


En el Ayuntamiento de Salamanca creemos en la Calidad de los Servicios
Municipales y también que los ciudadanos merecen una administracion cer-
cana que atienda sus necesidades y facilite su bienestar y su calidad de vida.
Personalmente, me he comprometido a mantener la calidad sin pedir mas
esfuerzos a las personas que vivimos en Salamanca.

Gobernar para todos y trabajar por el bien comin, con honestidad, con
rigor y con una informacién adecuada es nuestra tarea.

En tus manos sostienes la Carta de Servicios que te ofrecemos desde tu
Ayuntamiento. Ahora también queremos contar con tu participacién y opinion
para que nos ayudes a seguir mejorando nuestra ciudad, la ciudad que com-
partimos y en la que vivimos. Una ciudad para las personas, para las oportu-
nidades y con un buen gobierno.

Alfonso Fernandez Mafueco
Alcalde de Salamanca

MISION

El Servicio de Atencién al Ciudadano pretende ser un punto de encuentro
orientado a facilitar la relacién entre el Ayuntamiento de Salamanca vy la ciu-
dadania, teniendo como misién fundamental ayudar y orientar a las personas
usuarias en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas relativas a los dis-
tintos servicios municipales, asi como ser la via de acceso a dichos servicios,
dando respuesta a sus demandas de informacion mediante tres canales princi-
pales: presencial, telefénico y telematico.



CATALOGO DE SERVICIOS QU

1. PADRON MUNICIPAL DE HABITANTES

Servicios de tramitacién inmediata:

- Altas y bajas en el Padron.

- Modificaciones y renovaciones padronales.

- Volantes de empadronamiento. !

- Reclamaciones al Censo Electoral. = -

- Comprobacion de la situacion vital de ol & }
ciudadanos pensionistas en el extranjero. ' ]p[ﬁ'[‘f W

Otros servicios:

- Certificados de empadronamiento.

- Datos estadisticos de poblacion.

- Informacién sobre el callejero de la ciudad.

2. REGISTRO GENERAL

Recepcion y registro de escritos, documentos y solicitudes dirigidos tanto al
propio Ayuntamiento como a la Administracién General del Estado y Junta de
Castilla y Ledn.

Compulsa de documentos originales destinados a cualquier departamento muni-
cipal o bien a las administraciones adheridas al convenio de ventanilla dnica.

Emision y gestion de notificaciones administrativas originadas en los distintos
departamentos municipales.

3. INFORMACION

Gestién de la exposicién de edictos y anuncios del propio Ayuntamiento y de
otras administraciones.

Informacién general acerca de tramites administrativos y servicios municipales.
Informacién y orientacion sobre otros servicios de la ciudad.

Disponibilidad de los impresos e instancias mds utilizadas por los ciudadanos
en sus relaciones con la administracion municipal.



4. OTROS

¢ Quejas y sugerencias de los ciudadanos relativas al funcionamiento incorrecto
de los servicios municipales.

¢ Mantenimiento y Actualizacién de la Guia de Servicios Municipal, documento
que recoge los principales servicios prestados por el Ayuntamiento.

COMPROMISOS

e Amabilidad y cortesia: las personas usuarias del S.A.C. serdn tratadas de forma ama-
ble, correcta y respetuosa. En este sentido, en la encuesta de satisfaccion anual se
obtendrd un indice de satisfaccién relativo al trato dispensado superior al 80%

e Rapidez: el tiempo medio de espera para la atencién presencial en las dependen-
cias municipales del S.A.C. no superard los 12 minutos en el 85 % de los casos.

e [fectividad: el tiempo medio de resolucién de las gestiones solicitadas por los ciu-
dadanos de forma presencial no superara los 6 minutos.

e Informacion: las demandas de informacién recibidas via mail serdn contestadas en
el mismo dia o en el primer dia habil posterior a su recepcién.

e Agilidad: los documentos registrados en el SAC serdn derivados a los departamentos
municipales correspondientes el primer dia laboral siguiente a su recepcion.

e Garantia: las notificaciones procedentes de los distintos servicios municipales serdn
entregadas en la oficina de Correos para su envio dentro de las 48 horas siguientes
a su registro de salida.

*  Quejas y sugerencias: las quejas y sugerencias recibidas en el S.A.C. seran deriva-
das a los servicios municipales afectados en un plazo inferior a las 48 horas.

* Mejora Continua: el Servicio de Atencién al Ciudadano se compromete a mejorar
continuamente, introduciendo, al menos, una mejora anual que incida en la presta-
cion del servicio, o bien incluyendo la posibilidad de realizar, como minimo, un
nuevo trdmite o gestion.



INDICADORES

e Calificaciones obtenidas en la encuesta de satisfaccion anual.
e Estadisticas mensuales sobre porcentajes de tiempos de espera y de atencién.

e Tiempo de contestacion transcurrido desde la recepcion de una demanda de infor-
macion hasta su contestacion.

e Tiempo transcurrido desde el registro de entrada de documentos hasta su recepcion
por los departamentos municipales destinatarios.

e Tiempo transcurrido desde el registro de salida de una notificacién hasta su entrega
en la oficina de Correos.

e Tiempo transcurrido desde la recepcién de una queja o sugerencia hasta su comu-
nicacion al departamento municipal afectado.

¢ Numero de mejoras adoptadas o nuevos tramites incorporados cada afio en el Servicio.

MEDIDAS DE SUBSANACION

El Servicio de Atencion al Ciudadano pone a disposicién de la ciudadania los siguien-
tes cauces y mecanismos en aras a asegurar su derecho a presentar quejas o sugeren-
cias sobre el funcionamiento del servicio, asi
como al incumplimiento de los compromisos
recogidos en esta Carta de Servicios:

¢ Presentacion de escritos en el Registro General
del Ayuntamiento.

e Correo postal o electrénico.
e Teléfono.

e Fax.



SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

OFICINAS DE ATENCION PRESENCIAL

Dependencias Municipales Ayuntamiento
C/ Iscar Peyra 24-26, 37002 Salamanca de Salamanca

Centro Municipal Integrado
“Julian Sanchez El Charro”
Plaza de la Concordia s/n, 37005 Salamanca

ATENCION TELEFONICA ATENCION TELEMATICA
Tfno: 923 27 91 00 Web: www.aytosalamanca.es
Fax: 9232799 10 Mail: ayuntamiento@aytosalamanca.es

HORARIO DE ATENCION: De lunes a viernes: de 8:45 a 14:15 h.
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