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DECLARACION INSTITUCIONAL

Sestao Berri es una sociedad publica,
participada al 50% por el Departamen-
to de Vivienda del Gobierno Vasco y al
50% por el Ayuntamiento de Sestao.

A través de esta Carta de Servicios se
manifiesta el compromiso de Sestao
Berri con los vecinos y vecinas del mu-
nicipio de Sestao. Pretendemos mejo-
rar la atencién a la ciudadania y que los
servicios que prestamos sean de mayor
calidad. No queremos quedarnos en
una mera declaracién de intenciones,
es por ello, que cuantificamos nues-
tro compromiso y lo hacemos publico
para que todos los usuarios y usuarias
sepan en todo momento qué servicios
les prestamos y como queremos pres-
tarlos.

Nuestra prioridad es ofrecer un servicio
de calidad, por ello, nuestro gran reto
para los proximos afos es seguir tra-
bajando con este objetivo. Queremos
que Sestao Berri contribuya a la satis-
faccion de las necesidades de cuantas
personas necesiten relacionarse con el
Ayuntamiento de Sestao en demanda
de informacion para la realizacion de
gestiones relacionadas con los servi-
cios que prestamos.

MISION

El futuro pasa por

ampliar el proceso de
regeneracion a todo

el municipio. Se al-

canzara asi el equilibrio
demografico, social y
econdmico y Sestao se
transformara en una lo-
calidad con una clara pro-
yeccioén de futuro,

sin olvidar su importante
pasado industrial. Una po-
blacién preocupada por todas

y todos sus ciudadanos,

pero que también sera capaz
de atraer a nuevas familias y a
nuevas iniciativas empresariales,
comerciales, culturales e industria-
les.

Somos una sociedad publica constituida por el Departamento de Vivienda, Obras
Publicas y Transportes del Gobierno Vasco y el Ayuntamiento de Sestao. Fomenta-
mos y potenciamos la revitalizacion de Sestao en los ambitos social y urbanistico
para contribuir al desarrollo y bienestar del municipio.




¢{QUE SERVICIOS OFRECEMOS?

SestaoBERRI

Sestao Berri 2010 S.A. desarrolla en la actualidad simultdneamente 3 procesos
con el objetivo de alcanzar la revitalizacién urbana y social de los barrios de TXA-
BARRI, URBINAGA, SIMONDROGAS, RIVAS y LOS BANOS.

Gestion de realojos

Tramitacion de los realojos de todos
aquellos ciudadanos a los que la ley
les reconozca este derecho. Acom-
pafiando a los ciudadanos y ciuda-
danas en su proceso de adaptacion
en la nueva vivienda y velando por la
satisfaccion y atencién de sus nece-
sidades.

Gestion de la rehabilitacion

Asesoramiento a comunidades de
vecinos proponiendo aquellas ac-
tuaciones de rehabilitacion, parcial
o total, que reviertan en una mejora
de las condiciones de vida de los ha-
bitantes. Lograr la colaboracion pu-
blico-privada para alcanzar el mejor
resultado posible de esas rehabilita-
ciones.

Desarrollamos nuestra labor en tres lineas de actuacion:

Gestion del alquiler de viviendas
municipales.

Gestion y control del cumplimiento
de los contratos de arrendamiento
asi como gestion y asesoramien-
to a las comunidades. Velando por
el correcto uso y mantenimiento de
viviendas, espacios comunes y una
adecuada convivencia. Contribuyen-
do con todo ello, y con el acompa-
fAamiento oportuno, a garantizar una
6ptima calidad de vida a los inquili-
nos.

DERECHOS DE LAS
PERSONAS USUARIAS sesteosers:

Disponer de informacién actualizada, ya sea via web, o me-
diante atencidn telefénica o personal.

Ser tratadas de forma respetuosa por cualquier representan-
te de Sestaoberri, sea cual sea la naturaleza de la consulta.

Disponer de instalaciones accesibles, adecuadas y conforta-
bles para las personas usuarias.

Ser atendidas de manera igualitaria, cualquiera que sea su ori-
gen, raza, religién o género.

Confidencialidad de sus datos personales, segun la legislacion
vigente.

Ver atendidas sus quejas y sugerencias para la mejora del
servicio.

DEBERES DE LAS
PERSONAS USUARIAS sestaoBERRI

i” Proporcionar informacion veraz y completa para la solicitud y prestacién de
servicios, incluida la documentacion acreditativa de dicha informacién, en el
plazo establecido.

? Comunicar al personal las circunstancias personales sobrevenidas, los traslados

4% y cualquier variacion significativa de su situacién socio-econémica, que conlle-
ven una alteracion en cualquiera de los aspectos de la prestacion del servicio
que se realiza.

‘j Abonar los servicios que asi lo requieran, en el plazo sehalado.

e’ Respetar las condiciones y los términos en que se le ha concedido la prestacion
del servicio, facilitando la labor de los distintos profesionales.

‘a Guardar respeto y consideracion al personal que realiza el servicio, sea cual sea
W su origen, raza, religion, género o edad.



FORMAS DE COLABORACION

sestaoBERRI

Las personas usuarias del Servicio pueden colaborar en la mejora continua del
mismo expresando sus opiniones a través de las encuestas de satisfaccion que se
realizan periddicamente, asi como mediante la formulacion de quejas y sugerencias
de mejora, siempre referidas al funcionamiento de los servicios prestados a los

usuarios.

PRESENTACION DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

La presentacion de la queja, reclama-
cién o sugerencia podra realizarse POR
ESCRITO ya sea mediante carta, en el
impreso normalizado disponible en Ses-
tao Berri, 0 mediante medios informati-
cos en la direccion indicada en la web.

También se podran presentar de forma
verbal o telefénica en cuyo caso se re-
mitira para su tratamiento o entrevista
personal al responsable del proceso

COMUNICACION

sestaoBERRI

correspondiente. La presentacion de un
escrito de queja no impide la interposi-
cién de los recursos previstos en las le-
yes contra los actos administrativos.

Toda queja presentada en Sestao Berri
sera respondida en un plazo maximo de
quince dias laborales desde su recep-
cion.

SestaoBERRI

La Carta de Servicios se publicara y/o
editara con los medios suficientes (folle-
tos informativos, pagina web, etc.) para
garantizar su total accesibilidad a las per-
sonas usuarias. Anualmente se editara
una versién actualizada de la Carta en la
pagina web www.sestaoberri2010.com
indicando el cumplimiento de los compro-
Misos o su revision si fuera necesario.

NORMATIVA REGULADORA

SestaoBERRI

" Decreto 39/2008, de 4 de marzo, sobre régimen juridico de
viviendas de proteccion publica y medidas financieras en ma-
teria de vivienda y suelo. (BOPV n° 59, 28 de marzo de 2008).

) Ley 8/1999, de 6 de abril, de Reforma de Ley sobre Propiedad

%" Horizontal, en la que se regula los derechos y obligaciones de
la Comunidad de Propietarios sobre los bienes comunes. (BOE
n°® 84/1999).

‘5* Decreto 317/2002, de 30 de diciembre, sobre actuaciones protegi-
das de rehabilitacion del patrimonio urbanizado y edificado. (BOPV
n° 249, de 31 de diciembre de 2002).

(j. Ley 38/1999, de 5 de noviembre, de la Ordenacion de la Edificacion,

=" enla que se regula el proceso de la edificacion, fijando las obligaciones
de los agentes que intervienen en el miso y cubrir las garantias a los
usuarios. (BOE n°® 266/1999).

“"\ Ley 10/2003, de 20 de mayo, de medidas urgentes de liberalizacién del
sector inmobiliario y transportes. (BOE n°121).

(!:.'\ Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de Arrendamientos Urbanos, en la que se

establece el régimen juridico aplicable a los arrendamientos de fincas urbanas e

que se destinen a vivienda o a usos distintos del de vivienda. (BOE n° : =
282, del 25 de noviembre de1994-Organo Emisor: Jefatura del
Estado).




Ley 19/2009, de 23 de noviembre, de medidas de fomento y agilizacién proce-
sal del alquiler y de la efjciencia energética de los edificios. (BOE n° 283, del 24
de noviembre de 2009-Organo Emisor: Jefatura del Estado).

Programa de Vivienda Vacia Bizigune.

Decreto 316/2002, de 30 de diciembre, por el que se promueve e impulsa el
“Programa de Vivienda Vacia”, se establece su régimen juridico y se encomien-
da su gestion a la Sociedad Publica “Vivienda y Suelo de Euskadi S.A./ Euska-
diko Etxebizitza eta Lurra, E.A.” (Visesa). (BOPV n° 249, de 31 de diciembre de
2002).

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal.

Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Regla-
mento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Pro-
teccion de Datos de Caracter Personal.

Ley 2/2004, de 25 de febrero, de Ficheros de Datos de Caracter Personal de
Titularidad Publica y de Creacion de la Agencia Vasca de Proteccién de Datos.

Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y Hombres.

COMPROMISOS QUE ADQUIRIMOS CON LAS
PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

CUANTIFICACION
COMPROMISO INDICADOR COMPROMISO PROCESO

Mantener informados a todos los
usuarios mediante carta informativa, tras
la consecucion de los principales hitos
administrativos del proceso de realojo:

-Remisién del expediente de realojo a
la Delegacion de vivienda del Gobierno
vasco.

-Cuando proceda, solicitud de las
desconsignaciones que procedan con el
Ayuntamiento de Sestao.

Presencia y apoyo de un técnico social
de Sestao Berri en las diferentes etapas
del realojo:

-Acogida y entrevista inicial.
-Acompafnamiento a la firma de escri-
turas o contrato de arrendamiento.
-Entrega de llaves.

-Visita técnico-social posterior a la
incorporacioén a la vivienda.

Ensefiar siempre la vivienda a los futuros
inquilinos y propietarios, con caracter
previo a la firma de escrituras o contrato
de arrendamiento.

Ofrecer servicio de administracion de
fincas de manera totalmente gratuita
para todos los edificios a rehabilitar en
la zona Area de Rehabilitacién Integral
(ARI) (Txabarri-El Sol).

Realizar la solicitud de presupuestos
de rehabilitacion en todos los casos de
los vecinos del Area de Rehabilitacion
Integral (ARI) en los que se demande
este servicio.

Atender las demandas sobre incidencias
técnico-sociales, en un plazo maximo de
3 dias laborales

Desde Sestao berri se entiende que los
ciudadanos valoran positivamente su
implicacion en la dinamizacion del barrio
porque son participes de la revitalizacion
del mismo.

Garantizar la presencia de un educador
comunitario en todas las reuniones de
las comunidades en viviendas municipa-
les, gestionadas por Sestao Berri.

% de expedientes en los que se
remite carta informativa al cliente
(remisién exp. GV y/o solicitud
desconsignaciones).

100%

% de expedientes en los que se
registra presencia del técnico (en
Acogida-entrevista inicial, firma
de escrituras o contrato de arren-

damiento, entrega de llaves).
100%

% de expedientes en los que
se registra visita a vivienda, en

0,
fechas anteriores a las firmas. 100%

% comunidades ofertadas para

el servicio de Admon.

De fincas en Area de Rehabilita- 100%
cion Integral (ARI).

% solicitudes de presupuesto
realizadas en relacion a las pedi-
das por los usuarios. 100%

% de incidencias técnico-socia-
les atendidas en menos de 3 dias 100%
laborales.

Realizacién de una iniciativa
socio-comunitaria al afio.

% reuniones de comunidad con

presencia de Sestao berri. 100%

3A Realojos

3A Realojos

3A
Realojos

3B
Rehabilitacion

3B
Rehabilitacion

3B
Rehabilitacion

3B
Rehabilitacion

3C Alquiler



COMPROMISO INDICADOR cgg';n";;fn“ngg“ PROCESO PROCESO RESPONSABLE DE LA CARTA

DE SERVICIOS
Ofrecer servicio de administracion de % comunidades a las que se le
fincas de forma gratuita para todas las ha ofrecido el servicio. L, . L, i
comunidades de Viviendas Municipales, 100% 3C Alquiler Gestién de Sistemas Integrados, Innovacion y Mejora
gestionadas por Sestao Berri sin admi-
nistrador externo.
Llevar a cabo de manera eficaz los ser- = % satisfaccion de las y los usua- A
vicios de gestion de alquileres, logrando  rios de alquileres. DIRECCION’ ACCESOS Y HORARIOS
un indice de satisfaccién minimo del >=70% 3C Alquiler
70% entre las personas usuarias de los
mismos.
Atender las reclamaciones sobre inci- % de incidencias técnico comu- Plaza de los Tres Concejos, 1
dencias técnico-sociales, en un plazo nitarias atendidas en menos de 3 >=70% (entrada por Txabarri, 16)
maximo de 3 dias laborales, en el 70% dias laborales. 48910 Sestao - Bizkaia
de los casos y el resto en 5 dias habiles. % de incidencias técnico-comu- 0 3C Alquiler
nitari:?s 3e glzgilerestatelndidas Direccion de Internet:
©n mas de > dias naturales. . sestaoBERR| te: /www.sestaoberri2010.com/
Ofrecer servicio de respuesta de quejas = NUmero de quejas y reclamacio- 0 SISTEMA Mail: info@sestaoberri2010.com
y reqlamaciones en un plazo maximo de  nes atendidas en plazo. 100% INTEGRADQ, Fax: 946 574 349
13 dias laborales. ’ INNOVACION Tfno.: 94-4064460
Y MEJORA
Puedes solicitar cita previa para ser aten-
dido bien personalmente, bien telefoni-
camente por el profesional adecuado a
tu demanda.
\ Horario
My 0 Horario de invierno:
i .
5 292 Lunes a jueves de 8:30 a 14:00 horas y
e de 15:00 a 17:00 horas

=

Viernes: 8:30 a 14:30 horas

Horario de verano:
Lunes a viernes de 8:30 a 14:00 horas




MEDIOS DE ACCESO Y TRANSPORTE

: Autobus:

BIZKAIBUS, Linea Santurce-Bilbao

Metro: Linea 2 Parada Sestao
: (Salida Camino Txikito)

Tren: Linea Santurce-Bilbao
- (Parada La iberia)
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