0 19
OIAC INDUSTRIAL 8 1 9
OIAC PALMERAS 2 0 2
OIAC REAL 18 2 20
OIAC VICTORIA 4 1 5
TEATRO KURSAAL 2 0 2
PISCINA MUNICIPAL 9 4 13
POLICIA LOCAL 23 0 23
RECAUDACION Y G. TRIBUTARIA 8 1 9
S. TCA. POLITICAS SOCIALES 2 0 2
S. TCA. INFRA., URB. Y DXT 3 0 3
SEDE ELECTRONICA 34 2 36
PAT. TURISMO 1 0 1
D. G. DEPORTES 2 0 2
REGISTRO GENERAL 1 0 1
S. TCA. SEGURIDAD CIUDADANA 1 0 1
TOTAL 160 17 177

6. DATOS GENERALES DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS
PRESENTADAS EN LA CIUDAD AUTONOMA DURANTE EL ANO 2020
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CONSEJERIAS QUEJAS % SUGERENCIAS %
HACIENDA, EMPLEO Y COMERCIO 11 6.88 1 5.88
ECONOMIAY POLITICAS SOCIALES 27 16.88 1 5.88
EDUCACION, CUTURA, FEST. E IGUAL. 10 6.25 4 23.53
DISTRITOS, JUV., PAR. CIUD. MEN. Y F. 11 6.88 0 0
INFRAESTRUCTURAS, URB. Y DXT. 38 23.75 7 41.18
MEDIO AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD 21 13.13 2 11.76
PRESIDENCIA Y ADMON. PUBLICA 38 23.75 2 11.76
EXTERNA 4 2.50 0 0
TOTAL 160 100.00 17 100.00
7. MOTIVOS

MOTIVO NUMERO

Deficiencia en el servicio publico 137

Equipamiento urbano/via publica 13

Infraestructuras/edificio publico 2

Limpieza 4

Sugerencia mejora del servicio 10

Trafico 11

TOTAL 177

8. COMPARATIVA ANUAL

Correo electrénico: dgap@melilla.es
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8.1. Evolucion de quejas/sugerencias.

ANO [ QUEJAS | SUGERENCIAS | TOTAL
2004 114 9 123
2005 114 13 127
2006 144 33 177
2007 151 66 217
2008 172 66 238
2009 199 125 324 | 8
2010 234 116 350 | =
2011 203 83 286 | »
2012 240 98 338 | &
2013 180 59 239 | =
2014 220 39 259 |'S
2015 257 57 325
2016 321 35 356
2017 208 21 229
2018 208 36 244
2019 350 50 400
2020 160 17 177

9. CONCLUSIONES.

De los datos que nos ofrece el presente estudio se pueden extraer las siguientes conclusiones:

Que el numero total de quejas/sugerencias (177) ha disminuido un 55.75% con respecto al
afo 2019.

Que las quejas en el afio 2020 ascienden a 160, suponiendo una disminucién del 54.29% con
respecto al afio 2019.

Que las sugerencias en el afio 2020 ascienden a 17, suponiendo una disminucion del 66.00%
con respecto al ano 2019.

Que se ha realizado un sondeo de opinion a la poblacion de Melilla sobre el conocimiento y
uso del servicio de Quejas y Sugerencias. Se ha recogido un muestreo de 2.407 personas de
las cuales el 59,8% de los encuestados manifiestan no conocer la existencia de dicho
servicio frente a un 40,2% que si lo conocen.

Que podemos afirmar que el Libro de Quejas y Sugerencias es un servicio consolidado y
aceptado por los ciudadanos, aunque seguimos detectando un alto indice de
desconocimiento de su existencia en las encuestas transversales realizadas, por lo que se
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deberian enfocar las distintas campafias informativas, no solo en publicitar su existencia,
sino en difundir su utilidad como herramienta de participacion ciudadana.

Han hecho uso de ¢l un 42,2% frente al 57,8% que no lo han hecho. De las personas que han
hecho uso de ¢l han valorado dicho servicio con un alto grado de satisfaccion, siendo el
grado de conformidad total de un 37,5%, frente a un 62,5% de insatisfaccion (ver anexos)

Que se han presentado un 20.34% por internet.

Que se ha procedido a la contestacion de un 87.57% de las quejas/sugerencias presentadas,
lo que indica el compromiso de los distintos servicios de la Ciudad Auténoma y de las
Secretarias Técnicas en la resolucion de las quejas planteadas por los ciudadanos.

Que la razén por la que no se ha podido solventar 22 quejas/sugerencias ha sido,
principalmente, la dificultad o imposibilidad de buscar una respuesta rapida al ciudadano,
originando que no se haya podido solventar en los tiempos establecidos. No obstante, se
tomaran las medidas oportunas por parte de la Direccion General de Administraciones
Publicas para que dicha situacion quede, en la medida de lo posible, de una forma mas
residual dentro de las cifras totales de quejas/sugerencias. Hay que tener en cuenta que ha
influido en gran medida, la necesaria adaptacion de los responsables de la tramitacion de las
distintas Areas a la implantacion del Epac, También han influido cuestiones derivadas de la
adaptacion al teletrabajo ocasionadas por la actual situacion de Pandemia provocada por la
COVID-19.

Que la media de quejas/sugerencias presentadas por Consejeria es 25 Q/S/Consejeria, siendo
22 quejas y 2.5 sugerencias.

Que las respuestas a las quejas han sido directas, claras y concisas, si bien nos debemos
marcar como objetivo conseguir disminuir el tiempo de respuesta a los ciudadanos.

Que se han adoptado diversas medidas correctoras de todo tipo:

e De correccion de funcionamiento.
e De mejora en el funcionamiento.
e De coordinacion entre areas.

e De reparaciones o arreglos.

e De mejoras de infraestructuras y mobiliario urbano.

e De caracter aclaratorio e informativo.

La Red de OIAC, incluyendo la Sede Electronica, han acaparado, con 91 quejas y
sugerencias, el 55.41% del total de quejas y sugerencias presentadas durante el afio 2020,
seguida por la Policia Local con 23 quejas y sugerencias, el 12.99%.

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31

Correo electrénico: dgap@melilla.es 10/23 Fax.. 952 97 61 32/33

52006 MELILLA



5y

RS ’
i CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piiblicas

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

* Que el plazo medio de contestacion ha sido de 12 dias, quedando un 87.74% por debajo de

los 25 dias.

» Actualmente estamos en periodo de revision y comprobacion del cumplimiento de los
compromisos de calidad establecidos en la Carta de Servicios del Libro de Quejas y
Sugerencias, resultando:

I LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA
DE DISTRITOS, JUVENTUD, ATENCION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR
N° | SERV. | Factor | Indicador ESt““gS;’lval‘" Compromiso VALOR 2019 | VALOR 2020
Existencia de 1 Libro
en todas las
o 86 Libros/ 9 ., 1 Libro por 1 Libro por
1 LQS Q/S 12 de L Q,S/ Consejerias Consej.erlas y Consejeria. 90 | Consejeria. 90
onsejerias organismos i .
. Libros Libros
autonomos
dependientes
100% tramitadas|{100% tramitadas
o0, 1 1A 0, 0, 0,
% .de Q/S 99,30% Contestadas Trafmtaclon 100.A; 95,00% 87.57%
2 LQS Q/S |Tramitadas por| 070 Sin resolver Quejas/Sugerencias contestadas contestadas
ano > Presentadas 5.00% sin 12.43% sin
resolver resolver
Recibidas las quejas y
sugerencias, se
. . informara al
Tiempo medio .
de Respuesta en ciudadano, en un
3 LQS [TIEMPO P e es 18,04 dias plazo no superior a 20 12 dias 12 dias
la Tramitacion , .
de Q/S dias de las actuaciones
realizadas y de las
medidas, en su caso,
adoptadas
C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Correo electrénico: dgap@melilla.es 11/23 Fax.. 952 97 61 32/33

52006 MELILLA



CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Ptblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

10.1 Quejas y Sugerencias que afectan a Servicios certificados.

QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS ISO 9001:2008
SERVICIO QUEJAS SUGERENCIAS | TOTAL
Informacion y Atencion al Ciudadano 5 - 5
Biblioteca 3 2 5
Centros de Servicios Sociales 6 - 6
Servicio de Ayuda a Domicilio 2 - 2
Atencion al Contribuyente 4 - 4
TOTAL 20 2 22

10.2 Quejas y Sugerencias que afectan a Servicios con Carta de Servicios.

QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
SERVICIO QUEJAS | SUGERENCIAS | TOTAL
Informacion y Atencion al Ciudadano 5 - 5
Biblioteca 3 2 5
Centros de Servicios Sociales 6 - 6
Servicio de Ayuda a Domicilio 2 - 2
Atencion al Contribuyente 4 - 4
Policia Local 7 7
TOTAL 27 2 29

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.. 952 97 61 31
Correo electrénico: dgap@melilla.es 12/23 Fax.. 952 97 61 32/33
52006 MELILLA



m

RS

w2~ CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Ptblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

11. DATOS ENCUESTAS REALIZADAS EN 2020 A LOS CIUDADANOS SOBRE EL

SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Tabla de Frecuencia de Libro de Quejas y Sugerencias 2020

¢CONOCE UD. EL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 922 38,3 40,2 40,2
No 1369 56,9 59,8 100,0
Total 2291 95,2 100,0
Perdidos Sistema 116 438
Total 2407 100,0
EN CASO AFIRMATIVO, ; HA HECHO USO DE EL?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 461 19,2 42,2 42,2
No 632 26,3 57,8 100,0
Total 1093 454 100,0
Perdidos Sistema 1314 54,6
Total 2407 100,0

VALORE EL NIVEL DE CALIDAD GENRAL DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Correo electrénico: dgap@melilla.es

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 258 10,7 54,7 54,7
Mal 37 1,5 7,8 62,5
Regular 56 2,3 11,9 74,4
Bien 75 3.1 15,9 90,3
Muy bien 46 1,9 9,7 100,0
Total 472 19,6 100,0
Perdidos  Sistema 1935 80,4
Total 2407 100,0
C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.. 952 97 61 31
Fax.. 952 97 61 32/33
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12. ANEXOS

12.1 REGLAMENTO DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA
(BOME numero 4062 de 20 de febrero de 2004)

El Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla en sesion ordinaria celebrada el dia 13
de febrero de 2004 procede a la aprobacion de la propuesta del Excmo. Sr. Consejero de
Administraciones Publicas relativa al Reglamento del libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad
Autoénoma de Melilla.

Por lo que de acuerdo con lo establecido en los apartados 6 y 7 del articulo undécimo del
Reglamento del Gobierno y de la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla VENGO A
PROMULGAR, con el visto bueno del Excmo. Sr. Consejero de Administraciones Publicas, el
Decreto regulador del REGLAMENTO DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA, ordenandose su publicacién en el Boletin Oficial de la
Ciudad de Melilla.

REGLAMENTO DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA

EXPOSICION DE MOTIVOS
1

Con fecha 1 de julio de 2002, el Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla
aprob6 el Decreto Regulador del Libro de Quejas y Sugerencias (BOME numero 3898 de 26 de
julio) en el que se regulaba la tramitacion de las quejas y sugerencias presentadas por los
ciudadanos a los servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla, pero, por un lado, la modificacion de
la estructura organizativa de la Ciudad Auténoma, la incorporacion de las nuevas tecnologias para
la presentacion de las mismas, y la necesidad de establecimiento de un mayor control y seguimiento
sobre la tramitacion de las quejas y sugerencias, motivan la modificacion sustancial de dicho
Decreto Regulador.

II

La modificacion en la estructura de la organizacion de la Ciudad Autéonoma de Melilla, con
la transformacion de la Consejeria de Recursos Humanos en Consejeria de Administraciones
Publicas, y la creacion de la Direccion General de Administraciones Publicas; unida al
establecimiento de nuevas atribuciones a dicha Consejeria, de acuerdo con el punto 5 del Acuerdo
del Consejo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Melilla de 18 de julio de 2003 sobre
distribucion de competencias (BOME ntimero 4001 de 22 de julio), hacen que se deban modificar la
totalidad de las referencias hechas a la Consejeria de Recursos Humanos, asi como al organo
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encargado de la gestion y control del Libro de Quejas y Sugerencias, que pasa a ser la Direccion
General de Administraciones Publicas.

111

La mejora de los instrumentos de atencion e informacion al ciudadano estdn siendo el
principio rector de la politica de modernizacién de la Administracion de la Ciudad Auténoma de
Melilla, y entre los proyectos que se estan impulsando desde la Consejeria de Administraciones
Publicas se encuentra la introduccion de nuevas herramientas telematicas, motivo fundamental para
la modificacion integral del Decreto regulador del Libro de Quejas y Sugerencias, y asi, el uso
generalizado del fax y el auge de internet como vehiculo de comunicaciéon Administracion-
ciudadano deben reflejarse en la regulacion de la tramitacion de las quejas y sugerencias
presentadas a través de estos medios.

10%

El control y seguimiento de las quejas presentadas por los ciudadanos también varia
sustancialmente con respecto al texto anterior, concretando plazos, presentacion de instancias,
organos de control, procedimiento para su contestacion y mecanismos de seguimiento. Todo ello
hace que se replantee en su totalidad el Decreto Regulador del Libro de Quejas y Sugerencias,
efectuandose una reforma integral de dicha norma reguladora.

A\

Las Administraciones Publicas como organizaciones prestadoras de servicios, de acuerdo
con los principios establecidos en nuestra Carta Magna y en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
del Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
han ido experimentando una progresiva apertura, que supone redefinir sus objetivos, situando al
ciudadano en el centro referencial del total de sus actuaciones. Actualmente, no inicamente se exige
por los ciudadanos que se preste un servicio, sino que éste se ofrezca con calidad, ello obliga a la
aprobacion de un nuevo Reglamento Regulador del Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad
Autonoma de Melilla, que se estructure en un verdadero vehiculo de sus relaciones con el
administrado, canalizando sus demandas, y optimizando y racionalizando las actuaciones de la
Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla para la consecucion de una mayor eficiencia y
calidad en su gestion, erigiendo al ciudadano en nucleo determinante de la accion publica.

V1

El presente texto normativo se estructura en un total de nueve (9) articulos, que versan sobre
los siguientes contenidos: articulo 1 (Definicion y objeto); articulo 2 (Localizacion y custodia);
articulo 3 (Composicion); articulo 4 (Forma de presentacion); articulo 5 (Tramitacidén interna);
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articulo 6 (Contestacion); articulo 7 (Seguimiento y control); articulo 8 (Efectos de las quejas); y
articulo 9 (Informe Anual); Tres Disposiciones Adicionales; Una Disposiciéon Derogatoria; y Una
Disposicion Final.

En su virtud, y al amparo de lo dispuesto en los articulos undécimo apartado 6, y
decimoctavo apartado 2 del Reglamento del Gobierno y la Administracion de la Ciudad Auténoma
de Melilla, en relacion con el articulo 17.3 de la Ley Organica 2/1995, de 13 de marzo, que aprueba
el Estatuto de Autonomia de Melilla, el Consejo de Gobierno a propuesta del Consejero de
Administraciones Publicas, procede a la aprobacion del REGLAMENTO REGULADOR DEL
LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

Articulo 1. Definicion y objeto.

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

Articulo 2. Localizacion y custodia.

1. El Libro de Quejas y Sugerencias se ubicara en la Direccion General de Administraciones
Publicas, asi como en las Secretarias Técnicas de la totalidad de Consejerias de la Ciudad
Autéonoma de Melilla, y en las oficinas o centros de informaciéon y atencion al ciudadano que
puedan existir dentro de cada Consejeria de la Ciudad Autonoma de Melilla.

2. Existira, por lo menos, un Libro de Quejas y Sugerencias en todas las Consejerias y
organismos autonomos dependientes de las mismas.

3. Su custodia y conservacion corresponde a la Secretaria Técnica de cada una de las
correspondientes Consejerias, los cuales facilitaran y promoveran su utilizacion por los ciudadanos
interesados, tanto en la Secretaria Técnica, como en todas las oficinas o centros de informacién y
atencion al ciudadano que puedan existir dentro de la Consejeria de la que es titular.

4. En cada una de las oficinas o centros de informacién y atencion al ciudadano que puedan
existir dentro de la totalidad de las Consejerias de la Ciudad Auténoma de Melilla y en los que
exista Libro de Quejas y Sugerencias, los titulares de las Secretarias Técnicas podran designar a un
empleado publico que sea el responsable de su custodia y conservacion en dicha dependencia.

5. La existencia de Libro de Quejas y Sugerencias se sefializard de forma visible mediante
carteles anunciadores en todas aquellas dependencias de la Ciudad Autonoma de Melilla que lo
posean.
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Articulo 3. Composicion.

1. Cada ejemplar del Libro constara de cincuenta (50) juegos de hojas numeradas
correlativamente. Los libros estaran numerados previamente por la Direccion General de
Administraciones Publicas.

2. Cada juego de hojas constara de original y tres copias. El original ird dirigido a la
Secretaria Técnica afectada por la queja; una de las copias serd para el interesado; otra copia se
dirigira a la Direccion General de Administraciones Publicas, y la tercera copia sera para el
departamento al que vaya dirigida la queja o sugerencia.

3. El modelo de hoja del Libro de queja y/o sugerencia figura como anexo I al presente texto
normativo.

Articulo 4. Forma de presentacion.
1. Las quejas y sugerencias podran presentarse:

a) Por escrito, a través de los juegos de hojas mencionados en el articulo anterior, en las que
debera figurar el nombre, apellidos y domicilio, a efectos de comunicaciones, del interesado, asi
como la firma al final de la correspondiente hoja.

También seran cursadas aquellas quejas o sugerencias que, sin utilizar los modelos oficiales,
se presenten en las oficinas y registros a los que hace referencia el articulo 38.4 de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comtin, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

b) A través del portal institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla (direccion de internet:
http://www.melilla.es). En este caso, las quejas o sugerencias se dirigiran siempre a la Direccion
General de Administraciones Publicas, debiendo figurar también el nombre, apellidos y domicilio, a
efectos de comunicaciones, del interesado. Las quejas y/o sugerencias recibidas por este medio,
seran reproducidas por el empleado publico del departamento donde se reciba la queja o sugerencia,
en la correspondiente hoja del libro. En la hoja se reflejaran todos los datos personales del
interesado, la dependencia objeto de la queja o sugerencia, y al menos, un resumen del texto,
adjuntandose copia del documento recibido a cada una de las copias de la citada hoja. En el espacio
reservado para la firma se indicard “internet-hoja adjunta”.

c) Por fax. En este caso, las quejas o sugerencias se dirigiran siempre a la Direcciéon General
de Administraciones Publicas, debiendo figurar también el nombre, apellidos y domicilio, a efectos
de comunicaciones, del interesado, asi como la firma al final de la correspondiente hoja. Se
utilizara, preferentemente, como instancia la hoja modelo de queja y/o sugerencia existente como
anexo I del presente texto normativo, o en el portal institucional de la Ciudad Autonoma de Melilla
(direccion de internet: http://www.melilla.es). Las quejas y/o sugerencias recibidas por este medio,
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seran reproducidas por el empleado publico del departamento donde se reciba la queja o sugerencia,
en la correspondiente hoja del libro. En la hoja se reflejaran todos los datos personales del
interesado, la dependencia objeto de la queja o sugerencia, y al menos, un resumen del texto,
adjuntandose copia del documento recibido a cada una de las copias de la citada hoja. En el espacio
reservado para la firma se indicard “fax- hoja adjunta”.

2. Las quejas y/o sugerencias que se reciban sin sujecidon a impreso alguno, seran
reproducidas por el empleado publico del departamento donde se reciba la queja o sugerencia, en la
correspondiente hoja del libro. En la hoja se reflejaran todos los datos personales del interesado, la
dependencia objeto de la queja o sugerencia, y al menos, un resumen del texto, adjuntandose copia
del documento recibido a cada una de las copias de la citada hoja. En el espacio reservado para la
firma se indicara “hoja adjunta”.

3. Los ciudadanos podran ser auxiliados por empleados publicos de la Ciudad Auténoma de
Melilla en la formulaciéon y constancia de una queja o sugerencia, en cuyo caso, el ciudadano, se
limitaré a firmar la misma como prueba de conformidad.

4. Formulada la queja o sugerencia por el ciudadano, se procedera a diligenciar los apartados
correspondientes a la administracion, sellando las cuatro hojas del juego del libro de quejas y
sugerencias, y entregando, en su caso, la copia del juego de hojas destinada al ciudadano. En el caso
de presentarse por fax o mediante el portal institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla, o si no
es presentada personalmente, y el ciudadano ha dejado constancia de su domicilio, se le remitira
copia sellada de la misma por correo, o, en el caso de haber dejado constancia de su correo
electronico, se le remitird correo electronico haciendo constar la recepcion de la misma, el nimero
de registro y la fecha de entrada; en este ultimo caso, la administraciéon adjuntara a la queja el
comprobante del envio del correo electronico.

5. Sin perjuicio de lo previsto en los apartados anteriores, podran presentarse las iniciativas
o sugerencias de forma an6nima.

6. En ningin caso, se atenderan las quejas presentadas anonimamente, sin perjuicio de su
posible tramitacion como iniciativas o sugerencias.

7. En el caso de quejas o sugerencias que afecten a organismos e instituciones ajenas a la
Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla, el centro en el que hayan sido presentadas dara
traslado de las mismas, en plazo de cinco (5) dias, a la Direccion General de Administraciones
Publicas, que las remitira a quien corresponda, comunicandolo al interesado.

Articulo 5. Tramitacion interna.

1. Formuladas las quejas o sugerencias en las dependencias y en la forma prevista en el
articulo anterior, se dara traslado, en un plazo maximo de cinco (5) dias, del original a la Secretaria
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Técnica de la Consejeria del departamento afectado, remitiendo, en su caso, la copia
correspondiente a la Direccion General de Administraciones Publicas en el mismo plazo.

2. En el caso de que la queja o sugerencia se presente en la Direccion General de
Administraciones Publicas, ésta dara traslado del original, en un plazo maximo de cinco (5) dias a
la Secretaria Técnica de la Consejeria del departamento afectado, remitiendo, en su caso, la copia
correspondiente al departamento al que vaya dirigido la queja o sugerencia en el mismo plazo.

Articulo 6. Contestacion.

1. Recibidas las quejas y sugerencias en la Secretaria Técnica, ésta, en un plazo no superior
a veinte (20) dias habiles y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar de la unidad
afectada y del ciudadano, informara a éste directamente de las actuaciones realizadas y de las
medidas, en su caso, adoptadas, dando traslado, en el mismo plazo, del informe evacuado y de la
comunicacion al ciudadano, a la Direccion General de Administraciones Publicas.

2. En el supuesto de que, transcurrido el plazo sefialado en el apartado anterior, el ciudadano
no haya recibido comunicacion alguna, éste podra dirigirse directamente a la Direccion General de
Administraciones Publicas, a fin de conocer los motivos que han originado la falta de contestacion
y exigir las oportunas responsabilidades.

3. Asimismo, en el mismo supuesto del apartado anterior, la Direccion General de
Administraciones Publicas podra dirigirse de oficio a la Secretaria Técnica del departamento objeto
de la queja, a fin de conocer los motivos que han originado la falta de contestacion, pudiendo instar
a la conclusion del procedimiento.

Articulo 7. Seguimiento y control.

1. Las Secretarias Técnicas llevaran un control de las quejas y sugerencias que afecten al
ambito de sus respectivas Consejerias.

2. Cada queja o sugerencia motivard la apertura de un expediente, donde se deberan incluir
cuantas actuaciones sean practicadas en relacion con ellas y los informes que se reciban del érgano
u organismo afectado.

3. Si de la queja presentada se dedujesen indicios de anormal funcionamiento de los
servicios, las Secretarias Técnicas lo pondran en conocimiento del Consejero correspondiente que
iniciard las actuaciones pertinentes por los cauces reglamentariamente establecidos para la
subsanacion, correccion o mejora de los mismos; todo ello, sin perjuicio de la capacidad de la
Consejeria de Administraciones Publicas para iniciar expediente informativo, y recomendar, en su
caso, la adopciodn de las medidas que se estimen pertinentes.
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Articulo 8. Efectos de las quejas.

1. Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en el presente Reglamento no tendran,
en ningin caso, la consideracion de recursos administrativos, ni su interposicion paralizara los
plazos establecidos en la normativa vigente.

2. Dichas quejas no condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar
los que figuren en €l como interesados.

Articulo 9. Informe Anual.

1. A efectos de realizar un seguimiento de las quejas y sugerencias emitidas, anualmente
todas las Secretarias Técnicas deberan emitir un informe sobre las quejas y sugerencias presentadas
en la totalidad de las unidades de la Consejeria de la que es titular. En dicho informe debera constar
el namero total de quejas y sugerencias, respuestas efectuadas y medidas adoptadas en su caso.

2. El informe al que se refiere el apartado anterior se debera remitir a la Direccion General
de Administraciones Publicas antes del 1 de febrero del ejercicio siguiente al que hace referencia el
citado informe.

3. La Direccion General de Administraciones Publicas, con los datos de la totalidad de los
informes remitidos por las Secretarias Técnica, elaborara una memoria general de las quejas y
sugerencias presentadas en la Ciudad Autonoma de Melilla, que sera elevado al Consejero/a de
Administraciones Publicas antes del 15 de febrero del ejercicio siguiente al que hace referencia la
citada memoria.

Disposicion adicional primera.

Las quejas y sugerencias presentadas por medios telematicos tendran la misma
consideracion que las presentadas por los cauces ordinarios. Su tramitacion se realizard siempre a
través de la Direccion General de Administraciones Publicas, y seran siempre contestadas por
correo ordinario y/o correo electronico.

Disposicion adicional segunda.
1. La Consejeria de Administraciones Publicas, a través de la Direccion General de

Administraciones Publicas, facilitaran los libros de quejas y sugerencias a las Secretarias Técnicas y
demas departamentos de las Consejerias de la Ciudad Auténoma de Melilla que se determinen.
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2. Asimismo, el mismo organo referido en el apartado anterior, facilitard los libros que, para
su reposicion, se vayan solicitando por los distintos departamentos, en un plazo de quince (15) dias
desde que se reciba la solicitud.

3. Con el envio del primer libro se remitira el correspondiente panel anunciador que debera
exponerse de forma obligatoria en un lugar visible de las dependencias que dispongan de Libro de
quejas y sugerencias.

Disposicion Adicional Tercera.

Se autoriza al Consejero/a de Administraciones Publicas para dictar cuantas instrucciones
sean necesarias para la aclaracion y aplicacion del presente texto normativo.

Disposicion Derogatoria.

Queda derogado, desde la entrada en vigor del presente texto normativo, el Decreto
Regulador del Libro de Quejas y Sugerencias aprobado por el Consejo de Gobierno en sesion de 1
de julio de 2002 (BOME ntimero 3898 de 26 de julio).

Disposicion Final.

1. El Libro de quejas y sugerencias debera estar a disposicion de los ciudadanos en el plazo
de un mes a contar desde la entrada en vigor del presente Reglamento.

2. Este Reglamento entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin
Oficial de la Ciudad de Melilla.
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12.2 INSTRUCCION PARA LA CLARIFICACION DEL OBJETO DEL INSTRUMENTO
DE PARTICIPACION QUE REGULA EL REGLAMENTO REGULADOR DEL LIBRO DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDAD A UTONOMA DE MELILLA

Conforme a lo dispuesto en la Disposicion Adicional Tercera del Reglamento Regulador del Libro
de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Autonoma de Melilla (BOME ntimero 4062 de 20 de febrero
de2004), que establece la autorizacion a el/la Titular de la Consejeria de Administraciones Publicas
para dictar cuantas instrucciones sean necesarias para la aclaracion y aplicacion de dicho texto
normativo, mediante la presente, se procede a dictar la siguiente INSTRUCCION:

No se tramitardn como quejas o sugerencias a los efectos previstos en el Reglamento Regulador del
Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Autonoma de Melilla, las pretensiones, cualquiera que
sea el medio por el que se presenten cuando:

1. Omitan datos esenciales.

2. Supongan abuso de derecho.

3. Sean objeto de reclamacién con derecho a indemnizacion (reclamaciones patrimoniales) o tenga
una regulacion especifica.

4. Carezcan de fundamento.

5. Supongan una inexistencia de pretension.

6. Puedan causar perjuicio a un derecho legitimo de tercera persona.

7. No sean competencia de la Administracion de la Ciudad Autébnoma de Melilla, actudndose
conforme a lo establecido en el apartado 7 del articulo 4 del Reglamento Regulador de Quejas y
Sugerencias de la Ciudad Autonoma de Melilla.

8. Pretendan la funcién de control politico de la actividad de la Ciudad.

9. Deriven de problemas entre particulares.

10. Se trate de cuestiones pendientes de resolucion judicial o administrativa hasta su resolucion,
expresa o presunta

11. Sean manifiestamente repetitivas, se advierta mala fe o uso abusivo del procedimiento para
perturbar o paralizar a la Administracion, no justificado con la finalidad del sistema que regula el
Reglamento de referencia".
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