IGNACID
CARTA KULTURA ETXEA
de SERVICIOS CASA DE CLLTLRA

EVALUACION de la CARTA de SERVICIOS de CASA DE CULTURA IGNACIO ALDECOA 2023 - 2024
Resultados compromisos 2023 y 2024

SERVICIO COMPROMISOS INDICADORES Objetivo  esultado  Resultado

2023 2024
Compromisos Ofrecer un trato amable y profesional obteniendo un minimo  Nota media obtenida en la encuesta de
generales de 8 sobre 10 en la encuesta de satisfaccion de personas satisfaccién en relacién con el trato 8 Sin datos 8
usuarias recibido
Responder en un plazo de 7 dias laborables todas las .
: ) Porcentaje de respuestas dadas en 0 o 0
consultas, sugerencias y quejas que se presenten en la Casa lazo 100% 50% 50%
de Cultura P
Actividades Ofertar anualmente un minimo de 500 actividades Numero de actividades ofertadas por
. . L , 500 784
socioculturales  socioculturales dirigidas a todas las edades, que satisfagan ~ tramo de edad
los intereses de la ciudadania alcanzando una puntuacion de
al menos 7 sobre 10 en las actividades con inscripcion Resultado alcanzado en las encuestas
de satisfaccion de actividades con 7 7 7.5
inscripcion
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Resultado Resultado

SERVICIO COMPROMISOS INDICADORES Objetivo 2023 2024
Préstamoy Incorporar al menos 5.000 documentos nuevos al fondo NUmero de documentos incorporados
. . - . 5.000 5980 5378
consulta de documental y adecuar la coleccidn a los intereses de la (adquisiciones y donativos)
documentos ciudadania obteniendo al menos un 7 sobre 10 en la encuesta
de satisfaccion de personas usuarias Nota media obtenida en la encuesta de
satisfaccion en el apartado relacionado 7 Sin datos 8

con el fondo documental

Mantener ordenado, bien sefializado y en buen estado el
fondo bibliografico y que las novedades estén faciimente
accesibles logrando al menos un 7 sobre 10 en la encuesta
de satisfaccién de personas usuarias

Nota media obtenida en la encuesta de
satisfaccion en el apartado relacionado 7 Sin datos 7,8
con el fondo documental

Conseguir los materiales pedidos mediante PIB en 10 dias Porcentaje de transacciones y

habiles e informar a la persona solicitante en un plazo no comunicacion de incidencias resueltas . , .
mayor a 15 dias habiles en caso de que haya alguna en plazo 100% 100% 100%
incidencia
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Formacioény Ofertar anualmente al menos 45 exposiciones de fondos Ndmero de exnosiciones proaramadas
accesoala bibliotecarios P prog 45 45 44
. . anualmente
informacion
Mantener actualizados los canales de informacion, .
DA ., . Nota obtenida en la pregunta
difundiendo la programacién y las novedades incorporadas a . .
. . correspondiente de la encuesta de 7 Sin datos Sn datos
la coleccidn, obteniendo 7 sobre 10 en la encuesta de . o
. . satisfaccion
satisfaccion
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das de subsanacion

Med

1.-

Compromiso analizado

Ofrecer un trato amable y profesional obteniendo un minimo de 8 sobre 10 en la encuesta de satisfaccion de personas usuarias.
Causas del incumplimiento

El indicador asociado a este compromiso es: “Nota media obtenida en la encuesta de satisfaccién en relacion con el trato recibido”. No se ha podido conocer esa nota
media por estos motivos:

e En 2023 se desconocia el nimero de encuestas realizadas, debido a que se utilizaba una aplicacion que no devolvia ese dato
e En 2024, aunque si se podia conocer el nimero de encuesta, el nUmero de respuestas era tan bajo que no constituian un indicador valido.

Medidas de subsanacién previstas

e Generar una nueva encuesta, que se pueda responder de una forma agil, incluyendo valoracién de aspectos relacionados directamente con el

indicador.
o Las personas que trabajan en la Casa de Cultura son amables y profesionales.
e Publicar y difundir la encuesta en diferentes medios (web, boletines, papel ...).
e Hacer todos los afos 2 campafias de participacidon en la encuesta (junio-julio y noviembre-diciembre).
e Analizar datos tras finalizar cada campana.
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2.-

Compromiso analizado
Responder en un plazo de 7 dias laborables las consultas, sugerencias y quejas que se presenten en la Casa de Cultura.
Causas del incumplimiento

El indicador asociado a este compromiso es: “Porcentaje de respuestas (a quejas y sugerencias) dadas en plazo”. No se ha podido conocer ese porcentaje por estos
motivos:

e Llas solicitudes han entrado por diferentes canales (web, correos electrénicos, formulario en papel, teléfono, de forma oral ...) y se han recepcionado
por diferentes personas, sin seguir ningln protocolo de actuacién respecto al registro de esas solicitudes.

e No hay establecidas personas responsables para responder a las solicitudes. Dependiendo del canal por el que llega la solicitud, del tema, del
momento, de la carga de trabajo, de quién haga la solicitud etc. se encarga de responder una persona u otra.

e No hay registro de cuando llega una solicitud, ni tampoco se registra cuando y cémo se responde a las mismas.

Medidas de subsanacion previstas

Redaccién de un protocolo de actuacion que recoja el procedimiento que hay que seguir cuando se recibe una sugerencia o una queja (independientemente
del canal). En dicho protocolo quedara establecido quién y como se registra la llegada de la solicitud, y quién y cdmo se registra la respuesta a dicha solicitud.
Ademas, se establece en el compromiso que las quejas han de formalizarse de forma escrita (bien en un formulario en papel, bien a través de formularios
online).
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3.-

Compromiso analizado

Mantener ordenado, bien sefalizado y en buen estado el fondo bibliografico y que las novedades estén facilmente accesibles logrando al menos un 7 sobre 10 en
la encuesta de satisfaccion de personas usuarias

El indicador asociado a este compromiso es “Nota media obtenida en la encuesta de satisfaccion en el apartado relacionado con el fondo documental”. El indicador no es
correcto para valoracion ya que:

e Se haincluido el mismo indicador para valorar la cantidad y variedad del fondo documental, y para valorar el estado y la disposicién de dicho fondo.

e Ademds, aunque de todas esas cuestiones (calidad, cantidad, etc.) si que se recogen datos en la encuesta de valoracién existente, ocurre lo mismo
gue con el primer indicador: desconocemos el nimero de encuestas realizadas en 2023, y el nimero de respuestas obtenidas en el 2024 fueron muy
bajas.

Medidas de subsanacién previstas

e Modificar el indicador, incluyendo dos nuevos indicadores especificos para los asuntos a medir.
o Nota media obtenida en la encuesta de satisfaccion en el apartado relacionado con la adecuacion de la coleccion a los intereses de la ciudadania.
o Nota media obtenida en la encuesta de satisfaccion en el apartado relacionado con el estado y la disposicién de la coleccién.
e Generar nueva encuesta incluyendo valoracidn de aspectos relacionados directamente con los nuevos indicadores:
o La coleccion de la biblioteca es adecuada a los intereses de la ciudadania
o La coleccion de la biblioteca estd en buen estado y ordenada. Las novedades se encuentran fdcilmente.
e  Publicar y difundir la encuesta en diferentes medios (web, boletines, papel ...). Hacer todos los afios 2 campafias de participacion en la encuesta
(junio-julio y noviembre-diciembre). Analizar datos tras finalizar cada campania.
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4.-

Ofertar anualmente al menos 45 exposiciones de fondos bibliotecarios.
La formulacién del compromiso no se considera la mas adecuada para reflejar el sentido del servicio de “Formacion y acceso a la informacién”
Medidas de subsanacién previstas

e Modificar la redaccién del compromiso, quedando de la siguiente forma “Ofertar anualmente al menos 45 iniciativas de fomento de la lectura”.

5.-

Compromiso analizado

Mantener actualizados los canales de informacion, difundiendo la programacion y las novedades incorporadas a la coleccion, obteniendo 7 sobre 10 en la
encuesta de satisfaccion.

El indicador asociado a este compromiso es “Nota obtenida en la pregunta correspondiente de la encuesta de satisfaccion (actualizacion de los canales de informacion”.
Pero en la encuesta existente no se preguntaba por este asunto.

Medidas de subsanacidn previstas

e Generar nueva encuesta incluyendo valoracion de aspectos relacionados directamente con el indicador.
o Los canales de informacion de la Casa de Cultura (boletin, carteles, web, ...) informan correctamente de la programacion.
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Participacion de las personas usuarias en la mejora

Quejas y sugerencias mas habituales y medidas adoptadas

TEMPERATURAS

e Quejas por temperatura baja. Contacto continuado con la empresa encargada del mantenimiento de las calderas, regulando las horas de encendido
y apagado en funcidn de la temperatura exterior, para mantener el edificio en los niveles establecidos en el Real Decreto Ley 14/2022 sobre medidas
de ahorro y eficiencia energética.

e Quejas por temperatura alta: Se han instalado estores en todas las estancias para proporcionar una sombra. De manera simultanea se estd
analizando la colocacion en la fachada de persianas/estores moviles exteriores a fin de evitar la radiacidn solar directa, que es la solucién aportada
en el proyecto de reforma.

COLECCION

Las sugerencias de ampliacién de la coleccién, cuando se ajustan a la politica de adquisiciones de la biblioteca, se aceptan. Pueden existir excepciones si hay
muchos ejemplares del libro solicitado en varias bibliotecas de la RLPE. En este caso se remite al préstamo interbibliotecario.

RUIDO

Se ha informado al Departamento de Empleo, Comercio, Turismo y Administracidn Foral, de quien depende el Servicio de Arquitectura, que es el servicio
encargado de realizar reformas y actuaciones en edificios y equipamientos forales.

ESPACIO DE LECTURA DE PRENSA DIARIA

El espacio para la prensa diaria se redujo cuando se recuperd el espacio para exposiciones. Se esta analizando una nueva ubicacion del espacio para prensa.
El Servicio de Arquitectura esta analizando la idoneidad de dicho espacio.
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BUZON EXTERIOR

Un buzdn de recogida de documentos ya existia hace un tiempo, pero se tuvo que quitar tras sufrir diferentes actos vandalicos. Para disuadir de dichos actos
es preciso instalar una cdmara de seguridad. Para la instalacion de dicha cdmara hay que solicitar una autorizacién que ya ha sido cursada.

AMPLIACION DE HORARIOS

Se han analizado la demanda ciudadana en este sentido y, de momento, no se estima suficiente como para modificar los horarios existentes.
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