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Gizarte eta Erakunde Harremanetarako Departamentua
Departamento paralas Relaciones Sociales e I nstitucionales

La mejora administrativa es una de las prioridades que se ha establecido
la Diputacion Foral de GipuzKoa como medio para conseguir una
administracion dgil, eficaz y eficiente, al mismo tiempo que transparente
y colaborativa, al servicio de las necesidades de GipuzKoa y de la
sociedad guipuzcoana.

Con esta finalidad se presentan las cartas de servicios. Son instrumentos
para facilitar el conocimiento por parte de la ciudadania de las
prestaciones que puede demandar y para difundir los compromisos que
asume cada area de la Diputacion con el objeto de mejorar la calidad
de sus servicios.

Con estas acciones y su colaboracion pretendemos sequir avanzando
en el incremento delgrado de satisfaccion de los usuarios de [os servicios

piiblicos forales.

Joxe Joan Gonzalez de Txabarri
Diputado General de GipuzKoa

Kirol Etxea es el lugar del deporte y para el deporte de
Gipuzkoa, donde las federaciones y otras entidades
deportivas ocupan un espacio para el asesoramiento a
los clubes, deportistas y demas agentes deportivos
relacionados con el deporte.

Es el espacio publico de reunion y encuentro para debatir
e impulsar el deporte, con salas y oficinas que ofertan
su utilizacién al sistema deportivo, facilitando el
acercamiento y la union del deporte guipuzcoano.

Ademas, Kirol Etxea posibilita el acceso a la informacion
y documentacion sobre el deporte en general, sobre
olimpismo, paralimpismo y sobre nuestros deportes
autoctonos.

Reglamento general de uso de Kirol Etxea (BOG n°
150, de 9 de agosto de 2005).

Decreto Foral 49/2005, de 26 de julio, de precios publicos
que se exigen con motivo de la utilizacion de las salas
y la prestacion de servicios en las instalaciones de Kirol
Etxea (BOG n° 146, de 3 de agosto de 2005).

Decreto Foral 26/2005, de 26 de abril, por el que se
regulan los servicios de la Diputacién Foral de Gipuzkoa
en materia de asistencia y atencion a los ciudadanos
(BOG n° 101, de 31 de mayo de 2005).

Instalaciones:

De lunes a viernes: de 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 22:00
(hasta las 21:00 del 1 de julio al 1 de septiembre).

Sabados: de 10:00 a 13:00 (excepto del 1 de julio al 1
de septiembre que esta cerrado).

Oficinas:

De lunes a viernes: de 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 19:00.

Sabados: cerrado.
Durante la Semana Grande donostiarra abierto sélo de mafiana.

Paseo de Anoeta, 5 (Estadio de Anoeta)

20014 - DONOSTIA-SAN SEBASTIAN
Oficina: tif. 943 458357 — fax 943 459593
Conserjeria: tif. 943 455200 — fax 943 475474

(topo) ANOETA

17127126 JosJAL

El Servicio de Deportes es la unidad responsable de
la elaboracion de esta carta de servicios, con la
colaboracion de la Direccion de Calidad en los Servicios
Publicos.

kirolak@gipuzkoa.net



Atencién e informacion al publico

Reserva y uso de salas de reuniones

A USUARIOS EN GENERAL

Cesion de locales para la sedes de las federaciones

Equipamiento de las salas

Reserva y uso de salas de reuniones

* Tratamiento de textos
* Fotocopias
* Fax

 Asesoramiento contable (sin coste)

* Traduccion a euskera
(sin coste para documentos basicos)

A LAS FEDERACIONES DEPORTIVAS DE GIPUZKOA

Asesoramiento en programas de euskaldunizacion

Mejora continua

Servicios de gestién administrativa y asesoramiento:

* Asesoramiento y mantenimiento informatico (sin coste) ' Asesoramiento informético

A atender e informar al publico con respeto y amabilidad

A eliminar las barreras arquitectdnicas existentes para el acceso
de las salas y resto de instalaciones

A garantizar unas condiciones ambientales adecuadas en las
salas

A actualizar el calendario de reservas de un dia para otro

A confirmar las reservas de las salas al dia siguiente de la
entrega de la solicitud, en el 90% de los casos

A mantener y conservar continuamente las salas

A responder a las demandas de pequefio mantenimiento en
menos de 24 horas en el 90% de los casos

A ofrecer la posibilidad de grabar en audio y DVD las conferencias
y reuniones

A poner a disposicion de las federaciones las salas de reuniones
pequefas (Montero y Silveti), siempre que no estén ocupadas
y previa comunicacion en recepcion

A poner a disposicion de las federaciones la mitad de las salas
de Kirol Etxea, hasta 15 dias antes de la fecha de ocupacion

A poner a disposicion de las federaciones las salas de reuniones
los sabados por la tarde sin coste alguno para realizacién de
asambleas

A cumplir los plazos de entrega en los servicios en un 80% de
los casos

Tratamiento de textos 1-2 pa4g 2-5pag 5-10 pag 10-20 pag 20-50 pag

24h 48h 72h 96h 2 semanas
Fotocopias al momento
Fax al momento
Asesoramiento Consultas sencillas Consultas complejas
contable al momento maximo 48h
al momento maximo 48h
1-2pdg  3-5pag 5-10 pag > 10 pag
Traduccion euskara 24h 48h 5 dias
laborables a acordar

A garantizar la calidad en las traducciones al euskera

A actualizar textos previamente traducidos en menos de 24
horas en el 95% de los casos

A ofrecer un asesoramiento amable y eficaz

A revisar anualmente nuestros compromisos, adecuandolos a
las necesidades de los usuarios de Kirol Etxea

A evaluar periddicamente la satisfaccion de los usuarios, tomando
las medidas oportunas para mejorar los resultados

A publicar los resultados de cumplimiento de compromisos e
indicadores y los resultados del analisis de satisfaccion de los
usuarios

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto al trato recibido
Analizando las quejas de los usuarios respecto al trato

Realizando el seguimiento de los proyectos aprobados
Evaluando la satisfaccion de las personas afectadas

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto a las
condiciones ambientales

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto a la informacion
sobre reservas

Analizando el porcentaje de reservas confirmadas en plazo

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto al
mantenimiento de las salas

Analizando el porcentaje de respuestas en plazo

Analizando el porcentaje de solicitudes de medios de grabacién
denegadas

Analizando las quejas y sugerencias relacionadas con la
disponibilidad de las salas de reuniones pequefas

Analizando el porcentaje de solicitudes en plazo denegadas

Evaluando la satisfaccion de las federaciones respecto a la
disponibilidad de las salas
Analizando las reclamaciones de las federaciones respecto a la
disponibilidad de las salas

Analizando el porcentaje de servicios prestados en plazo

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de
traduccion

Analizando el porcentaje de modificaciones realizadas a tiempo

Evaluando la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio

Analizando el numero de acciones de mejora puestas en
marcha

Evaluando la satisfaccion global de los usuarios



Atencién e informacion al publico

Reserva y uso de salas de reuniones

A USUARIOS EN GENERAL

Cesion de locales para la sedes de las federaciones

Equipamiento de las salas

Reserva y uso de salas de reuniones

Servicios de gestion administrativa y asesoramiento:

* Tratamiento de textos

* Fotocopias

* Fax

* Asesoramiento contable (sin coste)

* Asesoramiento y mantenimiento informatico (sin coste)

* Traduccion a euskera
(sin coste para documentos basicos)

A LAS FEDERACIONES DEPORTIVAS DE GIPUZKOA

Asesoramiento en programas de euskaldunizacion

Mejora continua

Respetando los horarios establecidos de apertura de las
instalaciones y de los servicios prestados

Informando en conserjeria antes de ocupar una sala

Respetando el periodo minimo de puesta a punto entre usos
de las salas

Cumpliendo los horarios especificados en la reservas de
salas:

» Se debera ocupar la sala en los 30 minutos siguientes
a la hora de inicio solicitada

» Se debera abandonar la sala en la hora de finalizacién
establecida. En caso de que la sala esté disponible se
podra permanecer mas tiempo, previa notificacion en
conserjeria

Indicando en la hoja de solicitud la realizacion de la asamblea

Realizando la solicitud de los servicios y respetando los plazos
de entrega

Cuando el objeto del servicio es un documento (traducciones,
fotocopias, fax, etc.) entregando el original en formato papel
0 una copia en formato informatico

Entregando el documento previamente traducido en formato
informatico

Solicitando el asesoramiento con la antelacion adecuada

Utilizando los cauces oficiales de la Diputacién Foral de
Gipuzkoa para presentar las quejas y las sugerencias sobre
los servicios de Kirol Etxea

Cumplimentando las encuestas de satisfaccion y participando
en las reuniones para conocer su opinion

Los derechos de los ciudadanos en su relacién con la
Diputacién Foral de Gipuzkoa, se enumeran en el art. 4 del
Decreto Foral 26/2005, de 26 de abril, por el que se regulan
los servicios de la Diputacion Foral de Gipuzkoa en materia
de asistencia y atencién a los ciudadanos (BOG n° 101,
de 31 de mayo de 2005).

La Diputacién Foral de Gipuzkoa dispone de un sistema
de quejas y sugerencias a través del cual puede hacer
llegar su opinidn sobre los servicios ofrecidos.

Las quejas y sugerencias pueden presentarse en cualquier
registro, por correo o a través de Internet.

La Diputacién Foral de Gipuzkoa dispone de 30 dias habiles
para dar respuesta a las reclamaciones.

Agradeceriamos su participacion en la
mejora de los servicios, colaborando
con las encuestas de satisfaccion que
les podamos formular.
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