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PRESENTACION

Para la Diputacion de Salamanca la apuesta por ser una
institucion abierta y transparente es ya una realidad. Por
ello, estar mas cerca de los ciudadanos es uno de nuestros
principales retos y las nuevas tecnologias nos dan la
oportunidad de conseguirlo de manera eficaz. La presente
carta de servicios de la Oficina de Informacion facilita la
conexion directa con las personas de los 362 municipios de
la provincia, al ofrecerles una ventana abierta a los servicios
@ que prestamos desde la Unidad de Informacion y Atencion
al Ciudadano de la Institucion provincial. Queremos que
tengan la certeza de que ésta es una Administracion

Informacion cercana, que se preocupa de mejorar la calidad de vida de
general quienes viven en el medio rural.

9,

Compromisos
de calidad e
indicadores de

Seguim lento Ofrecer al ciudadano una informacion

veraz, completa y exhaustiva de los
servicios que presta la Diputacion de
Salamanca, a través de los diversos
canales de actuacion: presencial,

@ telefénico y telematico.

Informacion Situar a la Oficina de Informacion

; como punto de referencia de servicio
complementaria publico, especialmente a través de las
nuevas tecnologias.



OBJETIVOS GENERALES

Defender los intereses de los ciudadanos en |a garantia Informacion
del acceso a la informacion. seneral
D\_ —

Informar y asesorar a las personas usuarias de los ser-
vicios que presta la Diputacion de Salamanca.

Impulsar los compromisos de transparencia mediante
la actualizacion y reutilizacion de la informacion.

Fomentar la innovacién administrativa y tecnolégica.

Impulsar la imagen de la Oficina de Informacion de la
Diputacién de Salamanca.

Fomentar las relaciones, especialmente de manera elec-
trénica, de los ciudadanos con la Oficina de Informacion.

Plasmar indicadores de tiempos de resolucion de que-
jas y sugerencias y de tiempos de espera, con el fin de
ofrecer un servicio 6ptimo.

Afianzar y potenciar las relaciones con otros departa-
mentos y servicios provinciales y de otras Administra-
ciones Publicas.

Mantener, a través de la formacidn, plenamente actua-
lizado al personal de la Oficina de Informacion.

Incorporar los principios éticos recogidos en el Acuerdo
de Medidas de Transparencia, aprobado por el Pleno de
la Diputacion de 29 de julio de 2016, asi como el desa-
rrollo que se pudiera hacer del mismo.

Prevenir el impacto medioambiental, fomentando la
correcta utilizacion de los recursos naturales y redu-
ciendo, reutilizando y reciclando, en especial, papel y
equipos informaticos.




PRINCIPALES
SERVICIOS

Informacion general y particular a los
ciudadanos acerca de los diferentes
tramites, convocatorias y actividades
que ofrece la Diputacion de Salamanca,
facilitando su relacion con esta Institu-
cion, mediante una atencion integrada,
donde toda la informacion y la mayo-
ria de las gestiones que necesiten sean
atendidas desde un unico servicio.

Gestion del Servicio de Quejas y Su-
gerencias: entendiendo ambas como
una oportunidad de mejora, una valio-
sa informacién para conocer como es
percibida por los usuarios la calidad de
los servicios y adaptar los mismaos a las
necesidades de los ciudadanos.

Mantenimiento de las bases de datos
de caracter informativo que afectan a
los usuarios de la Institucion.

Gestion de la exposicion de edictos y
anuncios de la propia Diputacion y de
otras Administraciones.

Mantenimiento y actualizacion de la
informacion contenida en la Web de
la Diputacion.

Gestion del Portal de Transparencia de
la Diputacion de Salamanca.

Informacion
general

DERECHOS

DE LOS USUARIOS
EN RELACION

CON LOS SERVICIOS
PRESTADOS

Personarse en las dependencias de la Oficina de Informacion,
asi como solicitar informacidn de los diferentes servicios
prestados sin discriminacion.

Recibir un trato correcto, educado y de respeto por el perso-
nal de la Diputacién.

Conocer la identidad del personal responsable de la presta-
cion del servicio solicitado.

Plantear sugerencias, quejas o reclamaciones y obtener res-
puesta en el plazo establecido para ello.

Recibir el servicio solicitado de manera rapida, eficaz y con ga-
rantia de confidencialidad en los datos de caracter personal.

Obtener del personal de la Oficina de Informacion la orienta-
cion necesaria sobre los servicios y procedimientos compe-
tencia de esta oficina.

Mo presentar documentos no exigidos por las normas, o que
ya obren en poder de la Diputacion.

Cualquiera otro gue le reconozca la Constitucion y las Leyes.



Realizando un uso correcto de las
instalaciones y equipamientos de la
Diputacion.

Presentando las quejas y sugerencias
gue nos permita mejorar la calidad
de los servicios publicos que presta
esta Institucién.

Manteniendo una actitud educada
y respetuosa hacia el personal de
la Diputacion.

A través de los siguientes medios:

Buzon de quejas y sugerencias:

https://sede.diputaciondesalamanca.

gob.es/quejasysug/

De forma presencial en nuestra
oficina situada en
C/ Felipe Espino n° 1, Salamanca.

De manera telefénica:
923293 234 923 293 233

Por Correo electronico:
informacion@lasalina.es

Encuestas de satisfaccion
que se realizaran de cara a conocer
la opinion de los ciudadanos.

Compromisos
de calidad e
indicadores de
seguimiento

COMPROMISOS
DE CALIDAD

© Trataremos de prestar un servicio pleno al ciu-
dadano, estableciendo al menos una mejora anual
referida a la prestacion de los servicios, adaptacion
a la administracion electronica, innovacion adminis-
trativa, etc.

@ El horario de atencion al publico, presencial y te-
lefonico, sera de lunes a viernes laborables de 8:30
a 14:30 horas.

€ En cuanto a la atencidn presencial en la Oficina
de Informacion, el ciudadano tendra un tiempo de
espera medio no superior a 10 minutos en el 90%
de los casos.

@ La informacion que se ponga a disposicion de los
ciudadanos se actualizara diariamente, con el fin
de prestar un servicio de calidad y confianza para
el ciudadano.

© En relacion a las quejas planteadas por los ciu-
dadanos, el tiempo maximo de respuesta sera de
cinco dias desde su presentacion.

@ El tiempo de contestacion a una sugerencia sera
de manera inmediata para la indicacion de la remi-
sion al organo competente y nunca superior a cinco
dias para indicar su materializacion.




@ El personal de la Oficina de Informacion asesora-
ra de forma inmediata a los ciudadanos en relacion
a las cuestiones planteadas sobre las opciones que
mas le convienen.

O El personal de la Oficina de Informacion prestara
el servicio a los ciudadanos con amabilidad y respeto,
manteniendo en todo momento un comportamien-
to adecuado. A tal fin, en la encuesta anual de satis-
faccion para valorar el servicio prestado, el indice
de satisfaccion en relacion al trato ofrecido sera
superior al 80%.

@ cuando la materia consultada por el ciudadano
no sea de competencia de la Diputacion de Sala-
manca, se le informara sobre la Institucion u Or-
ganismo competente, de manera inmediata si se
dispone de la informacion y en el plazo de 24 horas
sino se dispone.

D Nos comprometemos a mantener actualizada la
Web Corporativa y el Portal de Transparencia de
la Diputacion en un plazo de 48 horas y publicare-
mos anualmente en el Portal el grado de cumpli-
mento de los compromisos de calidad.

® Nos comprometemos a elaborar en el primer
semestre del afno la encuesta anual de satisfaccion
para valoracion del servicio prestado.

& se recogera el grado de satisfaccion de las perso-
nas usuarias del servicio de informacion a través de
la encuesta elaborada al efecto.

w

Tiempo de espera en atencion al ciudadano.

w

Tiempo de contestacion a una solicitud.

w

Namero y tipologia de mejoras anuales en
la oficina de informacion.

=]

Tiempo de contestacion a las quejas
y sugerencias.

Frecuencia de actualizacion del Portal
de Transparencia y de la Web Corporativa.

w

Puntuacion en los cuestionarios de satis-
faccion de los usuarios.

=]

En el caso de incumplimiento de compromi-
sos de calidad se pone a disposicion de los
ciudadanos los siguientes mecanismos de
subsanacion:

» Cartadedisculpasalciudadano, que
sera enviada por el mismo canal que éste
remitio su comunicacion, o por el que se-
nale el interesado.

» En el caso de atencion telefdnica, llamada
al ciudadano, a fin de subsanar los erro-
res cometidos.

» Ante una incidencia relacionada directa-
mente con la Unidad de Informacion y Aten-
cion al Ciudadano, se realizara, de forma
urgente, una nueva tramitadon de la gestion
correspondiente.




Unidad de Informacion

y Atencion al Ciudadano.

Area de Organizacion
y Recursos Humanos

Diputacién Provincial
de Salamanca.

C/ Felipe Espino n® 1.
37001 Salamanca

923 293 234 /923 293 233

informacion@lasalina.es

De lunes a viernes
laborables de
8:30 a 14:30 h.
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Informacion
complementaria

NORMATIVA
APLICABLE

Ley 40/2015. de 1 de octubre, de Régimen Juridico
de las AA.PP.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Advo. Comun de las AA.PP.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia,
Acceso a la Informacion Puablica y Buen Gobierno.

Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protec-
cion de Datos de caracter personal.

Real Decreto 208/1996. de 9 de febrero. por el que
se regulan los servicios de informacion administra-
tiva y atencion al ciudadano.

Real decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la cali-
dad en la Admon. Gral. del Estado.

Decreto de Presidencia 3404/2015, de 29 de sep-
tiembre, de acceso a la informacién publica.

Decreto de Presidencia 1532/16, de 25 de mayo, so-
bre permitir la presentacion en el Registro Electro-
nico de la Diputacion de Salamanca de la Solicitud
de Acceso a la Informacion.
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1j1%7| Diputacion

%“ de Salamanca

Oficina de Informacién
(Unidad de Innovacidn Adva. y Transparencia).

Area de Organizacion y Recursos Humanos

Diputacion Provincial de Salamanca
C/ Felipe Espinc n° 1. 37001 Salamanca
Teléfono 923.293.234 /923.293.233

informacion@lasalina.es
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