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Melilla, a 18 de junio de 2024 
DESTINATARIO: 
Sr. Director  

 
ASUNTO: INFORME ANUAL SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE 

QUEJAS Y SUGERENCIAS TRAMITADO EN LA AUTORIDAD PORTUARIA DE MELILLA 
EN EL AÑO 2023 
 

El Consejo de Administración de la Autoridad Portuaria de Melilla en sesión de fecha 
14/12/2016, aprobó el Procedimiento para la gestión de Quejas y Sugerencia en el Puerto de Melilla.  

 
El apartado 3.d) del referido procedimiento establece que el Departamento de Asuntos 

Generales y Jurídicos (como responsable de su tramitación) remitirá a la Dirección un informe anual, 
que contenga los aspectos más importantes relativos a la gestión de quejas y sugerencias del ejercicio 
anterior, estructurado en correspondencia con los aspectos indicados en el mismo, debiendo contener, 
como mínimo, un informe estadístico del número de quejas y sugerencias tramitadas en el año, 
especificándose su modo de presentación y copias digitales de los formularios cumplimentados y de las 
contestaciones y medidas adoptadas en cada caso.  
 

Por todo ello, se procede a informar sobre el proceso de quejas y sugerencias recibidas en la 
Autoridad Portuaria de Melilla en el año 2023:  
 

• Número de quejas/sugerencias:  
 
2 
 

• Modalidad de presentación:  
 
Ambas de manera presencial a través del registro del organismo  

 
• Contenidos principales:  

 
1 queja relativa a falta de iluminación necesaria del pasillo central del Cargadero del Mineral 

(parte terrestre), que pudiera afectar a la seguridad de viandantes y usuarios de los locales concesionados 
en dicha instalación, y 1 queja relativa a negativa de acceso de vehículo al Puerto Deportivo de Melilla 
y ausencia de hojas de reclamaciones 
 

Previo análisis de los servicios potencialmente afectados, se ha informado a los usuarios sobre 
el estado de funcionamiento de estos y las concretas competencias que, en cada caso, ostenta la 
Autoridad Portuaria sobre los mismo. Se ha advertido, tras la inspección realizada, un funcionamiento 
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defectuoso relativo al sistema de iluminación del pasillo central del Cargadero del Mineral (parte 
terrestre), informándose en la resolución de la queja del inicio de la contratación para su subsanación.  
 

1 queja relativa a falta de iluminación necesaria del pasillo central del Cargadero del Mineral 
(parte terrestre) 

 
Se informa al usuario que tras la inspección realizada existen deficiencias en la iluminación, 

bien por agotamiento de las lámparas de sodio que han llegado al final de su vida útil, o bien porque se 
han fundido las lámparas, sin capacidad de reposición en el mercado. Iniciándose la contratación para 
su subsanación.  
 

1 queja relativa a negativa de acceso al Puerto Deportivo de Melilla y ausencia de hojas de 
reclamaciones 

 
Se informa al usuario que el abono de la Tarifa T.9.2, relativa al uso de la rampa de varada, es 

un servicio comercial que presta la Autoridad Portuaria de Melilla, que por sí solo no otorga el derecho 
de acceso con vehículo a la instalación.  

 
El agente portuario se limitó a informar, de acuerdo a la instrucciones y funciones que tiene, que 

esperara al marinero de servicio para atender su necesidad, el cual, en el preciso instante no se encontraba 
allí, siendo evidente que se ha producido un malentendido en el acceso, del que se le trasladaron las 
disculpas al usuario, al que igualmente se informó, que en el edificio del Puerto Deportivo (Capitanía) 
sí existen formularios de queja, no así en el control de entrada al mismo. 
 

• Resolución de las quejas/sugerencias:  
 
La aprobación del Procedimiento para la gestión de Quejas y Sugerencias en el Puerto de Melilla 

ha exigido la implantación en el gestor documental del organismo de un procedimiento de gestión 
identificado a los expedientes bajo la referencia Q.  
 

El 100 % de las quejas recibidas han sido analizadas a través de este Departamento por la 
Dirección de Autoridad Portuaria, contestándose a los interesados dentro del plazo de 30 días que exige 
el aludido procedimiento.  

 
Respecto a las concretas cuestiones planteadas y dada su variedad y casuística, se han solicitado 

los informes correspondientes a los departamentos potencialmente afectados por la misma y se ha tratado 
de dar una respuesta motivada a las cuestiones propuestas, resolviéndose, en algunos casos, la demanda 
o queja planteada.  
 

• Valoración de quejas/sugerencias: 
 
En líneas generales, procede valorar la disminución de quejas respecto a ejercicios anteriores, 

así como la ausencia de quejas recibidas por actos vandálicos acaecidos en el interior de la zona de 
seguridad del Puerto Comercial de Melilla previos al cierre fronterizo.  
 

Jefe de Unidad de Asuntos Jurídicos, 
Contratación y Servicios 

 
 

Fdo. Daniel Beltrán Baranda 
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