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La Carta de Servicios de la Gerencia-Servicios Administrativos y de Gestión de la Universidad de Salamanca responde al derecho de los ciudadanos, como usuarios de los servicios públicos, a conocer cuáles son los servicios que les prestan las distintas unidades de gestión, así como a recibirlos con la mayor calidad posible (R. D. 1259/1999 de 16 de Julio, por el que se regulan las cartas de servicios y los premios a la calidad en la Administración General del Estado).
1. INFORMACIÓN DE CARÁCTER GENERAL Y LEGAL
Los órganos y unidades de gestión y administración de los servicios y actividades de la Universidad de Salamanca se corresponden con los establecidos por los Estatutos y aprobados por los respectivos órganos de gobierno de la misma.
1. 1. Datos identificativos y fines de la Universidad de Salamanca y de sus Servicios Administrativos y de Gestión.
La Universidad de Salamanca es una institución de derecho público, dotada de personalidad jurídica y patrimonio propio, que goza de autonomía académica, de gobierno, económica y financiera de acuerdo con el artículo 27.10 de la Constitución y en los términos establecidos por la Ley de Reforma Universitaria y sus Estatutos .
Son fines de la Universidad de Salamanca 
a) La ampliación del conocimiento por medio de la investigación en todas las ramas de la cultura, la ciencia y la técnica.
b) La transmisión crítica del saber a través de la actividad docente y de la discusión científica.
c) La contribución a la formación y perfeccionamiento de profesionales cualificados.
d) La promoción, enaltecimiento y difusión de la lengua española.
e) La contribución a la mejora del sistema educativo.
f) El fomento y la expansión de la cultura, mediante la acogida y estímulo de la actividad intelectual en todos sus ámbitos.
g) El asesoramiento científico, técnico y cultural a la sociedad, dirigido a la satisfacción de sus necesidades.
La Universidad de Salamanca está integrada por Departamentos, Facultades, Escuelas Técnicas Superiores, Escuelas Universitarias, Colegios y Residencias Universitarias, así como por Centros, Instituciones y servicios (Estatutos, art. 6). Todas estas unidades organizacionales disponen de una estructura de profesionales e instrumentos de gestión y administración que con su actividad contribuyen al desarrollo de los fines institucionales, y que componen las Unidades de Gestión.
Las Unidades de Gestión se dividen en cuatro ámbitos funcionales (Estatutos, art. 33, art 34, art. 35 y art. 70):
· Servicios de Apoyo a la Docencia 

· Servicios de Apoyo a la Investigación 

· Servicios Administrativos de los Recursos Humanos, Económicos y Estructurales 

· Servicios de Asistencia a la Comunidad Universitaria 

 Las Unidades de Gestión están regidas por empleados públicos. La dirección de las Unidades corresponde a los Vicerrectorados y Secretaría General, por delegación del Rector, y la administración y gestión económica de las mismas a la Gerencia que coordina al Personal de Administración y Servicios.
Son fines de los Servicios Administrativos y de Gestión de la Universidad de Salamanca:
a) Desarrollar las actividades, procedimientos y tareas previstos para la consecución de los fines institucionales.
b) Desplegar las actividades de administración de procedimientos y de gestión de los recursos e instrumentos utilizados conforme a criterios de Administración de servicio público, .
c) Servir a los usuarios conforme a los máximos principios de calidad en la atención y resolución de y procedimientos.
1. 2. Prestaciones de los Servicios Administrativos y de Gestión
Los Servicios Administrativos y de Gestión desarrollan las diferentes actividades conforme a los siguientes principios:
a) Atención general a los usuarios , bajo los principios generales de trato igual y no discriminación por ningún motivo de sexo, raza, origen o hecho diferencial.
b) Realización de las actividades inherentes al puesto de trabajo de acuerdo con las especificaciones que Funcionarios y Personal Laboral tienen atribuidas, y bajo las directrices de las entidades y organizaciones de gestión. 
c) Cooperación entre Entidades, Unidades y Ámbitos de gestión para el cumplimiento de los fines institucionales.
 

ÁMBITO 1. Asistencia a la Comunidad Universitaria
 Atención y gestión de servicios asistenciales a la comunidad universitaria:
* Servicio de Actividades Culturales
* Servicio de Asistencia Social
* Servicio de Colegios, Residencias y Comedores
* Servicio de Educación Física y Deportes
* Servicio de Orientación al Universitario 
ÁMBITO 2. Gestión Académica
Administración de actividades docentes y gestión académica:
* Servicio de Gestión Académica
* Centro de Postgrado y Formación Contínua 
* Cursos Internacionales  
* Servicio de Relaciones Internacionales
ÁMBITO 3. Apoyo Académico
Apoyo a las actividades docentes y otros servicios académicos:
* Servicio de Archivos y Bibliotecas  
* Servicio de Publicaciones
* Servicio Central de Idiomas
* Radio Universidad
* Programa Institucional de Calidad
* Servicio de Medios Audiovisuales
ÁMBITO 4. Gestión de los Recursos
Administración del personal y plantilla docente y de administración y servicios, administración de infraestructuras, mantenimiento y medios y comunicaciones informáticos y de transportes.
Recursos Humanos
* Servicio de Profesorado
* Servicio de Personal de Administración y Servicios y Retribuciones
Recursos Económicos
* Servicio de Asuntos Económicos
* Servicio de Contabilidad y Presupuestos
Recursos Estructurales
* Servicio de Infraestructuras y Arquitectura
        Mantenimiento de Edificios y Centros
* Servicios Informáticos-C.P.D. 
        Aulas de Informática
* Servicios de Transporte y Correo 
        Reserva de Vehículos
ÁMBITO 5. Gestión de la Investigación
Administración de actividades investigadoras y apoyo y gestión de la I+D:
* Agencia de Gestión de la Investigación
        Sección de Proyectos
        Sección de Relaciones Universidad Empresa
        Oficina de Transferencia de Resultados de Investigación (OTRI)
* Servicios
        Servicio de Análisis Químico Aplicado
        Servicio de Citometría de Flujo
        Servicio de Espectrometría de Masas 
        Servicio de Microscopía Electrónica
        Servicio de Preparación de Rocas
        Servicio de Teledetección y Análisis de Imagen
        Servicio de Isótopos Estables 
        Servicio de Animalario 
        Servicio de Herbario 
        Servicio de Resonancia Magnética Nuclear
        Servicio Transfronterizo de Información Geográfica 
ÁMBITO 6. Otras Entidades de Gestión
Asistencia, apoyo y control administrativos de las entidades de administración de carácter extraordinario pertenecientes o participadas por la Universidad de Salamanca.
* Fundación General de la Universidad de Salamanca
* Agrupación Deportiva Universidad de Salamanca (ADUS)
* Fundación Doctor Moraza
* Fundación para la Investigación del Cáncer
* Fundación Vicente y García Corselas
* Fundación Rafael Unamuno
* Fundación Argimiro Gómez Martín
* Fundación de los Colegios Universitarios de Salamanca
* Mercatus
La Administración de la Universidad de Salamanca ha de servir con objetividad a los intereses generales, tal como prevé la Constitución (art. 103)
El código deontológico y el compromiso público y de calidad con el desarrollo de prestaciones en las Unidades de Gestión se recoge en el LIBRO DE ESTILO DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE GESTIÓN.
1. 3. Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relación con los servicios
Los usuarios tienen los siguientes derechos como ciudadanos ante un servicio público (Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, en la redacción dada por la Ley 4/1999, de 13 de enero).
a) Derecho al tratamiento personal digno y respetuoso por parte de todo el personal. 
b) Derecho a la transparencia administrativa.
c) Publicidad y constancia escrita de los actos administrativos.
d) Gratuidad general de la atención a los usuarios, con las limitaciones legislativas y reglamentarias en determinadas prestaciones
e) Derecho de acceso a los registros y archivos administrativos
f) Derecho a recibir facilidades en su actividad ante la Administración Pública
i) Derecho a actuar por medio de representante.
ii) Derecho a obtener copia sellada de los documentos que presenten los usuarios aportándolos junto con los originales, así como a la devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.
iii) Derecho a no presentar documentos que ya se encuentren en poder de la Administración de la Universidad de Salamanca.
iv) Derecho a obtener información y orientación acerca de los requisitos técnicos o jurídicos que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.
v) Derecho a presentar escritos indistintamente, en el Registro General de la Universidad de Salamanca, en los Registros de la Administración General del Estado, en los de cualquier Gobierno Regional, en las oficinas de Correos o en las administraciones diplomáticas o consulares.
vi) Derecho a no facilitar informes, someterse a inspecciones y otros actos de investigación, y a no comparecer en la oficina pública si no hay una ley que lo ampare.
vii) Derecho al cómputo de los plazos tomando como punto de partida el día siguiente a aquél en que tenga lugar la notificación o publicación, así como derecho al cómputo de plazos acomodado a la residencia del interesado.
viii) Derecho a que las notificaciones se remitan al lugar y en la forma que señale el interesado en su solicitud.
ix) Derecho a que los actos de instrucción que requieran la intervención de los interesados, sean de la forma más cómoda posible, y compatible con sus obligaciones laborales o profesionales.
g) Derecho a comunicarse con la Administración Pública con simplicidad y fluidez
i) Derecho a utilizar las lenguas lenguas oficiales que prevea el Gobierno Regional para la Comunidad Autónoma de Castilla y León.
ii) Derecho a que la Administración de la Universidad de Salamanca elabore y redacte las comunicaciones y documentos de forma clara, concisa y sencilla.
iii) Derecho a comunicarse con la Administración de la Universidad de Salamanca por cualquier medio material o técnico, que permita tener constancia de la voluntad de remisión por el interesado o persona que lo suscribe.
iv) Derecho a exigir la implantación de medios electrónicos, informáticos y telemáticos para la gestión administrativa de la Universidad de Salamanca.
h) Principio de defensa del interesado ante el Procedimiento Administrativo
i) Derecho a actuar asistido de asesor.
ii) Derecho a alegar en cualquier momento del procedimiento lo que estime oportuno.
iii) Derecho a conocer el estado de tramitación del procedimiento y el de obtener copias de los documentos contenidos en ellos.
iv) Derecho a la práctica de las pruebas alegadas.
v) Derecho al trámite de audiencia antes de la propuesta de resolución.
vi) Derecho a la puesta de manifiesto del expediente cuando la resolución pretenda abordar cuestiones conexas no planteadas por los interesados.
vii) Derecho a formular los recursos administrativos pertinentes contra las decisiones adoptadas y a ser oído antes de su resolución si han de tenerse en cuenta nuevos hechos o documentos no recogidos en el expediente originario.
i) Derecho a obtener una respuesta administrativa directa, rápida, exacta y legal
i) Derecho a iniciar el procedimiento y a solicitar medidas provisionales.
ii) Derecho a obtener una resolución.
iii) Derecho a obtener una resolución motivada cuando revista cierta trascendencia sobre los derechos o intereses del ciudadano.
iv) Derecho a obtener una resolución sobre todas y cada una de las cuestiones planteadas por el ciudadano.
v) Derecho a que no se agrave la situación del solicitante o recurrente.
vi) Derecho a obtener la eficacia retroactiva de los actos administrativos que sustituyan a otro anulado o que produzcan efectos favorables
vii) Derecho a que no se produzca desviación de poder
viii) Derecho a exigir que todo órgano colegiado levante una acta expresiva de los asistentes, circunstancias, deliberaciones, acuerdos y demás incidencias.
ix) Derecho a exigir que los representantes de la Administración en los órganos colegiados se pronuncien, voten o manifiesten su proceder sobre las cuestiones sometidas a deliberación.
j) Derecho a la efectiva notificación del acto administrativo.
k) Derecho, ante el silencio de la Administración, a entender estimada su solicitud, o si una norma con rango de Ley establece el sentido desestimatorio, a acudir a la vía jurisdiccional.
l) Derecho de queja y exigencia de responsabilidades.
1. 4. Forma de colaboración o participación de los ciudadanos y usuarios en la mejora de los servicios
Toda persona interesada puede realizar sugerencias de mejora a través del sistema de recogida de QUEJAS, RECLAMACIONES Y sugerencias, a través de cualquiera de los medios previstos, incluyendo el acceso remoto a través de la Red Internet, y siempre a través del NEGOCIADO DE ATENCIÓN AL UNIVERSITARIO. Igualmente, los responsables de administración de cada Unidad de Gestión recogerán las mismas personalmente.
En todo caso, la Gerencia de la Universidad de Salamanca asumirá la respuesta a cada sugerencia relativa al funcionamiento de los servicios y en particular a la actuación del personal de administración y servicios, remitiendo la misma así como las instrucciones precisas que correspondan a los responsables de su estudio y eventual aplicación.
A través del Sistema de Evaluación de la Calidad Interna desarrollado en el PLAN ESTRATÉGICO DE GESTIÓN, la Gerencia recaba la participación de usuarios en la detección de posibles problemas, e identificar oportunidades de mejora en cada Unidad de Gestión. En dicho sistema se articula la evaluación de satisfacción de los usuarios, recopilación de reclamaciones y sugerencias, así como la participación en los propios Comités de Evaluación de la Calidad, de los usuarios. Se informará a los órganos de gobierno de la Universidad de Salamanca del cumplimiento de este compromiso.
1. 5. Relación actualizada de la normativa reguladora de cada una de las prestaciones y servicios.
CONSTITUCIÓN ESPAÑOLA
 I. DISPOSICIONES GENERALES
 1. MARCO NORMATIVO GENERAL
- Ley Orgánica 4/1983, de 25 de febrero, de Estatuto de Autonomía de Castilla y León.
- Ley Orgánica 11/1983, de 25 de agosto, de Reforma Universitaria.
- Ley 5/1985, de 21 de marzo, del Consejo Social de Universidades.
- Real Decreto 2360/1984, de 12 de diciembre, sobre Departamentos Universitarios.
- Real Decreto 185/1985, de 23 de enero, por el que se regula el Tercer Ciclo de estudios
universitarios,1a obtención y expedición del Título de Doctor y otros estudios postgraduados.
- Real Decreto 552/1985, de 2 de abril, por el que se aprueba el Reglamento del Consejo de Universidades.
- Real Decreto 1947/1987, de 27 de noviembre, por et que se establecen directrices generales comunes de los Planes de Estudio de tos Títulos Universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
- Real Decreto 907/1995, de 2 de junio, sobre traspaso de funciones y servicios de la Administración del Estado a la Comunidad Autónoma de Castilla y León en materia de Universidades.
 2.      PROFESORADO Y PERSONAL NO DOCENTE. BECARIOS
- Ley Orgánica 30/1984, de 2 de agosto, de medidas para la reforma de la Función Pública.
- Real Decreto 1888/1984, de 26 de septiembre, por el que se regulan los concursos para la provisión de plazas de los Cuerpos docentes Universitarios.
- Real Decreto 898/1985, de 30 de abril, sobre régimen del Profesorado Universitario.
- Real Decreto 1558/1986, de 28 de junio, de bases generales del régimen de conciertos entre las Universidades y las instituciones sanitarias.
- Real Decreto 1545/1987, de 11 de diciembre, de régimen retributivo de los funcionarios        de la Administración y Servicios de las de competencia de la Administración del Estado
- Real Decreto 108611989, de 28 de agosto, de Retribuciones del Profesorado Universitario.  - Orden de 27 de marzo de 1986, por la que se regula la contratación laboral, de carácter temporal para la investigación en las Universidades y en el Consejo Superior de Investigaciones Científicas.
- Convenio Colectivo del Personal Laboral de las Universidades de Salamanca, Murcia, Extremadura y Valladolid suscrito el 23 de Julio de 1998.
3. ESTUDIANTES
- Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtención, homologación y expedición de títulos universitarios.
- Real Decreto 1005/1991, de 14 de junio, por el que se regulan los procedimientos para el ingreso en los Centros Universitarios.
- Decreto 8 de septiembre 1954, por el que se aprueba el Reglamento de disciplina académica.
II. UNIVERSIDAD DE SALAMANCA: ESTATUTOS, ORGANIZACIÓN
- Real Decreto 678/1988, de 1 de julio, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad de Salamanca.
- Real Decreto 1292/1991, de 2 de agosto, por el que se aprueba la modificación de los Estatutos de la Universidad de Salamanca.
- Resolución de 2 de noviembre de 1994, por la que se aprueba la adecuación de los procedimientos administrativos en virtud de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, en la Universidad de Salamanca
- Reglamento de Funcionamiento Interno de los siguientes órganos y unidades.
* Claustro Universitario (Aprobado en sesión del Claustro en 13-06-89; Modificado en 29-11-91)
* Consejo Social (Aprobado en sesión del Consejo en 27-06-86, BOE 19-09-86)
* Junta de Gobierno (Aprobado en sesión de la Junta en 30-01-90; Modificado en 28-11-91)
* Comisión de Garantías al Universitario (Aprobado en sesión de Claustro en 13 y 14-06-89)
* Comisión de Evaluación (Aprobado en sesión de Claustro en 24-04-91)
* Comisión de Asistencia al Universitario y Elección de los representantes de los estudiantes en juntas asesoras (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 21-02-95)
* Consejo de Investigación (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 31-05-88; Modificado en 21-03-95)
* Servicio de Archivos y Bibliotecas (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 30-10-92; Modificado en 21-02-95 y 19-12-96)
* Servicio Central de Idiomas (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 31-10-96)
* Servicios Informáticos-Centro de Proceso de Datos (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 15-03-89; Modificado en 21-02-95)
* Servicio de Educación Física y Deporte (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 27-09-88).
* Servicio de Publicaciones (Aprobado en sesión de Junta de Gobierno en 29-05-92; Modificado en 21-02-95).
1. 6. Disponibilidad y acceso al Libro de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
La Gerencia de la Universidad de Salamanca custodia el Libro de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones. Cualquier usuario tiene derecho a conocer el estado de tramitación de su solicitud, y a transmitirla por cualquier medio de comunicación. Anualmente, la Gerencia elabora un informe público sobre el funcionamiento del Sistema de recogida de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
 

2. COMPROMISOS DE CALIDAD
2. 1. Niveles de Calidad que se ofrecen en las Unidades de Gestión
El compromiso de servicio hacia los usuarios de los servicios de la Universidad de Salamanca parte de los principios de respetar, no molestar y facilitarles la efectividad de sus derechos e intereses.
Como administración pública, los servicios de la Universidad de Salamanca gestionan intereses ajenos, los intereses públicos, por lo que no hay lugar a opacidad ni oscurantismo alguno, de modo que el usuario tiene derecho a conocer en qué trámite y qué órgano está impulsando el procedimiento, acudiendo al Negociado de Atención al Universitario o bien a las dependencias directamente encargadas de la tramitación.
Los plazos previstos para la tramitación de los procedimientos y/o para la prestación de los servicios son los establecidos por los órganos de gobierno de la Universidad de Salamanca, distinguiendo la inmediatez de aquéllas prestaciones que así lo hacen posible, de los plazos para realizar un determinado trámite o actuación ante la administración universitaria. En todo caso, el cómputo de los plazos toma como punto de partida el día siguiente a aquel en que tenga lugar la notificación o publicación. Como criterios legales (art. 48 LAP) se establece que:
- Si no se expresa otra cosa por ley o normativa comunitaria, se presume que los plazos fijados por días son hábiles, excluyéndose del cómputo los domingos y los declarados días festivos.
- Si se fija por días. el plazo se contará a partir del día siguiente al que tenga lugar la notificación o publicación del acto, no computándose el mismo día de la comunicación.
- Los plazos para interponer recursos se contarán a partir del día siguiente a aquel en que se produzca la estimación o la desestimación por silencio.
- La ampliación de los plazos se notificará a los interesados.
Los Servicios de la Universidad de Salamanca facilitan varios mecanismos de comunicación e información, general y personalizada, posibilitando a los usuarios medios electrónicos y escritos para dirigirse a los mismos. En todo caso, el usuario tiene derecho a comunicarse con la administración universitaria por cualquier medio material o técnico (vía telegráfica, telex, correo postal o electrónico), que permita tener constancia de la voluntad de remisión por el interesado o persona que lo suscribe. El Negociado de Atención al Universitario y el Negociado de Información de la Secretaría General son las unidades de referencia para resolver cuantas dudas sobre la unidad a la que dirigirse por parte de los usuarios.
La Universidad de Salamanca establece los horarios de atención al público generales con el criterio de que coincidan al menos en la banda horaria de 9 a 14 horas y en los días hábiles correspondientes, ampliándose los horarios de atención de las distintas unidades en las bandas de 8 a 9 horas, 14 a 15 horas o en horario de tarde. En todo caso, los usuarios estarán informados en todo momento de los horarios correspondientes, que se señalarán en lugar visible para el público.
Siempre el usuario tiene derecho a obtener una resolución sobre todas y cada una de las cuestiones planteadas por el mismo, siendo despejadas sus dudas administrativas, sin soslayar cuestión alguna que se le plantee o se derive del expediente.
2. 2. Indicaciones que facilitan el acceso al servicio y mejoran las condiciones de la prestación
Como norma general, las distintas unidades tienen a disposición del público general tablones de anuncios, teléfono, fax y dirección de correo electrónico, existiendo carteles indicadores en los edificios que señalan la ubicación de dichos servicios.
En orden a facilitar las condiciones de la prestación, en los distintos edificios existen espacios para facilitar la espera de los usuarios, proceder a la cumplimentación de la documentación o ser atendidos de modo personal y con la discreción necesaria.
2. 3. Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, de protección del medio ambiente y de seguridad e higiene que existen.
En el marco de implantación de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, el usuario puede encontrar en desarrollo Sistemas de Aseguramiento de la Calidad bajo norma ISO 9000 en los Servicios de Archivos y Bibliotecas y Servicios Informáticos-CPD, así como bajo norma ISO 17025 en los Servicios de Apoyo a la Investigación.
2. 4. Indicadores para la evaluación de la calidad
Anualmente la Gerencia difunde públicamente las Estadísticas de Gestión Universitaria, pudiendo acceder los usuarios a las últimas editadas en la Web de Estadísticas de Gestión.
 

3. INFORMACIÓN DE CARÁCTER COMPLEMENTARIO
3. 1.Cómo contactar por vías telefónicas y telemáticas con todas las oficinas donde se prestan cada uno de los servicios.
Consulte aquí el Directorio General de Unidades.
3. 2. Dirección postal, telefónica y Telemática de la unidad responsable de la carta de servicios.
Gerencia. Área de Calidad y Planificación.
Pza. Fray Luis de León, 1-8
37008 Salamanca
Tf./Fx. 923 29 46 29
3. 3. Otros datos de interés sobre los servicios prestados.
Para mayor información, consulte la Guía Académica que la Universidad de Salamanca elabora anualmente en el mes de mayo, y que puede encontrar en todos los centros de la Universidad, o en la Sección de Secretaría General.
Para ampliar cualquier información no contenida en esta Carta de Servicios, puede dirigirse a nosotros en la anterior dirección (ver. Punto 3. 2., o enviándonos un mail a qualiser@usal.es. 
