CONVOCATORIA PARA LA COBERTURA DEFINITIVA DE CUATRO
PLAZAS DE ENCARGADO/A DE PLANTILLA DEL OAM
FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL POR EL SISTEMA DE
PROMOCION INTERNA

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL OAM
FDM VALENCIA RELACIONADOS CON EN EL TEMARIO

TEMAS:

Tema 22. Manual de Uso para la actuacién ante accidentes (GDI-P7501). Procedimiento
de gestién de accidentes de trabajo (IAT-01). Procedimiento comunicacién de riesgos
laborales (CRO1).

Tema 23. Procedimiento de gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias.
Procedimiento FDM — P7202 (10).

Tema 24. GDI P5501 (5) Comunicacidon en las instalaciones, GDI P5501- Anexo.
Informacién publica personal presta servicios deportivos (FDM 1620102). FDM 1620102
(5) Proceso de Acogida de nuevas incorporaciones.

Tema 25. GDI P7201 (16) Gestion de inscripciones. GDI P7501 (12) Planificacion y gestién
actividades instalaciones

PROCEDIMIENTOS CALIDAD RELACIONADOS:

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Comunicacioén instalaciones GDI | P5501 5 |15/03/18
Proceso de acogida para el personal de nueva | FDM | 1620102 | 5 | 02/07/21
incorporacion
Gestion de Inscripciones (no actualizado intranet) | GDI | P7201 16 | 5/07/22
Planificacion y gestidn de la actividad deportiva en | GDI | P7501 12 | 29/04/22
instalaciones (no actualizado intranet)
Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias ok | FDM | P7202 10 | 5/05/21
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< Elaborado por: Juan A. Pardo Revisado y aprobado por:
|N D|CE Cargo: Comunicacion José Manuel Brotons Piqueres
Fecha: 15-03-18 Cargo: Director Calidad
OBJETO Fecha: Fecha: 15-03-18
Firma: Firma:

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

RESPONSABILIDADES

. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1. Comunicacién interna

4.2.  Comunicacién formal con los usuarios.

4.3. Comunicacion interna.

4.4. Registros.

5. REGISTROS

ANEXO I. MODELO DE INFORMACION
OBLIGATORIA EN LA RECEPCION DE LA
INSTALACION 9

ANEXO Il. MODELO DE INFORMACION

OBLIGATORIA EN PERSONAS QUE

PRESTAN SERVICIOS DEPORTIVOS EN

LAS INSTALACIONES 10

AN Exg I'_'bg%'\gﬂwglg%'ONNOEFEMPA%RDEESE;'ITI% ©FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL VALENCIA. Toda copia
: - | de este documento corre el riesgo de no ser actualizada

Eal Sl

Vicente Marcos Safont Segura
Cargo: Jefe Seccién Coordinacion
Instalaciones

Fecha: 15-03-18

Firma:

QU BhWOWWWRRFRPE

11
ANEXO Ill. MODELO DE INFORMACION
FORMAL EN INSTALACIONES
DEPORTIVAS (“Mensaje”). 12
Fecha Versién Modificaciones producidas
21/12/05 00 Borrador procedimiento en pruebas
11/11/2008 01 Aprobacion documento. Cambio codificacion
2/02/09 02 Se modifica apartado 4.2 para adaptarlo a los recursos de las instalaciones.
28/03/2014 03 Actualizacién imagen en los diferentes soportes de comunicacion a partir de
esta fecha
28-04-17 04 Actualizaciéon norma ISO 9001:15

Moadificacion informacién a disposiciéon al publico de acuerdo al articulo 87 de la ley
2/2011 de la Comunidad Valenciana.
15-03-18 05 Actualizacion imagen corporativa

1. OBJETO

En este documento se describe la sistematica utilizada por la FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL
DE VALENCIA para la comunicacién interna y externa y en las instalaciones deportivas de Gestion
Directa.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de Calidad.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015; Apdo. 7.4. Comunicacion.
Manual de documentacion corporativa

3. RESPONSABILIDADES

FDM
La seccién de Comunicacién y Documentacion es responsable de realizar las actividades de
comunicacion conforme se expone en este procedimiento.

La Seccion de Coordinacion de Instalaciones sera responsable de supervisar las comunicaciones
con las Instalaciones y autorizar cambios.

INSTALACION
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El Director de la instalacién es el responsable de cumplir con lo descrito en este procedimiento.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1. Comunicacion interna

El Responsable de Calidad y los Responsables de los distintos departamentos, seran
responsables del archivo de las comunicaciones por ellos emitidas.

4.2. Comunicacion formal con los usuarios.

La comunicacién formal con los usuarios se realizara a través de los paneles colocados en la
recepcion y en los espacios deportivos de la misma.

De acuerdo a la legislacion aplicable, la siguiente informacion sera incluida de forma visible y

legible al publico:

Requisito

Forma en la que se publica

Titularidad de la instalacion y de la explotacion

Cartel datos instalacion

Licencia municipal

No necesario al ser instalaciones de titularidad
municipal

Caracteristicas técnicas de la instalacion y su
eguipamiento

Cartel datos instalacion: capacidad usuarios,
superficies, equipamiento

Aforo maximo permitido

Cartel datos instalacion

Actividades fisicas y deportes que se oferten

Cartel datos instalacion

Nombre vy titulacion de las personas que
presten servicios en ella

Documento que incluird los siguientes perfiles:
Director Instalaciones, Entrenadores, Monitores
y andlogos (ver anexo)

Cuotas y tarifas

Documento Precios publicos

Normas de uso y funcionamiento

Reglamento de Uso Instalaciones

Cobertura de riesgos

Certificado acreditativo de la péliza, compafiia,
namero y cobertura

Plano de emergencia y evacuacién Plano
Otros Certificados anuales de Legionella
Certificado anual de  Desinfeccion -

Desinsectacion — Desratizacién

La actualizacion y mantenimiento de los paneles sera realizada con caracter mensual por el
Director de la Instalacién de acuerdo con las indicaciones de la Seccidon de Coordinacion de
Instalaciones de la Fundacion Deportiva Municipal de Valencia.

Por otro lado, se pueden incluir informaciones formales a peticion de las Instalaciones deportivas.
En este caso, se comunicara con la Seccién de Comunicacién de la FDM quién facilitara el escrito
a la instalacion (ver anexo Il “Mensajes”)

La informacién que sera colocada en estos paneles es la siguiente:

1. Informacion oficial en la recepcién de las instalaciones. En el espacio reservado para
la informacidn de la Instalacion sélo podra ser incluidas comunicaciones del tipo siguiente:

¢ Informacion relativa a la instalacién y las actividades realizada en ella

e Avisos urgentes u de otro tipo relativos a la instalacién y actividades realizadas en
ella

e Carteleria relacionada con eventos y otras actividades oficial de la FDM.
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2. Informacidn en los diferentes espacios deportivos de las instalaciones

Normas de uso

Horarios de curso

Avisos urgentes u de otro tipo relativos a las actividades realizadas en ella
Informacién relacionada con eventos y otras actividades oficial de la FDM
(carteles, etc.)

4.2.1. Informacion por escrito alos usuarios
Definicion de Comunicaciones relevantes:

1. Comunicaciones que afectan a un grupo importante de usuarios y que es de
trascendencia. Por ejemplo: Comunicaciones anuales a las entidades abonadas para
renovacion de uso.

2. Cambios de uso. Toda comunicacidon que afecta directamente a la realizaciéon de
actividades por parte de los usuarios y que supone un trastorno en lo que deberia ser lo
previsto. Por ejemplo:
= Cambio de horarios
= Suspensién de una determinada actividad
= Problema de un espacio deportivo que impide su uso
= Etc.

Las comunicaciones anteriores se transmitirdn a los abonados por medio del panel de recepcion /
espacio deportivo, seguin corresponda, y si ademas, se considera oportuno, mediante circular, por
correo postal, correo electronico o teléfono.

Las comunicaciones se realizaran respetando los modelos contenidos en el anexo Il de este
documento.

4.3. Comunicacion interna.

4.3.1. Comunicacion con la FDM.
Las comunicaciones entre la FDM y las Instalaciones se realizan por medio de:

= Notas interiores
= Correo electrénico

El resto de comunicaciones estan reguladas por los procedimientos de Gestion Deportiva del
Sistema de Gestién de la Calidad.
4.3.2. Comunicacion entre la direccion de la instalacién y el personal de dicha instalacion

Para las comunicaciones entre el personal de cada instalacion de caracter relevante se utilizan las
“Notas interiores”.

El resto de comunicaciones estan reguladas por los procedimientos de Gestion Deportiva del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.4. Registros.

En la web de la FDM: www.deportevalencia.com/documentacion/polideportivos.html, se han
incorporado los modelos de formatos mas habituales a utilizar por las Instalaciones.

5. REGISTROS

PGC-P5501-F1 Nota interior
PGC-P5501-F3 Plantilla de fax

GDI-P5501-F1 “Informe de reunion”

Nota: Siempre con la autorizacién por escrito de la Seccién de Comunicacién se
pueden utilizar variaciones de los formatos anteriores, debido a la utilizacién de
logos o imagenes especificas para determinadas actividades deportivas o
celebraciones.
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PGC-P5501-F1 Nota interior
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PGC-P5501-F3 Plantilla de fax
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=  GDI-P5501-F1 “Informe de reunion”

FUNDACION DEPORTIVA | ACTA DE REUNION | FECHA

MUNICIPAL VALENCIA PGC-P5501-F4 Pag 1 de 1
Reunion convocada por: Seccion Comunicacion y Documentacion
\Asistieron a la reunion: Haora lnicio HaoraFin

PARTICIPANTES FIRMA
1
z
3

OBJETO DE LA REUNION {Describir)
Mejorar la IDENTIFICAGION v ALMACENAMIENTC de producto en las Lineas.

Tema tratados:

1 Fevision del acta de Ia reunion antenor

Fevisartareas a desamollarporla seccion de comunicacion y docurnentacion

3 Fecopilarios contenidos imporientes pare ess semans

Prnonzarlos contenidos

Determinarios medios en los que se publicara

Hewvizarplanmicacion de actos, eventos

Flanficacion reservas salasy salones

Fevision del acta de Ia reunion antenor

ESARRCOLLO [Temsz gue =& dizcutieron, sifemativas presenfsdss, soluciones scordsdas)

COMPROMISOS jtsres= szignsdaz y sceptadas, fechas fimites, scciones de seguimisnia)

NS taras Dascripzian Responsais | Facnamicn [ R Saquimianta

.1

PROXIMA REUNION  Fecha: -
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ANEXO |. MODELO DE INFORMACION OBLIGATORIA EN

LA RECEPCION DE LA INSTALACION
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ANEXO Il. MODELO DE INFORMACION OBLIGATORIA EN
PERSONAS QUE PRESTAN SERVICIOS DEPORTIVOS EN
LAS INSTALACIONES

INFORMACION PUBLICA
PARA LOS USUARIOS

PERSONAL DE LA INSTALACION DEPORTIVA QUE PRESTA
SERVICIOS DEPORTIVOS

INSTALACION: xxxXx
De acuerdo al articulo 87 de la Ley 2/2011 de la Comunidad Valenciana, relativo a la proteccion

de los usuarios, se publica listado de persona de la instalacion deportiva que presta servicios
deportivos.

Nombre y Apellidos Cargo Titulacién

Actualizado a fecha:

Este documento se revisa anualmente al inicio del curso deportivo (septiembre/octubre)
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ANEXO Il. COMUNICACIONES POR ESCRITO A LOS
USUARIOS. NORMAS DE ESTILO.

II.1. Comunicacién en panel / por correo postal.
A continuacion se incluye un modelo de comunicado para los usuarios. Aunque este modelo no es
fijo, se debe respetar siempre:

a) Colocacion de los logos e imagenes
b) Texto “Comunicado al usuario”

c) Datos: instalacién / de / para / Asunto
d) Pie de pagina

En la medida de lo posible, se debe también respetar la formulas de cortesia incluidas. Se trata de
mantener la uniformidad en todas las instalaciones para que el usuario entienda que la
atencion es la misma en todos los lugares.

I1.2. Comunicacién por correo electrénico.

La plantilla a utilizar por los emisores de correo electrénico es la que figura a continuacion, que se
insertarda al final de cada uno de los mensajes enviados por los emisores. Por defecto, los
diferentes ordenadores personales incluyen la plantilla de cada responsable, por ejemplo:
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Para solicitar confirmacién de lectura desde un correo electronico se debe seleccionar la pestafia
correspondiente de la siguiente pantalla del “Microsoft Outlook™:

I1.1. Comunicacion via FAX.

Se utilizard la plantilla incluida en este documento.

ANEXO lll. MODELO DE INFORMACION FORMAL EN
INSTALACIONES DEPORTIVAS (“Mensaje”).
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INDICE Cargo: Jofe Sonicio Deporivo Sentamarta o por B
Fecha: 02-07-21 Cargo: Director Gerente
1. OBJIETO ..oooioieeeeeeeeeererereen. 1| Fima Fecha:02-07-21
2. DOCUMENTACION DE Firma:
REFERENCIA........ovviiiiiiiiinieiiiiiniiinenes 1
3. RESPONSABILIDADES................. 1
4, DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO .......ccviiiieeeieeeiiiieeees 2
4.1. Tipos de incorporaciones y de
ACOQIA. .eevveeiiae i 2
4.2. Asignacién de un Tutor / Mentor. .... 2
4.3. Proceso de acogida.............cccee.... 2
4.3.1. Acogida General (comun a todas las
INCOrPOraCioONES). ....cccceevevvrriereeeeseiviveenan 2
4.3.2. Archivo de los informes. ©FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL VALENCIA. Toda copia
5. REGISTROS.....cc.cceovviceeeeeereene 4 | de este documento corre el riesgo de no ser actualizada
Fecha Version Modificaciones producidas
24-4-14 1 Aprobado sin modificacion
28-03-17 2 Se especifica con mas claridad la forma de realizar el seguimiento y la
incorporacion dependiendo de si la persona es en practicas o en plantilla.
15-03-18 3 Actualizacién imagen corporativa
05-05-21 4 Revision de contenidos y actualizacion de firmas.

Se diferencia entre el proceso de acogida de personal en plantilla del resto y de las
funciones responsables en cada caso.

02-07-21 5 Se afiade un formulario online para completar el seguimiento de los empleados de
nueva incorporacion.

1. OBJETO

Establecer aquellos puntos criticos que cualquier empleado o colaborador de la entidad (p.e.
becarios o personal en practicas), en adelante “incorporado”, debe conocer de la FDM para una
correcta acogida y adecuada integracion en su trabajo.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de Calidad, Capitulo 6. “Gestién de recursos”.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015; Apdo. 7.1.2./7.2./7.3
FDM-1420102 “Documento de seguridad para la proteccion de datos de caracter personal”.

3. RESPONSABILIDADES

Recursos Humanos. El departamento de recursos humanos es el responsable de la gestion de las
actividades recogidas para las personas que se incorporen como empleados publicos de la FDM
mediante relacion laboral.

Jefe de Servicio (segun proceda). Para el personal ajeno que se incorpora de modo provisional y
sin relacion laboral, cada Servicio sera el responsable de aplicar lo recogido en este procedimiento.
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4, DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
4.1. Tipos deincorporaciones y de acogida.

Dado que la integracion sera diferente en funcién del perfil de la nueva incorporacién, con caracter
general diferenciamos entre:

a) Personal que se incorpora a la plantilla por primera vez como empleado publico de
FDM mediante relacién laboral (fijo, interino, etc...).

b) Personal ajeno que se incorpora de modo provisional y sin relacion laboral. (Es el
caso, por ejemplo, de los programas de insercion laboral definidos por diferentes
Administraciones, Practicas de Universidades, etc.)

En ambos casos la incorporacion puede darse:

e Incorporacion en Oficinas
e Incorporacion Instalaciones Deportivas

4.2. Asignacion de un Tutor / Responsable o determinacion del Superior
jerarquico.

A cada persona que se incorpora a la FDM se le asignara un tutor / superior jerarquico segun el
tipo de incorporacidn. Las funciones del tutor/responsabe son:

- Facilitar los recursos que la nueva incorporacién necesitara para desarrollar su funcién.
- Ofrecer toda la ayuda que necesite para resolver sus dudas, cumplimiento de tareas, etc.
- Presentar al equipo de la FDM

Para ello, con caracter general, se seguira este calendario:

a) Reunién inicial en las oficinas de la FDM en la que participan: El interesado, RRHH,
Calidad y el Tutor/responsable.

b) Reunidén de seguimiento al mes de la incorporacién para hacer una valoracion del proceso
de acogida y, en su caso, facilitar una formaciéon complementaria.

4.3. Proceso de acogida.
4.3.1. Acogida General (comun atodas las incorporaciones).

a) Previamente:

a. El Servicio de la FDM conocedor de la incorporacién de personal (cuando se trate
de incorporaciones que no impliquen alta en plantilla) deberd ponerlo en
conocimiento de:

i. La Direccién-Gerencia,
ii. El Servicio Juridico y de RR.HH.
iii. El Jefe del Servicio que acogera la persona que se incorpora
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Generalmente, las personas en practicas se incorporan bajo un Convenio de
Colaboracion con la Universidad o Centro de donde proviene y un acuerdo
especifico con el alumno donde figura el contenido de la practica.

Asi, se debe facilitar copia de dichos datos (Acuerdo de Practicas) que deberan
incluir como minimo los siguiente:

iv. Nombre y descripcion del perfil de la persona que se incorpora
v. Actividades a realizar en cumplimiento de su funcién; lugar donde esta
prevista su realizacién y fecha de incorporacion.
vi. Tipo de relacién establecida y acuerdo o convenio que la justifica.
vii. ldentificacién de la persona de plantilla de FDM designada como tutor,
responsable o persona de contacto.

En todos los casos de primera incorporacion a las dependencias de FDM, (tanto
incorporaciones laborales a la plantilla, como de incorporaciones de personal sin
la condicién de empleado publico o con una presencia funcional/provisional) y una
vez se cuente con el Visto Bueno de la Direccién-Gerencia:

- Se preparard una comunicacion (generalmente e-mail) a todos los
departamentos con indicacion resumida de los datos a que se refiere el
apartado anterior y con especial informacion al responsable o superior
jerarquico de la persona que se incorpora.

El superior jerarquico o responsable del area conocera de antemano el dia de la
incorporacion para preparar todo lo necesario antes del primer dia y preparar el
espacio fisico de la nueva incorporacion con los medios materiales y recursos que
se precisen

b) El diadelaincorporacion:

a. El responsable o superior jerarquico debe prever una reunion de bienvenida,

b.

segun se indica en el apartado anterior.
Entrega/Explicacion de la carpeta de bienvenida al nuevo empleado (en papel,
formato digital o ambos). Esta carpeta puede contener entre otra documentacion:
i. Carta de bienvenida por la Gerencia
ii. Explicacion general de la Organizacion de la FDM

En caso de tratarse de personal que se incorpora a la plantilla, se entregara la
documentacién a que se refiere el “Manual de Bienvenida de FDM” elaborado por
RR.HH. y que se incorpora como Anexo al presente documento.

En el caso de personal que no es de plantilla de la FDM, se elaborard un Manual
de bienvenida orientado a que el incorporado conozca la organizacion.

En todos los casos se llevara a cabo por el Tutor/responsable el siguiente
protocolo de bienvenida:

- Presentacién general de la FDM. Una sesién breve, en la que el
responsable explica al incorporado qué es la FDM, sus fines,
organizacion, etc.

- Presentacién de los diferentes Servicios de Oficinas y los responsables
gue ocupan los puestos.

- Ubicacion del Incorporado en su lugar de trabajo (para empleados) lugar
donde desarrollara la actividad (para resto de incorporaciones) y la
informacion acerca de los recursos para realizar las tareas.
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c) Durante los primeros dias:

a. El Superior jerarquico tutor/ responsable, debera realizar un seguimiento de la
incorporacion proporcionando al incorporado la informaciéon complementaria que
fuere precisa.

b. Informe de seguimiento. Se distinguen dos casos:

i. Personal en plantilla. (al mes). Una vez finalizado el primer mes desde la
incorporacion, el Tutor/responsable o superior jerarquico, redactara un
Informe al Servicio de RR.HH. con el resultado del proceso de acogida y
la adaptacion a la organizacion, informando respecto de las incidencias
observadas, y efectuando en su caso los posibles reparos al
procedimiento de acogida efectuado, realizando los comentarios que
procedan con ocasion de la misma.

Se incluye modelo de informe de seguimiento en el anexo (formulario
online)

i. Personal en practicas. Se utilizaran los informes de seguimiento que
suelen utilizar los Centros educativos de los que provienen los alumnos y
con la periodicidad establecida por estos.

4.3.2. Archivo de los informes.

Los diferentes informes generados seran archivados en el Expediente de Personal del
Incorporado.

5. REGISTROS

e Carpeta de Acogida Inicial

¢ Informe de Seguimiento
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FUNDACION DEPORTIVA
MUNICIPAL



PROCEDIMIENTO
FDM-1620102

PROCESO DE ACOGIDA PARA PERSONAL DE
NUEVA INCORPORACION

Revision n° 5 Péagina 6 de 4

c
S

C

a
&
<
<

INDICE
SALUDA BIENVENIDA .....coveeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeess e seeeseseees s sseeeeees pag.3
ORGANIGRAMA ..o es s pag.4
INSTALACIONES DEPORTIVAS GESTION DIRECTA ..., pag.5
MANUAL DE FUNCIONES .......oveeeeeeeeseeeeeeeseeeeeseeeseesseeseeseseseeesene pag.7
CALENDARIO LABORAL ........coveeeeeeeeeeese s eseeseseeeseess s pag.9

INFORMACION DE INTERES ....ooveeveeereeereeeeseeeseseeeeeeseseseseesesesesesessens pag.10



PROCEDIMIENTO
FDM-1620102

Revision n° 5 Pagina 7 de 4

PROCESO DE ACOGIDA PARA PERSONAL DE
NUEVA INCORPORACION

Estimado trabajador:

En nombre de la Fundacidon Deportiva Municipal de Valencia y en el mio propio, quiero
darle la bienvenida a nuestra organizacidon. Esperamos que se sienta cdmodo entre
nosotros y que se integre de forma correcta en la empresa.

Sepa que en el Departamento de Personal estdn a su disposicidn para cualquier duda que
pudiera surgir, y que el encargado de su instalacidn de destino le presentard a sus nuevos
compaiieros de trabajo, le ensefiara la instalacién y su funcionamiento y le indicard cual
es el trabajo a realizar ademads de ayudarle a resolver cuantas dudas le surjan en su nuevo
puesto.

Deseamos que esta nueva etapa de su vida profesional sea satisfactoria tanto para usted
como para la empresa.

Reciba un cordial saludo,

Borja Santamaria Herrero
Director- Gerente
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INSTALACIONES DEPORTIVAS GESTION DIRECTA

PARQUE DEPORTIVO NAZARET TEL. 96 367 79 48
C/ Fernado Morrais de la Horra (Metge), s/n polideportivonazaret@fdmvalencia.es
46024 Valencia

Director: Elias Pérez Garcia
Accesos: Bus - 3 - 4 — 23(verano) - 30 - N8

PABELLON FUENTE SAN LUIS TEL. 96 37376 61
Avda. Hermanos Maristas, 16 FAX. 96 334 49 61
46013 Valencia polideportivosanluis@fdmvalencia.es

Director: David Ramirez Gimeno
Accesos: Bus - 6 -7 - 13 - 18 - 23(verano) - N7

POLIDEPORTIVO EL CARMEN TEL. 96 391 18 62
C/ Doctor Chiarri, 1 polideportivoelcarmen@fdmvalencia.es
46003 Valencia

Director: M2 Rosa Pallas Vanaclocha
Accesos: Bus-5-7-28-81-95

PALAU-VELODROMO LUIS PUIG TEL. 96 390 26 40
C/ Cocentaina, 4 FAX. 96 363 73 17
46035 Valencia polideportivoluispuig@fdmvalencia.es

Director: Juan Manuel Cuevas Correcher
Accesos: Metro - L1 Bus - 62, N3

ESTADIO DEL TURIA, TRAMO lli TEL. 96 348 50 00
Tramo Il del Jardin del Turia. Acceso por Tirso de Molina, s/n polideportivotramolll@fdmvalencia.es
46008 Valencia

Director: M2 Rosa Pallas Vanaclocha
Accesos: Metro - L-1 (parada Turia) Bus -2 -7-17-29-60-61-62-63-64-73-79-81-89-90-95-N3-N89 -
N90

POLIDEPORTIVO EL CABANAL TEL. 96 371 19 29
C/ Arcipreste Vicente Gallart, 1 FAX. 96 371 95 02
46011 Valencia polideportivoelcabafal@fdmvalencia.es

Director: Vicente Safont Ballester
Accesos: Metro - L4 (parada Dr. LLuch) L5y L6 (parada Fco. Cubells) Bus - 1 - 2 - 3 - 4 - 20(verano) - 21(verano) -
22(verano) - 23(verano) - 30 - 32 - N8 - N9

POLIDEPORTIVO BENIMACLET TEL. 96 361 20 03
C/ Daniel Balaciart, s/n FAX. 96 362 11 63
46020 Valencia polideportivobenimaclet@fdmvalencia.es

Director: Vicente Safont Ballester
Accesos: Metro - L4-L6(parada Vicente Zaragozd) Bus - 10 - 21(verano) - 30 - 41 - 89 - 90 - N89 - N90

POLIDEPORTIVO MALVARROSA TEL. 96 356 00 20
C/ Isabel de Villena, 161 FAX. 96 371 65 22
46011 Valencia polideportivomalvarrosa@fdmvalencia.es

Director: Elias Pérez Garcia
Accesos: Metro - L4 y L6 (parada La Cadena), L5 (parada Grau y empalme con L5, L6) Bus - 2 - 19 - 20(verano) -
21(verano) 22(verano) - 23(verano) - 31 - 32 - N1
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PABELLON BENICALAP TEL 96 205 60 85
C/ Castellonet, s/n pavellobenicalap@fdmvalencia.es
46025 Valencia

Director: Francisco Igual Carrascosa

Accesos: Metro - L4 Bus - 12 - 21 - 60 - 64 - 89 - 90 - N10 - N89 - N90

POLIDEPORTIVO FUENSANTA TEL 96 321 98 91
C/ Rey Saud, s/n polideportivofuensanta@fdmvalencia.es
46014 Valencia

Director: Francisco Igual Carrascosa
Accesos: Bus - 70- 71 - 73 - N5
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INFORMACION DE INTERES

- OFICINAS CENTRALES DE LA FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL:

Paseo de la Petxina, 42

46008 Valencia

Telf. 963548300 / Fax 963944583

Web: www.fdmvalencia.com

E-mail Departamento RRHH: rrhh@fdmvalencia.es

- CONVENIO COLECTIVO:
Publicado en el BOP de 30 de Julio de 2018

- MUTUA ACCIDENTES DE TRABAJO:

e UMIVALE
Telf. 902 365 012
Web: www.umivale.es
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ANEXO II. MODELO DE INFORME DE SEGUIMIENTO NUEVOS EMPLEADOS

Enlace: hitps://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScaWdFWkWkQ46_YeOlit UIXYbQdIikzZ H-
72928NdHxVwdCQ/formResponse



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScqWdFWkWkQ46_YeO1it_UlXYbQdlikZ_H-72928NdHxVwdCQ/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScqWdFWkWkQ46_YeO1it_UlXYbQdlikZ_H-72928NdHxVwdCQ/formResponse
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Version Modificaciones producidas
1 Aprobado sin modificaciones
2 Cambio formato procedimiento. Se incluye el &ambito de aplicacién a la izquierda de cada pagina
para facilitar su identificacion.
3 Revision del procedimiento. Sustitucion de la referencia “Gymsoft” por TPC - MATCHPOINT
4 Se modifica el procedimiento de inscripcién con bonificacion por discapacidad y se incluye el

registro GDI-P7201 F4 Comparecencia bonificaciéon discapacidad. Se revisa la referencia a la
norma en todo el documento.

5 Se incluye la figura del colectivo abonado (4.1.3)

6 Se incluye el registro GDI P7501 F4 “Declaracion responsable para acceso de grupos de
menores o con personas con diversidad funcional” (apartado 4.5.)

7 Se modifica la forma en la que se aprueban las bonificaciones de las entidades abonadas

8 Presentacion de la documentacion de la liquidacion de ingresos de los centros deportivos de

la FDM correspondientes a alquileres de usos y actividades deportivas y actualizacion de
registros de solicitud.

9 Se actualiza 4.1.1. Cesion de Uso

10 Se modifican varios apartados 4.1.1. Cesion de Uso

11 Actualizacion norma ISO 9001:15. Se corrigen algunos errores en el procedimiento de cesién
de uso de entidad abonada con bonificacion.

12 Se especifica el nuevo procedimiento para la solicitud de entidades abonadas con cesion de
uso.

13 Actualizacién imagen corporativa

14 Revision de contenidos y actualizacion de firmas.

15 Después de la incorporacién del nuevo software para la gestion de instalaciones se han

modificado procedimientos de gestion y se han incorporado otros procesos que no estaban
contemplados. Es procedimiento recoge los cambios realizados.

16 Se describe el proceso general de inscripcion de Entidades (4.3.1)
Se incluyen los criterios para asignacion de horarios en instalaciones a las Entidades (4.4.2.)
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1. OBJETO

En este documento se describe la sistematica utilizada por la FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL
DE VALENCIA para la gestion de las inscripciones de Clientes: entidades abonadas, cesiones de uso,
abonados, actividades dirigidas, autorizaciones y cualquier otro proceso de inscripcion que se
establezca.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de Calidad.

Norma UNE-EN-ISO 9001 Apdo. 8.5. Produccién y provisién de servicio.

Reglamento de Instalaciones Deportivas Municipales de la Ciudad de Valéncia en vigor
Ordenanza de precios publicos de aplicacién en las instalaciones deportivas municipales en
vigor.

Manuales de Cliente del Software TPC-MATCHPOINT

Los procesos de alta, reserva, inscripcion y gestion de los pagos realizados se realizan en el
software TPC-MATCHPOINT. A lo largo del procedimiento se hacen menciones al software y se
incluyen algunas capturas de pantalla ilustrativas. No obstante, no se detalla como se realizan las
acciones concretas en el software.

Para consultar el uso especifico del software remitirse al ANEXO de este procedimiento

3. RESPONSABILIDADES

FDM. La seccion de Coordinacion de Instalaciones es responsable de realizar las actividades conforme
se expone en este procedimiento.

INSTALACION. La Direccion de la instalacién es el responsable de cumplir con lo descrito en este
procedimiento.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
4.1. Definiciones

— Clientes?.

(o)

(0]

Clientes. Son personas fisicas.

Entidades. Corresponde con Clubes y otras Entidades (personas juridicas).

— Tipo de Cliente (grupo?). Los Clientes pueden agruparse en diferentes categorias en funcion de

sus caracteristicas. Estas categorias estan bonificadas en la tarifa de precios publicos (art. 8):

(0]

(0]

(0]

pensionista/jubilado, +65 afios.
discapacidad > 33%

menores de 16 afios.

— Entidades. Hace referencia a Clubes, Federaciones y otros grupos que realizan el uso de las
instalaciones bajo una denominacion concreta.

(0]

Entidad abonada (art. 11 ordenanza Precios Publicos). Las entidades deportivas o
aquellas que persigan fines de interés general podran adquirir la condiciéon de abonado
y disfrutar de los servicios y ventajas que se prevean especificamente para una concreta
modalidad deportiva, servicio o actividad. El abono se concederd con la exclusiva
finalidad de realizar la actividad deportiva prevista, su validez no podra ser superior a
una temporada deportiva en el caso de entidad deportiva o una anualidad en el caso de
entidades que persigan fines de interés general, y en ningln caso podran ser
transferidas de una entidad a otra. Para que una entidad pueda adquirir la condicién de
abonada, se seguira el procedimiento establecido en el Reglamento de Instalaciones
Deportivas de la Ciudad de Valencia. A las entidades que estén en posesion de la
condicion de entidad abonada, se les aplicara una reduccién en la tarifa del 25% sobre
el precio establecido en el Anexo |

Colectivo abonado (art. 11 ordenanza Precios Publicos). Todo aquel que utilice las pistas
polideportivas y campos de fatbol de forma regular (semanalmente), pudiendo efectuar
reservas de los espacios segun la disponibilidad de los mismos. El abono se concedera
con la exclusiva finalidad de realizar una actividad deportiva concreta y especifica. Su
validez no podra ser superior a una temporada deportiva o una anualidad en el caso que
corresponda. El periodo minimo establecido de reserva sera de un mes y maximo de un
trimestre renovable hasta la finalizacién de la temporada. Queda excluido de este abono
todas aquellas modalidades deportivas para las que ya se tenga previsto un abono de
uso individual. Para que un colectivo pueda adquirir la condicién de abonado, se seguira
el procedimiento establecido en el Reglamento de Instalaciones Deportivas de la Ciudad
de Valencia

— Cesion de Uso. Es la terminologia que se aplica a las Entidades que tienen algin tipo de
bonificacion adicional a lo que se establece reglamentariamente para las Entidades Abonadas
(precios publicos). Esta bonificacion se debe solicitar en plazo y en forma.

— Bono (art. 9 ordenanza Precios Publicos). Mediante la adquisicion de un bono el Cliente tendra
derecho al nUmero de usos previsto para una concreta modalidad deportiva, servicio o actividad.
Solo en el caso que expresamente se prevea, se podra utilizar un bono para varias modalidades
deportivas, servicios o actividades.

— Abono cliente (art. 10 ordenanza Precios Publicos). Mediante la adquisicién de la condicién de
abonado, el cliente persona fisica podra disfrutar de las tarifas y del conjunto de servicios y
ventajas que se prevean especificamente para una concreta modalidad deportiva, servicio o
actividad.

1 Con anterioridad a los clientes se les denominaba “Usuarios de instalaciones”. Para no
confundirlos con los Clientes que acceden al software (operadores) se modifica la terminologia.
2 Denominacion definida en el software TPC-MATCHPOINT
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— Abono familiar. Tiene las mismas caracteristicas que el abono Cliente aplicables a una familia.
Puede incluir padre, madre y los hijos menores de 26 afios, aportando fotocopia del Libro de
Familia que acredite la unidad familiar.
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4.2. Software TPC-MATCHPOINT

Todas las gestiones indicadas en este procedimiento se realizan con el software TPC-
MATCHPOINTS3. Al software se accede mediante Cliente / contrasefia y tiene diferente grado de
funcionalidad segun los permisos de cada Cliente.

Cada instalacion tiene su propia URL de acceso.

4.2.1. Navegaciéon general en el software TPC-MATCHPOINT

El software TPC-MATCHPOINT esta compuesto por diferentes mends principales y subapartados
desde el que se gestiona toda la actividad de las instalaciones.

En la parte superior se encuentran los menus generales. Una vez se accede a alguno de los menus
generales, el Cliente tiene a su disposicion todas las opciones disponibles para ese menda.

4.2.2. Mantenimiento de maestros en el software TPC-MATCHPOINT.

Para una adecuada gestion de las actividades realizadas en las instalaciones es imprescindible
mantener una serie de maestros* en el software TPC-MATCHPOINT.

A titulo ilustrativo se indican a continuacion algunos de los maestros que se manejan:

Instalaciones

— Espacios de Instalaciones: pistas, salas.
— Aforos instalaciones y espacios

— Tarifas (precios publicos)

— Horarios

— Condiciones Clientes

Los maestros anteriores estan restringidos en funcion del perfil del usuario. El administrador del
sistema gestiona los permisos como corresponde.

3 El software esta en proceso de implantacién. Algunas funcionalidades no estan todavia activas o
se encuentran en periodo de pruebas.

4 Un archivo maestro contiene datos béasicos para el trabajo, relativamente permanentes en el
tiempo. Estos datos son necesarios para poder clasificar la informacién y organizar actividades
alrededor de esos datos. Por ejemplo, los datos de las instalaciones, espacios de instalaciones
serian datos maestros.
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4.2.3. Control de accesos, Gestion de permisos y configuracién de menuds segun perfil en
el software TPC-MATCHPOINT.

El alta al software de usuarios se realiza por el Servicio de Recursos Humanos. La persona que da
de alta el usuario lo asocia al perfil correspondiente.

La definicion de los diferentes perfiles del sistema y la gestion de permisos es responsabilidad del
administrador del sistema.

Igualmente, el Administrador puede configurar diferentes menUs de acceso a cada Perfil para
facilitarle la usabilidad.
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4.3. Entidades. Proceso de Inscripcion segun tipo.

4.3.1. GENERAL

Cada tipo de Entidad debe realizar el proceso segun se describe en los siguientes apartados. En
lineas generales este proceso se estructura en varias fases:

1) Las Entidades (Entidades Abonadas, Cesion de Uso, Colectivo Abonado) solicitaran el uso
de la instalacion en el periodo que se determine (ver: ANEXO |. PROCESO ASIGNACION
HORARIOS PARA ENTIDADES (2022).

Para realizar la solicitud y poder hacer uso de las instalaciones deberan presentar en el
momento en que se le requiera durante el proceso:

GDI P7201-F2. Proyecto Entidades

GDI P7201-F3. Declaracion responsable Entidades cumplimiento SGAE
— GDI P7201-F4. Declaracién responsable Entidades cumplimiento PRL
GDI P7201-F5. Declaracion responsable Seguro de Accidentes

2) La Direccién de la Instalacion propondra un plan de uso de la instalacion (asignacién de
horarios de temporada) segun los Criterios definidos en el apartado 4.4.2. Se comunicara y
en su caso se resolvera las alegaciones presentadas por las entidades solicitantes. Las
alegaciones seran resueltas por el Servicio Deportivo de la FDM.

3) La Direccién-Gerencia resolvera aprobando el plan de uso.

4) Solo las cesiones de uso podran solicitar una bonificacion adicional, segun el procedimiento
que se establezca.

4.3.2. ENTIDAD ABONADA.

La inscripcion se realiza como sigue:

1)

2)

3)

Presentar solicitud (GDI-P7201-F1). La solicitud se presenta en la instalacion.

<URL. Pendiente habilitar en la Web>

(GDI P7501 F2 “SOLICITUD DE ENTIDAD ABONADA DE INSTALACIONES DEPORTIVAS”)

Aportar la documentacion:

En todos los casos:

= Borrador del Calendario de partidos / Programa de actividades

= Relacién de directivos de la entidad y técnicos que vayan a llevar a cabo la actividad
= Relacién de miembros autorizados para realizar la actividad (practicantes)

Solo la primera vez:

» Copia de la Resolucién de Conselleria de Cultura, Educacion y Deporte de la inscripcion de
la entidad.

Una vez recogidas todas las solicitudes de las entidades se procede a determinar las que se
aceptan o no. La asignacion de horarios se realizara conforme a los criterios de seleccion
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4)

5)

descritos en el apartado: 4.4.2 CRITERIOS PARA ASIGNACION DE HORARIOS DE
ENTIDADES DEPORTIVAS EN INSTALACIONES DEPORTIVAS DE GESTION DIRECTA

La FDM emite una resolucién con los requisitos que deben cumplir las Entidades para acogerse
a ‘“‘entidad abonada”. Todas aquellas Entidades que cumplen con esos requisitos,
automaticamente, se las considera Entidades Abonadas.

El representante de la Entidad hara efectivo el pago del precio publico en los plazos y fechas
acordadas (Ordenanza de precios publicos FDM).

4.3.3. SOLICITUDES DE INSTALACION SUJETAS A BONIFICACION (CESION DE USO).

Para las entidades que solicitan Bonificacion por el uso de las instalaciones se utiliza el siguiente
procedimiento.

1) La asignacion de horarios se realizara conforme a los criterios de seleccion descritos en el
apartado: 4.4.2 CRITERIOS PARA ASIGNACION DE HORARIOS DE ENTIDADES
DEPORTIVAS EN INSTALACIONES DEPORTIVAS DE GESTION DIRECTA

2) Afinal de la temporada se abre el plazo de Solicitud (generalmente mes de Junio, excepto
actividades deportivas que tienen un calendario deportivo diferente al curso anual, para las
cuales se abre el plazo en un periodo diferente)

En este proceso:

0 Se activa la plataforma para realizar solicitudes en: http://www.fdmvalencia.es/es/la-
fundacion/documentos-legales/solicitud-de-instalaciones/

En la solicitud, la Entidad aporta la documentacién y completa los datos requeridos sobre
horarios quedando esta como “enviada”. Durante el periodo de solicitud no se exige que se
aporte toda la documentacion, aunque se recomienda que asi sea.

Sera requisito indispensable para hacer la solicitud que la Entidad esté dado de alta
conforme el apartado anterior.

En general, la documentacion solicitada es (*para Entidades Educativas y otros tipos de
asociaciones distintas a los Clubes Deportivos no es necesaria toda la documentacion
indicada):

- Plantilla de proyecto deportivo.

- Copia de la inscripcién en el registro de entidades deportivas.

- Proyecto deportivo educativo (objetivos, contenidos, metodologia, evaluacion)
- Memoria de la actividad (al finalizar la actividad).

- Presupuesto de la actividad.

- Seguro de responsabilidad civil. (al inicio de la actividad)


http://www.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/documentos-legales/solicitud-de-instalaciones/
http://www.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/documentos-legales/solicitud-de-instalaciones/
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3)

4)

5)

Seguro de accidentes para los participantes. (al inicio de la actividad)

Copia de la titulaciéon de los técnicos. (al inicio de la actividad)

Contrato laboral de los técnicos. (al inicio de la actividad)

Certificado del registro central de delincuentes sexuales de los técnicos. (al inicio de la
actividad)

Permisos y autorizaciones.

La plataforma de solicitudes de instalaciones sujetas a bonificacion:

Se accede a través de direccién web

A cada entidad se le asigna Cliente / login para su acceso

Guia a la Entidad en todo el proceso y genera diferentes tipos de comunicaciones por mail
en cada fase, para que la Entidad esté al corriente de su estado y de los pasos que debe
dar para poder finalizar la tramitacion.

El Cliente autorizado de cada entidad puede acceder a la plataforma para ver el estado de
solicitud en todo momento.

los directores de las Instalaciones tienen acceso a la plataforma, con lo que pueden ver el
estado de cada solicitud en todo momento.

Durante el mismo periodo de presentacion de solicitudes se realiza la reserva de espacios
en instalaciones para Escuelas Deportivas Municipales. De este modo se bloquean los
espacios por parte de la direccién, que no podran asignar a Entidades.

Revision por parte de la direccién de la Instalacion (generalmente mes de julio, excepto
deportes con otro calendario)

La direccion de la instalacién comproueba:

a) Alta de la Entidad. La Entidad debe estar dada de alta en TPC-MATCHPOINT. En caso
contrario, se le requiere a la Entidad.

b) Horarios solicitados. Se pueden dar dos situaciones:
0 Aceptado

o No aceptado. En este caso, se genera un correo electrénico a la direccion indicada
por el club para que se ponga en contacto con la Instalacién y se pueda plantear
una modificacion de horarios, en el caso que sea posible.

Revision documentacion. Se realiza en las Oficinas de la FDM.
0 Sila documentacion esta completa y es correcta:

=  Se remite un correo electrénico automatico al interesado con el estado de
su solicitud.

» Se elabora la Propuesta de Bonificacion en funcién de los criterios de
resolucion y se tramita en PIAE.

= El informe de propuesta definitiva de bonificacion sera ratificado por el
Direccién Gerencia.
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= En el expediente debera figurar también un informe favorable del Servicio
de Administracion y de la Intervencion delegada de la FDM.

o0 En el caso de que la documentacion no esté completa 0 no sea correcta:

=  Se remite un correo electrénico automatico al interesado con el estado de
su solicitud

= Una vez elaborado el informe de la solicitud se prepara el acto
administrativo formal de la notificacién, que el interesado debe recibir en un
plazo de 10 dias. Una vez recibida, cuenta con 10 dias habiles para
subsanar la documentacion

6) Resolucién final de presidencia.

Una vez cerrado todo el proceso se emite una resolucion con el listado de las Entidades con
Bonificacion. Mientras esta resolucién no se emite, a las Entidades se le aplican las
bonificaciones que tienen en vigor.

Una vez emitida la resolucién también es necesario remitir una notificacion personalizada a
cada interesado informando del resultado de la misma.

Tanto a los directores de las instalaciones como a las instalaciones deportivas se les
traslada el resultado de la resolucion. No obstante, los Directores de las Instalaciones tienen
acceso a la plataforma, con lo que pueden ver el estado de cada solicitud en todo memento.

4.3.4. COLECTIVO ABONADO.

Tendra la consideracion de colectivo abonado, todo aquel que utilice las pistas polideportivas y
campos de fatbol de forma regular (semanalmente), pudiendo efectuar reservas de los espacios
segun la disponibilidad de los mismos.

El abono se concedera con la exclusiva finalidad de realizar una actividad deportiva concreta y
especifica. Su validez no podré ser superior a una temporada deportiva o una anualidad en el caso
que corresponda. El periodo minimo establecido de reserva sera de un mes y maximo de un
trimestre renovable hasta la finalizacion de la temporada.

Queda excluido de este abono todas aquellas modalidades deportivas para las que ya se tenga
previsto un abono de uso individual.

INSCRIPCION.
Para adquirir la condicién de colectivo abonado que se refiere este apartado se seguira el siguiente
procedimiento fijado por la FDM:

Con la anterioridad suficiente a que tenga efectividad el uso de la instalacién, y en todo caso con
una antelacibon minima de un mes, la persona responsable del colectivo interesado debera
cumplimentar el modelo de solicitud colectivo abonado dirigido a la Direccién de la instalacion.

Junto con la solicitud se adjuntara:

- Relacion de personas responsables y/o representantes del colectivo, y técnicos responsables
de la actividad.

- Relacion de miembros autorizados para realizar la actividad (practicantes).

- Programa de actividades y borrador del calendario de competicién (cuando corresponda).
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4.4.  Gestion de entidades (personas juridicas).

4.41. ALTA DE ENTIDADES

El alta de las entidades es un proceso que se realiza en dos fases:

a) Alta Offline. El alta inicial de la Entidad también es posible realizarla en la Instalacién por
el Director. Este procedimiento debe ser realizado s6lo excepcionalmente para evitar
carga administrativa.

Preferiblemente el alta de Entidades se realizara de forma “Online” pero, cuando es
necesario, los usuarios habilitados (Directores, Encargados o Auxiliares, generalmente)
pueden tramitar el Alta de una Entidad.

b) Alta Online. La Entidad realiza el Alta en la url: https://entidades.fdmvalencia.es. Desde
esta direccion la Entidad completara diferentes apartados:

— Datos generales.

— Datos extendidos. Se refiere a los grupos, entrenadores, deportistas, etc. relacionados
con la Entidad. Estos datos sélo sera posible introducirlos una vez se han validado los
datos generales por la FDM.

Una vez realizada el alta, el representante de la Entidad recibe un correo con sus datos de
Cliente / Pass.

c¢) Comprobacidn y validacion del Alta de la Entidad. El representante de la Entidad
tendréa que presentar en cualquier instalacién la documentacién que acredita el Alta.

Solo una vez que se completa el alta se puede proceder a realizar el resto de las gestiones con la
Entidad.

d) Datos extendidos.

a. Grupos. Corresponde a los diferentes Equipos de las Entidades. Todos los Grupos
deberan tener correctamente introducidos los datos y asociados los deportistas,
entrenadores, etc.

Los Grupos, obligatoriamente, seran validados por la FDM. Ademas de
comprobar que los datos son correctos, se afiadiran algunas informaciones


https://entidades.fdmvalencia.es/
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requeridas como el tipo de grupo (régimen de precio que les corresponde). Si
corresponde, la bonificacion aplicable al grupo.

b. Responsable Grupo. El que designe la Entidad para ese Grupo.

c. Deportistas. Son personas que pertenecen a un Grupo en particular. A cada
deportista se le genera un cédigo para su acceso (QR)

d. Entrenadores.
e) Modificaciones.

El acceso a la web de alta le permite realizar diferentes gestiones y actualizar la
informacion cuando corresponde.

En funcién de la informacion actualizada, se requiere una nueva validacién de datos en la
instalacién. Una vez realizada una actualizacién, hasta que ésta no se valida, no se
podran solicitar nuevas modificaciones.

Captura de pantalla del apartado de “validaciones” del software TPC-MATCHPOINT

Una vez que la Entidad ha sido dado de alta en el software, la entidad ya podra realizar diferentes
actividades. Una Entidad que no se encuentra dada de alta en el sistema no podra realizar ningun
tipo de solicitud.

4.4.2. CRITERIOS PARA ASIGNACION DE HORARIOS DE ENTIDADES DEPORTIVAS EN
INSTALACIONES DEPORTIVAS DE GESTION DIRECTA

Se describen a continuacion los criterios generales de seleccion y los criterios especificos en caso
de coincidencia de horarios en instalaciones para diferentes Entidades.

A) REQUISITOS. Los siguientes requisitos son preceptivos para poder solicitar el uso de una
instalacién deportiva:

1) Que sea entidad/asociacion deportiva legalmente constituida y registrada.
2) Que la entidad, Club o equipo tenga su residencia en la ciudad de Valéncia

B) CRITERIOS PREVIOS

Aquellas entidades que cumplan con los requisitos anteriores podran solicitar el uso en
instalaciones deportivas. Se establecen los siguientes criterios:

1) Cada entidad deportiva quedara adscrita o vinculada a 1 instalacion principal (a
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2)

3)

4)

C)

D)

efectos de la solicitud de uso), siendo esta, aquella donde se desarrolla
habitualmente la actividad principal establecida en su proyecto deportivo.

Aquellas entidades que soliciten mas de una instalacién deberan justificar los
motivos para su uso.

Las entidades solicitaran el uso en las Instalaciones lo mas préximas posibles a donde se
desarrolla su PROYECTO DEPORTIVO.

Una entidad que gestiona una Instalacion Deportiva Municipal, no podra solicitar el uso de
su actividad en otra distinta a ésta, a partir de la temporada 2023-24. Para esta temporada
no se admitiran solicitudes nuevas, se mantendran en todo caso las anteriores. No se
aplicaran bonificaciones.

PROPUESTA DE ASIGNACION DE HORARIOS POR LA DIRECCION DE LA
INSTALACION

La direccion de la Instalacién, vistas las solicitudes presentadas, priorizara el uso de la
instalacién segun los siguientes criterios:

1) Maximizar el uso de las instalaciones posibilitando que el mayor nimero de Entidades
puedan hacer uso de la misma

2) Caracteristicas de la estructura de la Entidad:
- N°de equipos, categoria y nivel de competicion
- Ne°de licencias

3) Para maximizar el uso de los espacios deportivos se valorara la posibilidad de dividirlos
en partes que puedan ser usadas por el mayor numero posible de Equipos/Grupos en
funcion de sus caracteristicas técnicas y deportivas

4) Los responsables de las entidades deportivas actuaran de buena fe colaborando entre
ellos para un uso responsable de los espacios y para facilitar la practica deportiva de
los espacios que compartan.

5) Programas prioritarios (articulo 33 del Reglamento de uso de Instalaciones):

De acuerdo con la aplicacién de los criterios anteriores, la Direccion de la Instalacién
elaborard un Informe con una Propuesta argumentada de asignacion de horarios que
comunicara a todas las entidades solicitantes.

RECLAMACIONES POR PARTE DE LAS ENTIDADES SOLICITANTES.

Las Entidades Solicitantes podran presentar alegaciones a la Propuesta de Asignacién de
horarios dentro del plazo establecido.

En este caso, se resolveran atendiendo a lo establecido en el articulo 34 Incompatibilidad
de solicitudes del Reglamento de Uso de Instalaciones.
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4.43. MANTENIMIENTO INFORMACION ENTIDAD.

El personal de la FDM puede gestionar la informacion de las Entidades desde el software TPC-
MATCHPOINT clientes/entidades.

Asimismo, las entidades, mediante su acceso online también pueden afadir o realizar
modificaciones. La informacion actualizada por las Entidades debera pasar una fase de validacién
por parte del personal de la FDM.

4.4.4, Mantenimiento de GRUPOS de las entidades.

Cualquier cambio en la informacion de los Grupos de una Entidad debe registrarse por el
responsable en la aplicacion Web y validarse por la FDM.

4.45. GESTION DE RESERVAS.

El Director de cada instalacién genera los horarios asignados a cada Entidad en el cuadro de
reservas conforme se ha acordado.
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4.5.

4.1.1.

Gestion de Clientes (personas fisicas)

ALTA DE CLIENTES

Igual que con las entidades, el alta de Clientes, es un proceso que se realiza en dos fases:

a) Altaonline. El Cliente realiza el Alta en la url: https://reservas.fdmvalencia.es. Desde esta

b)

direccion el Cliente completa un formulario con todos los datos que son necesarios para el
alta.

Se pueden realizar Altas de diferentes perfiles de Clientes (sin derecho o con derecho a
bonificacidn) a excepcién de los menores. El alta de menores se realizara siempre en la
instalacion.

Instalacion. Comprobacién y validacion del Alta del Cliente. Desde la instalacion, cuando
se presenta por primera vez el Cliente se comprobaran los datos y se procedera a la
validacion.

En el caso de que el Cliente tenga derecho a bonificacion, deberd4 presentar la
documentacién acreditativa:

Primera Inscripcion. Se verifica que los datos del Alta Online son correctos y se solicita
que el Cliente los acredite (DNI, NIE o lo que corresponda)

Primera Inscripcidon. Menores. Ademas de lo anterior...

Familias

a. DNI (para acreditar la identidad)
b. Libro de familia (para acreditar la identidad)

Procedimiento:

a. Se comprueba la documentacion
b. Se da de alta el menor y se asocia a la familia



https://reservas.fdmvalencia.es/
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c)

d)

4.1.2.

c. Se completa la Autorizacién de Menores. Esta autorizacion se puede imprimir y
firmar en la instalacion®

Modificaciones.

El acceso a la web de alta le permite realizar diferentes gestiones y actualizar la
informacion cuando corresponde.

En funcion de la informacién actualizada, se requiere una nueva validacion de datos en la
instalacién. Una vez realizada una actualizacion, hasta que ésta no se valida, no se
podran solicitar nuevas modificaciones.

Alta offline. El alta inicial del Cliente también es posible realizarla en la Instalacion por los
Empleados. Este procedimiento es apropiado para Clientes con dificultades para el uso de
herramientas digitales. En el resto de los casos, se priorizara siempre el alta online.

SISTEMATICA A SEGUIR PARA LA OBTENCION DE LAS TARIFAS REDUCIDAS
PARA CLIENTES CON DISCAPACIDAD, PENSIONISTAS Y JUBILADOS

De cara a la obtencion de la TARIFA REDUCIDA segln la Ordenanza de Precios Publicos de
aplicacién en las instalaciones deportivas municipales, el Cliente que quiere obtener la tarifa
reducida se personara con la siguientes documentacion (original):

Documento acreditativo de su identidad (DNI, NIE o lo que corresponda)

Para las personas con discapacidad el original del certificado emitido por la administracién
competente.

Para en el caso de pensionista o jubilados documento que acredite su condicion expedido

por la administracion competente y/o cartilla de la seguridad social.

Nota: en el caso de que la condicidn no sea permanente esta deberé ser revisada a su
vencimiento®

El Director o encargados de la instalacion comprobara la documentacion aportada y daré el visto
bueno. El Cliente no dejara en la instalacién ningun registro.

4.1.3.

INFORMACION Y ACCIONES SOBRE CLIENTES DADOS DE ALTA.

Una vez se ha dado de alta el Cliente, tendremos una ficha del mismo con diferentes opciones:

informacion general del Cliente,
informacion adicional,

niveles, agenda, facturacion y cobro,
servicios contratados,

abonos,

bonos, control de accesos,

ficheros,

5 Est4 previsto que esta autorizacion se puede confirmar mediante correo electrénico (opcion
pendiente de implantacién en el software TCP-MATCHPOINT)
6 En el software TCP-MATCHPOINT se puede indicar la fecha de vencimiento.
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— comunicaciones

A su vez, para cada una de las opciones principales del menu del Cliente, contiene diferentes
maodulos con informacién adicional. Por ejemplo, para el apartado informacion adicional se puede
actualizar informacion relativa a:

— gestion,

— domicilios,

— cuentas bancarias,

— acceso Cliente. Hace referencia al acceso web para el Cliente que permite realizar
diferentes tipos de acciones (actualizar datos, realizar reservas, etc.),
personas relacionadas. Hace referencia a las personas del grupo familiar al que pertenece
un Cliente en particular.

Desde la ficha del Cliente, se podran dar de alta servicios como la inscripcion en Actividades
Dirigidas, abonos, bonos.

Igualmente, se podra revisar el historial de los diferentes servicios que ha realizado el Cliente,
consultar las listas de pre-inscripcion (lista de espera), cobrar las altas / renovaciones, realizar
modificaciones, etc. En definitiva, toda la informacién de un Cliente y las acciones se puede
completar accediendo a su ficha personal.

4.2. Abonadosy bonos.

Definicién de Bono: Mediante la adquisicion de un bono el Cliente tendra derecho al nimero de
usos previsto para una concreta modalidad deportiva, servicio o actividad. S6lo en el caso que
expresamente se prevea, se podra utilizar un bono para varias modalidades deportivas, servicios o
actividades.

Definicion de Abono: Mediante la adquisicion de la condicion de abonado, el Cliente persona fisica
podra disfrutar de las tarifas y del conjunto de servicios y ventajas que se prevean especificamente
para una concreta modalidad deportiva, servicio o actividad.
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Los abonos pueden ser familiares’ dando derecho a un grupo familiar a los servicios que incluye el
bono.

4.2.1. ABONADOS.

El proceso de inscripcion se puede realizar presencialmente en las instalaciones.

No obstante, a medida que se active el alta online® se recomienda que esta se haga en
https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx.

El proceso de registro de abono se realiza en el software desde el cliente/abono/nuevo. El proceso
para realizar las inscripciones presencialmente es:

1) Personarse en la instalacién.

2) Acreditar identidad con el DNI

3) Sino se ha realizado previamente en el alta online del Cliente (TPC — MATCHPOINT), se
debera realizar el alta en el software. En este caso, se debera acreditar, cuando
corresponda, la discapacidad o condicién de jubilado. Para segundas y subsiguientes
inscripciones no sera necesaria acreditar la condicion siempre que ésta se mantenga (se
comprobara TPC - MATCHPOINT).

4) Registrar Cliente en el software.

5) Realizar pago: mediante datafono / metalico (se entrega comprobante de pago “ticket de
Cliente)

Una vez completado el proceso en el perfil del cliente se registra la condicion de Abonado

4.2.2. BONO DE USO.

El proceso de inscripcion se puede realizar presencialmente en las instalaciones.

7 Tienen diferentes modalidades dependiendo del nimero de miembros de la familia. Se debe
acreditar en el proceso de alta de los Clientes.

8 El alta online se realiza mediante el acceso web para Clientes en
https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx. La realizacion de inscripciones y reservas se esta
activando progresivamente a medida que se comprueba el correcto funcionamiento de la
plataforma.
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No obstante, a medida que se active el alta online® se recomienda que esta se haga en
https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx.

El proceso para realizar las inscripciones presencialmente es:

6) Personarse en la instalacion.

7) Acreditar identidad con el DNI

8) Sino se ha realizado previamente en el alta online del Cliente (TPC — MATCHPOINT), se
debera realizar el alta en el software. En este caso, se debera acreditar, cuando
corresponda, la discapacidad o condicién de jubilado. Para segundas y subsiguientes
inscripciones no sera necesaria acreditar la condicion siempre que ésta se mantenga (se
comprobara TPC - MATCHPOINT).

9) Registrar Cliente en el software.

10) Realizar pago: mediante datafono / metalico (se entrega comprobante de pago “ticket de
Cliente)

Una vez completado el proceso en el perfil del cliente se registra la condicion.

4.2.3. CONTROL DE AFOROS DE INSTALACIONES.

Los espacios de las instalaciones cuentan con unos aforos determinados por las caracteristicas
del espacio y el tipo de actividad a realizar (uso libre, actividades dirigidas, grupos...)

Los aforos de cada instalacién se gestionan desde el software TPC-MATCHPOINT. Los cambios
de aforo pueden deberse a multitud de situaciones. El Jefe de la Seccidn de Instalaciones de
Gestion Directa las revisa si hay algin cambio en las condiciones del espacio a utilizar

° El alta online se realiza mediante el acceso web para Clientes en
https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx. La realizacion de inscripciones y reservas se esta
activando progresivamente a medida que se comprueba el correcto funcionamiento de la
plataforma.
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4.3.

4.1.1.

Cursos y actividades dirigidas.

ACTIVIDADES DIRIGIDAS.

Dentro de las actividades dirigidas se diferencian dos tipos segun la duracion de los
cursos. La clasificacion es la siguiente:

41.1.1.

4.1.1.2.

Cursos anuales

Estos cursos se imparten desde el mes de octubre hasta el mes de mayo.

La inscripcion para estos cursos es Unica para los 8 meses de duracién del curso.

El periodo de inscripcién se establece con caracter general entre el dia 15 de mayo y el
dia 15 de septiembre. No obstante, se atendera a las particularidades de cada curso e
instalacion.

Los grupos se completan por estricto orden de inscripcién hasta agotar las plazas
disponibles.

Cursos mensuales

De forma general la inscripcién para los cursos se llevara a cabo a partir del dia 26 del mes
anterior al comienzo del curso, existiendo las siguientes excepciones:

Para la renovacién de la inscripcion el plazo es desde el dia 15 hasta el dia 25 del mes
anterior al comienzo.

Siempre y cuando existan plazas libres se admitirdn inscripciones hasta el dia 14 del
mismo mes del curso, incorporandose a este una vez comenzado y sin posibilidad de
reclamar las sesiones perdidas.

El plazo desde que se es anotado en el curso hasta que se entrega el recibo del pago sera de 1
dia habil.

Lista de espera. Se establecen dos tipos:

En los cursos completos se genera una lista de espera que cubrira las vacantes que se
generen en los grupos.

En los cursos de nueva creacién habra una lista de espera con el fin de asegurar la
inscripcién minima en los cursos. A esta lista se puede inscribir cualquier Cliente
interesados en algun grupo y se procedera a su aviso cuando se alcance el minimo para
la formalizacién de la inscripcion.

En el caso de no cumplir los plazos anteriores se anulara la reserva y se perdera el derecho de la
inscripcion.

NOTA: Si existiera otra modalidad de cursos no recogida en estos apartados se regulara
especificamente.
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Documentacion a presentar®,

Alta Cliente. Previamente a cualquier inscripcion el Cliente debera estar dado de alta en la
plataforma como se ha descrito anteriormente para ALTAS.

Inscripciones. Se realizaran presencialmente en las instalaciones o mediante inscripcion onlinel?,

En cualquiera de los dos supuestos, la inscripcién se realiza en el software TPC-MATCHPOINT.
Para ello, basta con ir a la ficha de la persona que se quiere inscribir y afiadir inscripcion. Una vez
que se abre el formulario, se selecciona la actividad y se completan los datos que corresponda. El
sistema identifica el tipo de Cliente y si tiene derecho a algun tipo de bonificacién, por lo que, el
empleado que realiza la inscripcién tan sélo tiene que seguir las indicaciones que da el software.

Cambios, bajas y anulacién de cursos.

= Todo curso debera tener una inscripcion minima de 8 alumnos, en caso de no llegar a ese
namero, se devolvera el pago efectuado por los alumnos inscritos, o se les ofrecera otro
curso disponible.

» Los inscritos en cursos trimestrales o anuales no podran cambiar de horario mientras dure
el mismo.

» Listas de espera. Se pondran en marcha en el momento se produzcan bajas en los grupos.
Solo podré inscribirse en una lista de espera.

» Seran dados de baja los Clientes en las actividades deportivas, por los siguientes motivos:

falta de pago de la cuota, por prescripcion médica, por sobrepasar la edad maxima
establecida para la actividad o por falsear los datos relativos a su estado de salud.

10 Para las actividades dirigidas también existe la opcion de alta online mediante el acceso web
para Clientes en https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx. Este proceso todavia esta en
pruebas. La realizacion de inscripciones y reservas se estd activando progresivamente a medida
que se comprueba el correcto funcionamiento de la plataforma

11 Sujeto a disponibilidad
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Acceso, horarios y dias festivos

En el acceso se presentara el carnet o tarjeta de identificacion que les facilitamos cuando se
matriculan y que, mensualmente es cufiado en su parte posterior al abonar la mensualidad.

El carnet solo sera valido para los dias y en el horario en que se da el curso (15 minutos antes y
hasta 25 minutos después de la finalizacion del curso para hacer uso del vestuario al que tiene
derecho).

Los dias festivos no habra actividades dirigidas. Los dias festivos seran los que se indiquen en el
calendario oficial que sera publico en las instalaciones.
Los cursos infantiles, escolares y preescolares se regiran por el calendario escolar.

Otras normas.

= Por razones pedagdgicas, no se permitira el acceso de acompafiantes al espacio deportivo.

= Deberan observarse las indicaciones que el personal de la instalacion pueda hacer.

= Ante la eventual falta del Profesor/a, los Clientes de actividades fisicas en pabellones no
podran hacer uso de la sala o espacio reservado para tal fin.

Seguros de accidentes y responsabilidad civil. La inscripcion no lleva implicito la existencia de
un Seguro de Accidentes Deportivos. La Fundacién Deportiva Municipal podr& negociar la cobertura
de los Clientes, en cuyo caso informara de la misma. La Fundacién Deportiva Municipal tendra
contratado un seguro de responsabilidad civil que cubra posibles responsabilidades de la instalacién
y de su personal.

Devoluciones. Se seguird lo establecido en la Ordenanza de Precios Publicos (art. 15.2). El

personal de la instalaciéon informara sobre su procedencia y el procedimiento para solicitar la
devolucion.

4.1.1.1. ESCUELAS DEPORTIVAS REALIZADAS EN LAS INSTALACIONES

Este caso sélo es aplicable para las EE.DD.MM. que se desarrollan en Instalaciones Deportivas de
Gestion Directa y que les corresponde la gestidn de las inscripciones (el resto se tramitan por las
federaciones deportivas correspondientes). En estos casos, se realiza el siguiente proceso:

1) Elinteresado se persona en la instalacién dentro de los plazos establecidos para
EE.DD.MM.
2) Siempre que existan plazas, se realiza el pago, mediante una de estas opciones:

a. Se le facilita al interesado la hoja de ingreso bancario y se incluye en una lista de
pre-inscritos. Cuando devuelve la hoja de ingreso (en las 24 horas siguientes) se
pasa a la lista de inscritos.

b. Mediante pago con tarjeta de crédito. Se inscribe al interesado en ese momento.
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4.2. Uso libre, alquileres.

4.2.1. ALQUILER DE ESPACIO

Con solicitud

Actos puntuales en los que se desea reservar la pista, por ejemplo, realizaciéon de competiciones,
etc. que requieren autorizar el espacio para el horario. (GDI P7501 F1 “SOLICITUD DE
INSTALACIONES DEPORTIVAS”). Se podra descargar en: http://www.deportevalencia.com/la-
fundacion/documentos-legales/solicitud-de-instalaciones/

Sin solicitud.

Se gestiona mediante el TPC - MATCHPOINT. Previamente, el Cliente debera estar dado de alta
en el software.

1) Se solicita el DNI
2) Se solicitan una serie de datos para la gestion

Reserva. Se tiene que pagar en el momento que se hace la reserva, o bien, antes de hacer uso de

la instalacién, a excepcion de los abonados que pueden hacer la reserva por teléfono, teniendo en
cuenta que:

Requisitos que debe cumplir un Cliente para realizar una reserva por un Cliente abonado!?:

= Como maximo se puede hacer con 8 dias de antelacion
» Las reservas se realizaran de acuerdo con el reglamento.
* No se podran reservar telefénicamente espacios deportivos cuando:
0 Se tenga tres faltas/ausencias, es decir, se haya reservado la pista y no se haya
hecho uso de ella.
o No se esté al corriente de los pagos.

En las reservas de actividades con varios participantes se pueden indicar todos los participantes y
cobrar a cada uno la parte que le corresponde.

Modificaciones de reservas

Una vez realizada la reserva existen diferentes posibilidades:

12 pendiente de implantacién de la reserva online.
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— Modificar horarios. Existe la opcion de modificar una reserva ya realizada, siempre
y cuando exista disponibilidad.

Para reservas programadas de forma periédica, el software nos indicara si se quiere
modificar s6lo esa sesion, toda la serie, 0 esa y todas las siguientes.

— Anular reserva. Para anular una reserva el Cliente debera presentarse en el
instalacion y cumplir los requisitos establecidos en el reglamento en lo referente a
las devoluciones (causas climatoldgicas y causa médica justificada). En este caso
habra que presentar documento acreditativo de una entidad sanitaria).

4.2.2. USOLIBRE

Dentro de este tipo de espacios se consideran, por ejemplo, los usos de piscinas, salas de
musculacion, etc.

La venta de entradas se puede realizar para ese momento o de forma anticipada. Condiciones
para realizar la venta de la entrada:

- Cumplimiento del Aforo del espacio
- Laventa se tiene que hacer especificamente para una franja horaria determinada
- Laventa se podra o no realizar dependiendo del nUmero de ventas ya establecidas.

<en pruebas. Pendiente de implantacion'®>. Mediante el sistema de reservas online*
(https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx) el sistema es capaz de limitar la reserva para un
espacio, un dia de la semana y franja horaria en funcién de las reservas preexistentes. Asi, si el
aforo ya est4 completo, no permitir4 nuevas reservas.

13 Este procedimiento se esta introduciendo en las instalaciones a medida que el software se v

14 El alta online se realiza mediante el acceso web para Clientes en
https://reservas.fdmvalencia.es/Login.aspx. Este proceso todavia esta en pruebas. La realizacion
de inscripciones y reservas se esta activando progresivamente a medida que se comprueba el
correcto funcionamiento de la plataforma.
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La venta de entradas se realiza en el software desde la opcién de TICKETING.

4.1.1. SOLICITUD PUNTUAL DE INSTALACIONES

Las solicitudes puntuales de eventos/competiciones/actividades deberan de cursarse dirigidas al OA
FDM a través de la sede electrénica del Ayuntamiento de Valencia. haciendo entrega de la
documentacion relacionada en este documento (ver procedimiento: PGC-P7502 Eventos Deportivos”)

La documentacion y los modelos que se pueden utilizar estan disponibles en la web:
https://www.fdmvalencia.es/la-fundacio/documents-legals/solicitud-de-instalaciones/

4.1.2. VENTA DE OTROS PRODUCTOS / SERVICIOS COMPLEMENTARIOS.

Ademas de todos los servicios de inscripcion comentados con anterioridad, existen otros
productos indicados en la tarifa que estan sujetos a la venta. Ejemplos de estos productos son la
megafonia, marcador, etc.

Estos productos estan dados de alta en el software TPC - MATCHPOINT y se gestionan desde el
apartado TPV.
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4.2. Presentacion de la documentacion de la liquidacion de ingresos de los
centros deportivos de la FDM de Valencia, correspondientes a
alquileres de usos y actividades deportivas

4.2.3. NORMAS GENERALES

e Todos los listados deberan ir firmados por la direccion de la instalacion.

¢ En caso de haberse producidos incidencias se emitira un informe por parte de la direccion
del centro en la que se adjuntara a la misma la documentacion que se genere y que justifique
dicha incidencia.

e Larecaudacion en metdlico de la instalacion se ingresara el siguiente dia habil.

e En caso de que la recaudacion no supere los 50 € se podra acumular a la de los dias
siguientes.

e Enningln caso se podr4 acumular 5 recaudaciones seguidas.
e En cualquier forma de pago se emitira y se entregara el correspondiente ticket al Cliente/a.
Las liquidaciones de alquileres de usos se presentaran en el Servicio de Administracién los tres

primeros dias habiles del mes siguiente. Esta liquidacion constara de la siguiente documentacion,
extraida de la aplicacion TPC - MATCHPOINT:

e Listado resumen de facturacion mensual por dia.
e Listado de ventas de bonos y abonos mensual.
e Listado de cobro pendientes de la instalacion del mes.
Las liquidaciones de los cursos de actividades se presentaran en el Servicio de Administracién los

tres dias habiles siguientes a la fecha de cierre de la inscripcién (que habitualmente es el dia 15).
Esta liquidacion constara de la siguiente documentacion:

e Listado de cursos detallado del periodo liquidado.

e De cada inscripcion se deberd presentar el justificante de pago (ticket o boleta del
datafono 6 justificante del ingreso o transferencia) y el ticket de caja emitido en la
instalacion.

e Dicha documentacién estara ordenada por cursos.

4.2.4. NORMAS PARA LAS FORMAS DE PAGO

Pago en metalico
e Se deberan comprobar la autenticidad de los billetes.

e No se admitiran billetes a partir de 100 €.

Pago con tarjeta
e Se deberan conservar todos los tickets emitidos a través de esta forma de pago, que se
adjuntaran a las liquidaciones correspondientes.
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Las devoluciones de los pagos con tarjeta en la instalacion solamente se podran realizar
por causa imputable a la FDM y en todo caso debera estar recogida en el informe de
incidencias (por erro en la gestién del cobro por parte del personal de la FDM).

Ingreso o transferencia bancaria

4.2.5.

La instalacion facilitara el importe de ingreso y el IBAN (cuenta corriente) al Cliente.

Al hacer la transferencia el Cliente debera indicar: Datos de la entidad ordenante, nombre
de la instalacion deportiva y el concepto del pago.

El servicio de administracion remitira los justificantes bancarios a las instalaciones
mediante correo electrénico.

La instalacion procedera a contabilizar el cobro en el programa de gestion.

La instalacion podra emitir una factura proforma a la entidad solicitante, que servira de
presupuesto. En ninglin momento servira como justificante de reserva.

CONTROL DE CAJA.

El pago de los abonos, actividades dirigidas, alquileres u otros servicios se gestiona desde el
software TPC-MATCHPOINT.

Para cada tipo de servicio, el software genera el cobro a realizar y nos ofrece diferentes formas de
pago. El sistema calcula el importe autométicamente en funcion del pago a realizar.

Desde la ficha de un Cliente se puede consultar su situacién de pago, el historia de pagos
realizados y generar nuevos pagos cuando corresponda. También esta ventana permite la emision
de los documentos de venta (facturas).

Al iniciar la jornada, se debe abrir caja. En el proceso de apertura, se indican las cantidades en
efectivo que se tiene (el software muestra la cantidad existente en el cierre anterior).
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El proceso de cierre de caja es una comprobara en el software los flujos de caja realizados
mediante las diferentes formas de pago (efectivo, tarjeta). El software tiene una serie de
funcionalidades para el control de caja (apertura, revision, cierre).

En el proceso de cierre se cuenta el efectivo generado (el software tiene un asistente para facilitar
el proceso), se retira el dinero que corresponda y se procede a comprobar que cuadran los
importes.
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4.3. ACCESO A LAS INSTALACIONES.

El acceso a las instalaciones esta regulado con caracter general. En determinadas circunstancias
se podran establecer restricciones particulares!® cuando la administracién asi lo determine. Estas
restricciones estaran debidamente documentadas e informadas a los Clientes.

4.3.1. RESPONSABILIDAD PARA ACCESO DE GRUPOS (MENORES O CON DIVERSIDAD
FUNCIONAL)

Para el acceso de grupos de menores o con diversidad funcional se requiere la existencia de un
responsable del grupo. En estos casos, sera obligatorio la existencia de un monitor por cada 8
personas (alumnos). El personal de la instalacion requerira la firma de la declaracion al responsable
del grupo. Sin esta declaracion no se podra autorizar el acceso (registro GDI P7501 F4).

En el caso de grupos, bajo la condicion de “Cesién de uso” o “Entidad abonada” este documento
sera firmado por el responsable cuando sea aprobada dicha condicién. No siendo necesario que
sea firmada de nuevo durante el resto de la temporada.

4.3.2. AUTORIZACION GERENCIA FDM.

Excepcionalmente se puede autorizar el uso a una Entidad mediante comunicacién de la Gerencia
de FDM. En este caso la comunicacion sera remitida a la Instalacion en la que aparecera la
Entidad Autorizada, la actividad a realizar y los horarios.

4.3.3. SANCIONES.

Las estipuladas en la Ordenanza de Precios.

15 Por ejemplo, la crisis del COVID19 requirié establecer protocolos especiales de acceso.
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5. REGISTROS

GDI P7201-F1. Informe propuesta Director Instalacion asignacion de horarios de
Entidades.

GDI P7201-F2. Proyecto Entidades

GDI P7201-F3. Declaracion responsable Entidades cumplimiento SGAE
GDI P7201-F4. Declaracion responsable Entidades cumplimiento PRL
GDI P7201-F5. Declaracion responsable Seguro de Accidentes

GDI P7201 F6 “Declaracion responsable para acceso de grupos de menores o con
personas con diversidad funcional”
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GDI P7201-F1. Informe propuesta Director Instalacién asignacién de horarios de Entidades
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3 OBSERVACIONES

Se autoriza el uso en los horarios sefialados teniendo en cuenta que:

-las actividades que sean compatibles en su realizacion se simultanearan siempre gue se respete
el aforo maximo permitido para el espacio deportivo de que se trate, debiendo cumplirse los horanios
v tumos establecidos por la instalacion. 5i no fueran compatibles no se podran simuftanear,
resoiviéndose la prioridad en el uso conforme a la normativa de la FDM.

-lgualmente ja autorizacitn esta supeditada a ofras necesidades de la instalacion en cuanto a otros
usos ordinarios (competiciones) o extraordinarios (evenfos) que conforme a la nommativa tengan
priovidad en su realizacion.

-Los horarios podran verse alterados en funcidn de la situacion sanitaria de cada mamento

4) PROPUESTA DE ASIGNACION DE HORARIOS. GRAFICA PLAN DE USO
Inclulr distribucion semanal de los horarios propuestos para cada entidad,

5) FIRMA

Para gue consie a todos los efectos:

Director/a de Instalacion/Evento

En Valéngia, a de20
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GDI P7201-F2. Proyecto Entidades
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Numero participantes menores

Numero participantes de E.AS.
Especial Atencion Social

MNumero de participantes discapacitados

Numero de participantes de tercera edad

Numero de mujeres participantes

5.- RECURSOS TEMPORALES

Horarios (dias y hora)

Duracion de la sesion/actividad

Carga horaria semanal

Periodicidad

6.- RECURSOS DE PERSOMAL

Nombre del técnico/s deportivo)/s

Datos de contacto

Titulacién de los técnicos

Funcienes de los técnicos

Afos de experiencia en la actividad

Otras personas que intervienen

7.- RECURSOS FINAMNCIEROS

Frecio de la actividad

Bonificaciones, exencionas de precio

Subvenciones

MOTA: En el proyecto tan solo se aportara la informacion de los grupos/fequipos que utilizanla

instalacidn.
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GDI P7201-F3. Declaracion responsable Entidades cumplimiento SGAE
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— GDI P7201-F4. Declaracion responsable Entidades cumplimiento PRL

DECLARACION RESPOMNSAEBLE RELATIVA AL CUMPLIMIENTO DE LAS
OBLIGACIONES EN MATERIA DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES.

DVDR&a. ..., provisto del
DMLl (o documento que reglamentariamente haga sus VECEs)
ndmero . . ..., actuando en =su propio nombre y derecho o en
representacion de (identificacion de la persona que
representa)........... ooy, eon CILF. (o documentc que
reglamentanamente haga SUS '.reces] por su calidad de (apoderado, administrador,
ete.). ... . oo, enelflos evento/montajes. ., gue

tendra Iuga ren Ias fechas
DECLARO:

1. Que la entidadiempresa. ... . ha incorporado los actuales criterios de
prevencion de riesgos laborales activamente a sus tareas disponiendo de un Plan de
Prevencion acorde a lo dispuesto en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales (Ley
31/95) y sus disposiciones de desarollo.

2. Que la enfidadfempresa.___...__ , informara & los trabajadores que
llevaran a cabo las actividades de montaje, acerca de los riesgos para la Seguridad y
la Salud a los que estaran expuestos durante el desempefo de sus funciones y las
medidas de proteccion y prevencion aplicables a dichos riesgos.

3. Que la entidadfempresa..._ . , formara a los trabajadores gue
llevaran a cabo las actividades, en los aspectos de Seguridad relacicnados con las
tareas que vayan a llevar a cabo.

4. Que la entidadlfempresa. ... , facilitara a los trabajadores que
llevaran a cabo las actividades, los medlus de pmt&cclun apropiados y necesarios para
la realizacion de las tareas, y que estos se ajustan a los criterios legales establecidos y
en vigor para los equipos de proteccion individual v para el resto de maguinaria y
equipos de trabajo.

5. Que la enfidadfempresa.......... ... cumple con los requisitos establecidos
en el Reglamento de los Servicios de Prevencion, y asume como propio el Servicio de
Prevencion o confrata dichas funciones con un Servicio de Prevencian Ajeno.

6. Que la entidadiempresa .. .. , 3& compromete al estricto cumplimiento
de las medidas de coordinacion pre'.rls-tas en el articulo 24 de la Ley 31/95, de
Prevencion de Riesgos Laborales y R.D. 171/2004, de 30 de enero por el que se
desamolla €l articula 24 en materia de coordinacion de actividades empresariales.
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GDI P7201-F5. Declaracién responsable Seguro de Accidentes.

s

BENN Fundacid
il AJUNTAMENT ' ..! Esportiva
“” DE VALENCIA Y Ul rhivid
DECLARACION RESPONSABLE
D R B ____. mayor de edad, con domicilio &n
Lo B ey m® o de ., con Documento Macional de |dentidad
n? . ..., actuando en representacién de la entidad..
con CIF ... ey en su calidadde Secretaric - |
DECLARO:

* Que |a entidad a la que represento dispone de |a siguiente cobertura frente accidentesde los
participantes de las actividades:

{Margue |a que corresponda)

[0 Todos los participantes disponen de licencia deportiva de la  federacidn
correspondiente y del seguro de accidentes asocado a la misma.

[] La entidad tiene suscrita y en vigor una poliza de un seguro de accidentes gquecubre
a los participantes de la actividad.

[0 La entidad realiza actividades no competitivas y de cardcter recreativo, estando
cubiertos por la atencion sanitaria wniversal.

* Jue se compromete a mantemer el cumplimiento de la normativa, a conservar [
documentacion que sea de aplicacién y a adaptarse a las modificaciones legales que pudieran
producirse, durante el desarrollo de la actividad, asi como a su presentacién al &rgano
competente de la Fundacion Deportiva Municipal en un plazo no superior als dias.

La inexactitud, falsedad u omisién, de cardcter esencial, en cuzlquier dato, manifestacion o
documento que se acompane o incorpore a esta declaracidnresponsable, o la no presentacicn
ante la Administracion competente de la declaracion responsable, determinara la i posibilidad
de continuar con el ejercicio del derecho o actividad afectada desde el momento en gque se tenga
constancia de tales hechos, sin perjuicic de las responsabilidades penales, civiles o
administrativas a que hubiera lugar.

Y para que conste y surta los efectos oportunes, firmo la presente en. L, A
cde ...de2D
FDO. O/DHA

[SELLO DE LA ENTIDAD)
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— GDI P7201 F6 “DECLARACION RESPONSABLE PARA ACCESO DE GRUPOS DE MENORES O CON
PERSONAS CON DIVERSIDAD FUNCIONAL”

DECLARACION RESPONSABLE PARA ACCESO DE GRUPOS DE MENORES O CON PERSONAS CON DIVERSIDAD
FUNCIONAL

D/D2 , provisto de DNI n°® como responsable del centro o entidad
(escolar, asociacion, congregacion, entidad, etc...) en calidad de representante legal y ante el personal empleado de la FDM
de Valencia, bajo mi responsabilidad DECLARO:

Que la entidad que represento ha previsto entre sus actividades programadas hacer uso de forma organizada de

la instalacion deportiva municipal de para lo que se ha designado como persona responsable a
D/D?

Provisto-a de DNI n°® , quien tiene la titulacién y capacitacion idébnea como responsable del grupo formado
por personas con las siguientes caracteristicas:

Personas discapacitadas.

Menores de edad.
Teniendo en su poder y a disposicion de los empleados de la FDM que lo requieran, los correspondientes certificados de
discapacidad, si lo hubiera, y las correspondientes autorizaciones de los menores o personas con diversidad funcional a su
cargo.

Horario de la actividad: de __:__horas hastalas __:__ horas.

Observaciones: (otros responsables, si saben nadar, o cualquier informacion util a los socorristas)

El responsable del grupo actia como representante de la entidad o centro ante la FDM a todos los efectos legales y asume
el pago del precio publico que corresponda en representacion de esta. Asimismo se hace la indicacion expresa de que la
entidad/centro que solicita el presente acceso de grupo ha obtenido todas las autorizaciones legales que correspondan de
los padres/tutores o legales representantes de los menores o personas con diversidad funcional para realizar esta actividad;
siendo conocedores de los antecedentes médicos de cada uno, y de su grado de conocimiento y destreza en la natacion; asi
como del reglamento de uso de la instalacion y de las normas basicas del bafio, asumiendo la responsabilidad en el control
de los juegos y actividades del grupo.

Valenciaa__de de 2013

El Director-a de la Entidad

Fdo: D/D?

NOTA: Sera obligatorio un monitor por cada 8 alumnos-as. La FDM se reserva el derecho de modificar esta ratio en grupos
de riesgo que por sus caracteristicas o grado de discapacidad lo aconsejen, para lo que la primera visita debera concertarse
con caracter previo a su realizacion.
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ANEXO I. PROCESO ASIGNACION HORARIOS PARA ENTIDADES (2022)

El calendario propuesto para la asignacion de horarios para Entidades en 2022 (y posteriores,
salvo cambios) es el siguiente:

Plazo Descripcién
1 de mayo Apertura de la plataforma gestion de solicitudes. PGSI
31 de mayo Cierre de la plataforma de gestion de solicitudes. PGSI
- Elaboracion de calendarios en las IDDMM. Elaboracion de informes de
1 de junio . S .
asignacion de horarios.
- Publicacién de calendarios y horarios aprobados. Entrega de informe de
30 de junio . ” :
asignacion de horarios.
1 de julio Inicio del plazo de presentacion de alegaciones (5 dias)
8 de iulio Resolucién de alegaciones interpuestas por parte de la Direccién de la
J Instalacién.
15 de julio Resolucién de gerencia aprobacion del plan de uso definitivo.
. Publicacidn en las instalaciones de la resolucion de la direccidn-Gerencia
16 de julio X i
del plan de uso de las instalaciones
17 de julio Inicio del plazo de recurso administrativo.

1 de septiembre

Inicio de la resolucién de recursos e inicio de la actividad con caracter
general.
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ANEXO Il. MANUAL CLIENTE TPC-MATCHPOINT
1.1. Acceso al software

El nuevo sistema de MATCHPOINT, es un programa que no requiere instalacion fisica. Tan solo
necesitamos conexion a internet y el navegador CHROME para acceder al mismo.

Cada Centro tendra una URL de acceso y cada Cliente accedera con sus propias credenciales,
una vez se hace el registro ya se asocia la caja del centro correspondiente.

4.6. Gestion de clientes. Conceptos.
— Clientes. Un cliente es una persona particular o empresa, que contrata servicios
de las instalaciones (reservas, clases, cursos, etc.)

— Clientes: clientes con acceso online a la INTRANET en la que podran gestionar
sus compras de entradas, reservas, altas de cuotas y revisar su perfil, asi como su
agenda.

— Grupos: Los grupos son etiquetas para que el sistema pueda categorizar a los
clientes, adquiriendo asi un precio automatico o para localizarlos para alguna
accion concreta:

o Pensionista, jubilado, +65 o Discapacitado igual o superior al 33% o
Deportista de élite

— Entidades: Escuelas y Federaciones. En las que tendran los diferentes grupos o
categorias y participantes del mismo.

4.7. Alta clientes nuevos

Desde el menu clientes o desde el icono rapido gestionaremos el alta de los nuevos clientes.

47.1. ¢;Cbobmo dar de altaun cliente?

Para dar de alta a un cliente debemos dirigirnos al menu superior:
Clientes -> Alta nuevo registro.

Una vez hayamos entrado, veremos la siguiente ventana:
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Pocke/Tutor (O pcinal)

TELIFONO O DMERGENCAS

oo w P, prenia
Cadgo Pomal/ Pobioxse

Powrcka

Como vemos, tenemos varios campos a rellenar. Si completas el alta internamente vy falta algan
campo obligatorio definido internamente el sistema te alerta de ello.

Para dar de alta al cliente y que éste tenga acceso a la web es necesario introducir el correo
electrénico, y marcar el apartado crear Cliente, también si le damos de alta en el Newsletter, etc...
Por ultimo, una vez introducidos los datos necesarios para dar de alta al cliente, pulsamos

para finalizar el proceso. Desde ahi podemos terminar de completar la ficha con los
datos proporcionados por el cliente, validando la asignacién de los grupos tratados, direccion,
miembros relacionados, etc...

Esto mismo también lo podemos hacer desde: Clientes -> Clientes:

Una vez hayamos entrado, veremos la lista de clientes que se hayan dado de alta o que
nosotros hayamos dado de alta:
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*Por motivos de seguridad no se pueden mostrar datos personales.

Para dar de alta nuevos clientes pulsaremos el icono Nuevo, o en el icono con el signo mas verde

y nos aparecera la ventana de inscripciéon que hemos visto anteriormente, con sus campos
obligatorios ya configurados:

Podka/Ties @pesced)

TELEFOND DE EMERGENCIAS
Domiate N o, prena.
Cédgo Rosol / Pobloade

nodecsa

Tektono Ay

Frman i runn v USRS L

4.7.2. Validaciones.

Desde el menu web y redes, peticiones de alta es donde validareis al cliente con la
documentacién necesaria
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Una vez revisada la documentacién podréis validar el alta del cliente en la base de datos,

pulsando el icono verde para aceptarlo.

4.7.3. Asignacion a grupos especiales. ,Como afiado un cliente a un grupo para darle

algun descuento?

Dentro de la ficha del cliente, en el apartado "general”, tenemos una pestafia que indica "Grupos"
y un botén que pone "Afiadir grupo”, pulsamos el botén y elegimos en la ventana emergente el

grupo donde queramos afadirlo.

— Paseo por la ficha del cliente (modificacion de datos, estado ALTA-BAJA BLOQUEO)

En este apartado veremos todos los apartados de las diferentes secciones que aparecen en la
ficha del cliente. Los datos personales de los clientes los tendremos en la seccion general y
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Informacién adicional. El resto hace referencia a los servicios que adquiere y tiene y facturacién
del cliente.

En la parte superior, encontraremos los datos mas importantes del cliente: Nombre, direccién, si
tiene alguna cuota de abono, si le corresponde estar en grupo pensionista, etc... y la foto del

cliente.

4.7.4. ;Cbmo afiadimos una fotografia a la ficha del cliente?

Para poder afiadir una fotografia a un cliente iremos a: Clientes --> Clientes

Cuando nos aparezca el listado de todos los clientes pulsaremos el boton "Editar” del cliente que
queramos afiadir la foto.
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Cuando se nos abra la ventana con toda la informacion del cliente, pulsaremos la imagen del

cliente en la esquina superior izquierda.

Tenemos dos opciones, desde el icono de la camara, el de la izquierda, podremos hacer la foto en
ese mismo momento si disponemos de una webcam, o desde el icono de la derecha, la carpeta,

podemos subirla desde nuestro ordenador.

4.75. ;Cémo damos acceso aun cliente alaweb?

Para dar acceso a un cliente a la web o a la app mévil, primero debemos acceder a Clientes -

> Clientes.
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Una vez hayamos entrado a la lista de clientes, pulsaremos el icono
deseemos dar acceso a la web.

del cliente que

Ahora nos dirigiremos al apartado Informacion Adicional, y, a la pestafia Acceso Cliente:

Para darle acceso, pulsaremos Registrar cliente en la extranet. Nos pedira un correo

electrénico puesto que es un dato obligatorio.
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Si el correo electrénico del cliente ya se habia introducido cuando se dio de alta, no nos lo pedira y
le dard acceso al cliente a la web directamente una vez hayamos pulsado.

En ese caso, veremos lo siguiente:

Como vemos, la casilla de Tiene acceso como Cliente estd marcada.

Podemos enviarle la informacion de acceso al Cliente por e-mail, quitarle el acceso y ver la fecha
del Ultimo acceso a la web o a la aplicacion mévil desde esta misma ventana.

Podriamos encontrarnos el caso de que al intentar registrar a un Cliente(cliente), con su correo
nos indique que ya est4 registrado con ese Cliente. Podriamos consultar esas altas y verificar si es
correcta o no. Como consultar las altas de Clientes con acceso a la extranet, y su registro de
conexion:

Los clientes se registran a través de la Web o App.

-Dicho registro se queda grabado, y lo podemos consultar desde:
Web y Redes --> Gestion de Clientes externos--> Clientes registrados
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Este sera el listado de todos los Clientes que se han registrado.

Desde aqui podremos cambiar la contrasefia a través del botén editar , también

podemos enviar por mail la que ya teniamos, pulsando . E incluso, puedes dar de baja al
Cliente o eliminarlo definitivamente.

También puedes hacerlo desde la ficha del cliente.

Entraremos en la ficha, y en el apartado de informacion adicional, acceso Cliente, podremos
consultar su ultima conexién a la aplicacion, podremos de la misma manera resetear la
contrasenfa, darlo de baja...

4.7.6. Como podemos afadir o cambiar el domicilio de un cliente?

Para afadir o cambiar el domicilio de un cliente debemos acceder a:
Clientes --> Clientes
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Una vez hayamos entrado en la lista de clientes pulsaremos el icono del cliente al que
gueramos afiadir o cambiar el domicilio:

Ahora, accederemos al apartado Informacién Adicional, y una vez dentro del apartado, nos
dirigiremos a la pestafia Domicilios:

Desde aqui podemos afiadir un nuevo domicilio pulsando el icono "Nuevo", donde debemos
introducir todos los datos del domicilio del cliente. Una vez hayamos introducido todos los datos
pulsaremos Actualizar.

Posteriormente, podremos cambiar o eliminar el domicilio que hayamos creado pulsando

o respectivamente.

- Duplicado de clientes.
Para eliminar duplicidad de clientes, podemos hacerlo desde el listado de clientes, pulsando
el icono del aspa roja, o desde la ficha del cliente duplicado podemos pulsar el boton azul de

DAR BAJA.

0 ¢ Cémo damos de baja un cliente?
Para dar de baja a un cliente debemos dirigirnos al listado de clientes en:
Clientes -> Clientes.
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Una vez hayamos entrado a la lista buscaremos al cliente que deseemos dar de baja y pulsaremos

el icono

Hay una segunda forma de hacerlo; dentro de la ficha del cliente, en la parte inferior nos da la
opcion "Dar de baja":

4.8. Comunicaciones individuales y masivas

Desde el programa podremos realizar comunicaciones a los clientes via mail de forma individual,
entrando en la ficha del cliente en cuestion o desde el listado general de clientes.
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4.8.1. Cbémo enviar un mail masivo alos clientes.

Para poder enviar un mail masivo a los clientes iremos a:
Clientes --> Clientes

Desde aqui veremos el listado de todos nuestros clientes. Pulsando la flecha
azul, podremos filtrar segun los criterios necesarios. Tras la eleccién, pulsaremos

sobre el botén:

Se nos abrira la siguiente ventana, donde introduciremos el Asunto, y si queremos, uno o varios
archivos adjuntos. Mas abajo tenemos un apartado para escribir el cuerpo del correo. Una vez
finalizado pulsamos "Enviar".

Para hacer envio de un correo de forma individual, tenemos que acudir a la ficha del cliente y
en la parte inferior de la misma, encontraremos un botén azul que pone Enviar Email
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4.9. Gestion reservas y contratacion de servicios

49.1. Cuotas Abonado
¢, Como damos de alta un abono a un cliente?

Para poder dar de alta una cuota a un cliente primero iremos a su ficha. Accederemos a nuestra
lista de clientes desde: Clientes --> Clientes

Se nos abrira nuestra lista de clientes y pulsaremos para abrir la ficha.

Entraremos en Abonos y pulsaremos "Nuevo".
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Donde nos encontraremos con la siguiente pagina con las siguientes opciones:

Desde aqui seleccionaremos el tipo de abono y el tipo de tarifa aplicada al mismo. Podemos
seleccionar el dia que queramos que entre en vigor, las cuotas no se renovaran, finalizan
automaticamente al terminar su periodo de validez, (anual, mensual).

Nuestros abonos son Gnicos y familiares, con lo que podremos afiadir mas que un miembro dentro
del abono.

Tras introducir todos los datos, pulsaremos a dar de alta y cobrar. Esto generara un ticket para
indicar la forma de pago seleccionada en el momento del cobro para que quede registrado en la
caja del centro correspondiente.

Este punto es muy importante, el sistema de MATCHPOINT lo que hace al cobrar algdn tipo de
servicio, ya sea una cuota como esta, una entrada, una reserva..., es generar una factura
simplificada llamada TICKET, este ticket tendra la forma de pago en la que gestionemos el cobro y
gestionara la entrada correspondiente a la caja del centro que estemos gestionando en ese
momento.

Si en algun casual se generasen deudas de servicios no pagados. El sistema detecta servicios
pasados impagados y los genera como deuda en sistema sin gestionar ninglin documento previo.

Estéis acostumbrados a utilizar en GPM las proformas para identificar deudas. Pero ahora no hace

falta. En el momento del cobro de dicha deuda se generara dicho documento para que conste en
caja (efectivo-tarjeta) y saldara automaticamente la deuda del cliente.

4.9.2. COmo serenuevan.

Como ya hemos mencionado, de momento no se renueva ninguna cuota, éstas, finalizan
automaticamente con la fecha de vencimiento de dicho periodo, con lo que no hace falta dar de
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baja ese servicio. Siempre gestionaremos ALTAS nuevas. Os recuerdo que el cliente ONLINE
podra gestionar dichas ALTAS.

4.9.3. Ventade bonos

Las ventas de bonos de Pista. SIEMPRE DESDE LA FICHA CLIENTE

Concepto de Bono: que da derecho a usar un servicio durante cierto tiempo o un determinado
namero de veces. Existen Bonos de reserva o de acceso. Cada uno sirve para una cosa

A la hora de cobrar, saldra la misma ventana que nos permite seleccionar la forma de pago
correspondiente.

4.9.4. Apuntar a Cursos.

Apuntamos a un curso (ficha de inscripcion)

495. ;Cémo damos de altaun alumno en la escuela?

Para poder dar de alta un alumno en la escuela iremos a A la ficha del cliente
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Se abrira la siguiente ventana con informacion a rellenar:

Aqui seleccionaremos, el curso al que se quiere apuntar este cliente, y el grupo al que asistir4 a
clase el alumno. De forma automatica se marcaran los horarios disponibles para ese grupo
seleccionado y el periodo de pago de la cuota, al igual que los descuentos que se le aplicaran de
forma automatica segun el grupo al que pertenezca dicho cliente.

Tan solo tendremos que pulsar el boton Matricular y cobrar. De esta forma cobraremos la primera
cuota o si se trata de un curso con pago Unico cobraremos la totalidad de dicho curso, realizando
de forma automatica nuestra entrada en caja.

A partir del grupo seleccionado saldran los dias que asista el alumno a clase y se calculara
automaticamente el precio de dicha inscripcion

Dentro de los horarios, podremos ver la disponibilidad de aforo que tenemos para apuntar a un
alumno a ese grupo y horario. Dando la opcion de vender al cliente otro horario disponible o
poniéndolo en lista de espera. (PRE-INSCRIPCION)

Para cobrar la renovacion de la siguiente cuota del cliente. En el mismo apartado, es decir dentro
de la ficha del cliente, apartado SERVICIOS CONTRATADOQOS, veremos su alta en dicho curso.
Tenemos que pulsar el icono billete verde o lupa para el cobro del mismo.
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La diferencia de pulsar un icono y otro, es que desde billete verde cobras la siguiente cuota y
desde el icono lupa, puedes ver un histérico de cuotas en las que podras observar todas las
cuotas pagadas/pendientes, hasta el fin de la escuela.

4.9.6. Que hacemos si un cliente guiere un cambio dia/hora.

Para cambiar dia y hora, es decir de grupo, tendremos que dar de baja esa inscripcién con fecha
ultimo pago realizado y dar de alta otra inscripcion.

4.9.7. Baja del servicio. (futura, pasada por impago...)

Entraremos en la inscripcion con el botén editar y pulsaremos el botén baja, también podemos
pulsar el icono aspa roja para dar de baja el servicio. El sistema pedira una fecha, ésta tendra que
ser la fecha del ultimo dia de la cuota pagada para que no genere deuda en la ficha del cliente. Es
decir, si el cliente ha pagado la cuota del mes de diciembre, la fecha de baja tendra que ser 31/12.
Para que no genere deuda en la siguiente cuota de enero.

4.10. Reservas de espacios

4.10.1. Gestionar reserva Cliente / Entidad

Para poder hacer una reserva, tendremos que situarnos en el cuadro correspondiente a la reserva
del espacio, y tenemos que seleccionar el horario de la propia reserva, en ese mismo instante, nos
aparecera un menu contextual con diferentes opciones que veremos a continuacién. Para poder
hacer una reserva de pista tenemos dos opciones, la normal y la rapida.

Forma rapida:

Se nos abrira una ventana donde podremos buscar el nombre del cliente y al seleccionarlo y
pulsar en Aceptar, automaticamente se creara la reserva en el cuadro.
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RESERVA: Desde nuestro cuadro de Reservas seleccionaremos las franja horaria que
nosotros queramos y nos saldran varias opciones por seleccionar. Pulsaremos en
Reserva para hacer una reserva bésica.

Se nos abrird una ventana donde podremos buscar por nombre de cliente o por DNI a algun
cliente en concreto para afiadirlo a la reserva.

Al seleccionar al cliente que queramos veremos cdmo nos aparece toda su informacién junto con
la opcion de afiadir a lista. Al pulsar en este boton, veremos que automaticamente se nos afiade

ya a la lista de jugadores.
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Una vez dentro del listado de jugadores, nos iremos a la parte superior para seleccionar modalidad
para que nos salga un precio u otro segun si la reserva es con Luz o sin luz, u otras que
apareceran segun pista, si vemos que es todo correcto pulsaremos en Guardar y veremos como la
ventana se actualiza.

Desde el propio cuadro ya podremos cobrarla o entrando en la propia reserva y afiadirle cargos
adicionales o ver todos los pagos y movimientos de ella.

Para las reservas de Entidades, muy similar. En el menl nos apareceré reserva de entidad, en la
cual podremos incluir la entidad, grupos, deportes y numero de participantes.

4.10.2. Programar reserva

Una vez creada la reserva, podemos situar el ratdn encima y pulsar el boton de PROGRAMAR.
También podemos hacer clic en la reserva y encontraremos el botén PROGRAMAR:
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Al acceder a la programacion tenemos la opcion de seleccionar cuando comenzara y terminara la
programacion, y si queremos que se reserve diariamente, semanalmente o mensualmente, el dia

gue se realiza la reserva y dénde se realizaran esas reservas:

Si hacemos una programacién diaria o semanal es posible que algunas de las préximas
fechas que queremos reservar ya no estén disponibles, en ese caso recibiremos un mensaje

como el siguiente:

Después aparece una pantalla para confirmar las reservas y podemos confirmar, cancelar todas o

borrar del aspa roja las que no queramos.
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Una vez programado y dependiendo de si hemos seleccionado diaria, semanal o mensual
aparecera en la ficha del cliente la deuda por las reservas realizadas. Este icono nos identifica
que es una reserva programada.

4.10.3. Cobrar reserva

Podremos cobrar de dos formas, por cobro rapido, que es situando el ratén encima de la reserva,
0 entrando en la propia reserva y pulsando el botén cobrar del participante. Podremos hacer el
cobro con tarjeta o efectivo.

Una vez pulsado, se nos abrira una ventana en la cual podremos elegir el método de pago
gue queramos:
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4.10.4. Mover reserva

Desde el panel de reservas, podremos seleccionar la reserva y desplazarla dentro de ese dia a
cualquier franja horaria disponible o de recurso. Si la reserva estuviese programada, SIEMPRE os
preguntara que desedis hacer ante esa accién. Si mover ese dia solamente, a partir de ese dia 0
toda la serie programada.

4.10.5. Eliminar reserva

Las podremos eliminar entrando en la propia reserva o situando el ratdn encima de la propia
reserva, y una vez eliminada desaparecera de la parrilla. Esto no quiere decir que se elimine para
siempre, se guarda dicha reserva con estado ANULADA.

Guardando los estados y movimientos realizados en la misma. A la hora de eliminar reservas
programadas actla de la misma forma que al mover una reserva programada, preguntando si
deseas eliminar toda la serie, solo esa reserva en concreto o a partir de ese dia en cuestion.

411. Ventade entradas

Desde el menl CLIENTES—TICKETING—Ventas.
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Podremos seleccionar la instalacién del centro para vender las entradas al mismo. Afiadiendo el
namero de entradas, dia 'y el nombre del cliente. Acto seguido nos pedira el horario a reservar y le
nombre y datos de todos los participantes en esa venta de entradas. Una vez has rellenado todos
los datos, pulsaras el botén de cobrar para que genere la entrada correspondiente en la caja de tu
centro.

412, Venta de otros productos

Para la venta de productos usaremos la TPV
Desde ella nos encargaremos de vender productos o conceptos puntuales que ofrece cada
uno de vuestros centros.

Cuando accedemos a la TPV podemos ver que la pantalla esta dividida en varias
partes:

La parte de Operaciones donde nos apareceran los productos que vallamos seleccionando,
asi como su precio, su cantidad...
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En la parte de Secciones y en la parte de productos de cada seccién nos encontramos con
distintas secciones que anteriormente habremos creado nosotros como Alquiler, Diferentes
centros... Hasta todo tipo de bonos creados por nosotros.

Al pulsar por ejemplo en una de nuestras secciones nos aparecera en la pantalla de al lado
los tipos de producto que tiene la seccion que hemos seleccionado.

En la parte de la derecha ya nos encontramos con un menu con distintas operaciones.

— Nueva Venta: Al pulsar en este boton crearemos una nueva venta, descartando la anterior.

— Cancelar Venta: Cancelaremos la venta, eliminando los articulos, en caso de haber
seleccionado alguno.

— ldentificar cliente: Seleccionaremos al cliente, buscandolo en la lista que se nos ofrece;
esta opcién viene bien por si tenemos que dejarlo pendiente en la ficha del cliente en
cuestion.

Buscar articulo
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Dejar pendiente Cobrar:
A la hora de cobrar una venta disponemos de varias opciones: Efectivo/Tarjeta:

4.13. Control de Caja

Para tener un control de nuestras cajas, usaremos estos tres iconos rapidos que tenemos en la
barra superior. Al comenzar el dia, tendremos que abrir nuestra caja para que nos empiece a
sumar todo lo que hemos ido cobrando a lo largo de nuestra jornada a partir de dicha apertura de

caja.

¢,Coémo abrimos y cerramos la caja?
Para abrir y cerrar la caja diariamente debemos acceder a los iconos de la caja verde para abrir y

el rojo para cerrar caja. Una vez hayamos entrado, veremos la siguiente que ventana que sirve
tanto para la apertura como para el cierre de la caja:

Primero vamos a ver los pasos para la Apertura de caja:

— Seleccionamos Apertura como Operacion.
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— Seleccionamos la caja en la que queremos realizar la apertura:

— Si el contenido de la caja no ha variado desde el Gltimo cierre realizado podemos
pulsar en Cargar datos del tltimo cierre. En ese caso, toda la informacién de
Monedas y Billetes se rellenard automaticamente.

— En caso contrario introduciremos nosotros las Monedas y Billetes que disponemos en
la caja. El Total Efectivo se actualizara acorde a la informacion introducida.

— En caso de ser necesario, cambiamos la Fecha y la Hora y pulsamos en Aceptar.
SIEMPRE, que tengamos que hacer el cierre, tenemos que tener en pantalla
configurados la apertura y sus movimientos, para que a la hora de hacer el calculo del
cierre de la caja del dia, tenga en cuenta el importe de la apertura + todos sus
movimientos.

Por otra parte, vamos a ver los pasos para el Cierre de caja:

— Seleccionamos Cierre como Operacion.

— Seleccionamos la caja en la que queremos realizar el cierre.

— Si es necesario, cambiamos la Fecha y la Hora.

— Introducimos la Monedas y Billetes que disponemos en la caja. El Total Efectivo se
actualizard automaticamente acorde a la informacién introducida.

— Comprobamos que el Esperado Efectivo coincide con el Total Efectivo (en caso
contrario habra un descuadre de caja).

— Introducimos el Total Tarjetas. Comprobamos que el Esperado

— Tarjetas coincide con el Total Tarjetas (en caso contrario habra un descuadre de
caja).

— Podemos introducir el Efectivo retirado de la caja.

— Por dltimo, comprobamos que el Total coincide con el Esperado Total y pulsamos en
Aceptar para finalizar el cierre.
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4.14. Otras operaciones

4.14.1. Devolucién dinero

Desde la ficha del cliente, en el apartado de facturacién y cobros, podremos ver el historial de
servicios que hemos ido facturando y / o cobrando al cliente, ese documento tiene una numeracion
correlativa y nunca puede ser eliminado, con lo que si hay que hacer una devolucion de dinero a
un cliente si corresponde el procedimiento interno. Tendremos que pulsar el icono billete rojo para
dicho abono. Lo que hace el programa es un documento rectificativo anulando el anterior, y
haciendo la correspondiente salida con la misma forma de pago que fue efectuado dicho cobro.

4.14.2. Anular una venta realizada por error.

Seréa el mismo proceso que el anterior, pero al no estar cobrada no hay salida de caja solo
compensacion de documentos.

4.14.3. Emitir una factura de un ticket.

Dentro del propio documento disponemos de un botén que pone GENERAR FACTURA.

4.14.4., Como generar una factura desde un ticket:

Para hacer una factura desde un ticket debemos acceder a la ficha del cliente en cuestion y desde
el apartado de Facturacion y cobros, en la pestafia de Ventas y Abonos, tendremos que editar el
ticket en cuestidn con el icono verde

Veremos la lista de todos los tickets que se han generado, los que estan cobrados, los que no y
las devoluciones.

Para acceder al ticket sobre el que queremos generar una factura, pulsamos el icono verde de
editar; veremos la Ficha del Ticket de Venta. En la parte inferior de la ventana veremos las
siguientes opciones:

Pulsaremos GENERAR FACTURA.
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Fecha Version Modificaciones producidas

28/03/07 00 Borrador del procedimiento a modo de pruebas en instalaciones.

01/09/08 1 Aprobado. Modificaciones realizadas:
Se modifica el formato GDI P7501 F2 “Registro de turno” una vez puesto a prueba en las
instalaciones durante unos meses. El registro anterior ha sido modificado a propuesta de los
Encargados de las Instalaciones para facilitar su uso y la coordinacion entre los diferentes turnos
de trabajo. Se incluye en el apartado 4.3.1 “Gestién tareas por turno” la nueva metodologia para
registrar informacién sobre el registro modificado.

11/11/08 2 Cambio formato procedimiento. Se incluye el &mbito de aplicacion a la izquierda de cada pagina
para facilitar su identificacion.

2/02/09 3 Se cambia la referencia “GimSoft” por el del software actual (TPC-MATCHPOINT)

11/06/09 4 Se incluyen versiones del calendario de competiciones y eventos de fin de semana y se detalla
mejor la necesidad de mantener el calendario mensual de actividades.

14/07/09 5 Se incluye la sistematica de gestion de objetos perdidos en las instalaciones deportivas
municipales.

11/05/10 6 Se actualiza datos de la mutua en el anexo 1.

22/09/11 7 Modificacién del apartado 4.2.3.1. se incluye al no obligatoriedad de llevar la planificacion
semanal de actividades en papel siempre que se lleve en el TPC-MATCHPOINT

10/04/14 8 Actualizacion imagen corporativa y se actualiza protocolo de emergencias.

28/03/17 9 Actualizacion a la norma ISO 9001:15

15-03-18 10 Actualizacién imagen corporativa

24-02-21 11 Se modifica el procedimiento para el registro de turno en las instalaciones que pasa a realizarse
mediante software.
Se incluye en el manual de actuacion frente accidentes la ficha G para actuacion frente a casos
sospechosos de COVID19

19-04-22 12 Después de la incorporacion del nuevo software para la gestion de instalaciones se han

modificado procedimientos de gestién y se han incorporado otros procesos que no estaban
contemplados. Es procedimiento recoge los cambios realizados.
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1. OBJETO

En este documento se describe la sistematica utilizada por la FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL
DE VALENCIA para el control de las actividades que se realizan en la Instalacion Deportiva.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de Calidad.
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015; Apdo. 8.5. “Produccion y Prevision del servicio”.
Manual de documentacién corporativa.

3. RESPONSABILIDADES

FDM. La seccién de Comunicacién y Documentacion es responsable de realizar las actividades de
comunicacion conforme se expone en este procedimiento. La Seccion de Coordinacién de
Instalaciones sera responsable de supervisar las comunicaciones con las Instalaciones y autorizar
cambios.

INSTALACION. La direccién de la instalacion es el responsable de cumplir con lo descrito en este
procedimiento.

4, DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
4.1. Definiciones.

= Espacios de Uso Programado. Son aquellos en los que generalmente se desarrollan
actividades programadas.

= Espacios de Uso libre. Son aquellos en los que el uso es “libre” y en los que se gestionan
reservas individuales del espacio.

= Plan Semanal de Actividades (PSA). Se trata de una programacion de actividades por
espacios deportivos y de caracter semanal, que se mantiene durante toda la temporada de
forma general. Este plan se confecciona a partir de las solicitudes por parte de las entidades.
Este plan puede estar sujeto a revisiones periodicas.
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4.2. Planificacion de actividades.
4.2.1. Tipo de actividades deportivas

En las instalaciones deportivas municipales se pueden distinguir diferentes actividades en funcion
de su planificacion:

1) Actividades programadas. Son aquellas que forman parte de una planificacion temporal de
medios o largo plazo.

2) Actividades de Uso Libre. Son aquellas que no se programan de antemano, sino que
responden a una gestidn de espacios puntual y con una reserva a corto plazo.

3) Actividades extraordinarias. Se trata de actos y eventos deportivos y puntuales que se
desarrollan en la instalacion y que altera la programacién normal y el uso de los espacios
(gran evento deportivo, concierto, mitin electoral. otros).

De cara a la gestién de los espacios deportivos en las instalaciones se atendra a la siguientes
estructura y concrecion de planificacion:

- Planificacién mensual.
- Planificacién semanal.
- Planificacién fines de semana.

En este tipo de planificacion sélo contempla las actividades programadas y las extraordinarias.

4.2.2. Gestion del calendario mensual.

En aquellas instalaciones en las que se realizan eventos y actividades extraordinarias, por
ejemplo, Pabellon Fuente San Luis y Palau Velédromo Luis Puig, se mantendra un calendario
mensual en su instalacién en la que se incluira:

a) Calendarios de las competiciones mas importantes.
b) Eventos.
c) Otras actividades que se consideren oportunas.

La misién del calendario mensual es ofrecer una visiébn general sobre las actividades que se
realizan en la Instalacién. En general, en este calendario no se incluyen las actividades recogidas
en el Plan Semanal de Actividades.

La necesidad de mantener un calendario mensual en la instalaciéon sera establecida por el/a
Director/a de la Instalacion en colaboracion con el Coordinador de Instalaciones Deportivas.
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4.2.3. Planificacion semanal.

Software TPC-MATCHPOINT

Desde la implantacién del software TPC-MATCHPOINT, no es imprescindible llevar la
planificacion semanal de actividades en papel siempre y cuando se complete
correctamente en el TPC-MATCHPOINT.

4.2.3.1. Confeccion del Plan Semanal de Actividades (PSA)

El/a Director/a de la Instalacion junto con el Coordinador de las Instalaciones confeccionaran este
Plan Semanal de Actividades, que sera en funcion de las demandas de las entidades deportivas y
de las diferentes formas de uso de la instalacion (entidades abonadas, cesiones de uso,
convenios, otros). Este Plan se confecciona a principios de temporada y se modificar parcialmente
en los supuestos recogidos en el apartado siguiente.

El plan semanal se registra sobre el formato GDI-P7501-F1 “Plan semanal de actividades”.

4.2.3.2. Modificacion del Plan Semanal de Actividades (PSA) a lo largo de la temporada.
El PSA pueden tener modificaciones en algunos periodos a lo largo de la temporada, por ejemplo:

a) Durante la temporada de verano.
b) En el cambio del afio.
c) Por cambios en la actividad de alguna entidad (-es).

El/a Director/a de la Instalacion, de acuerdo con las necesidades, revisard los calendarios
realizados y los modificard cuando sea necesario. Los calendarios que queden obsoletos se
conservaran para registro en una carpeta que recoja todos los cambios que se hayan producido a
lo largo de esa temporada.

En su caso, se actualizara el GDI-P7501-F1 “Plan semanal de actividades”
4.2.3.3. Revision periddica de la PSA

Cada lunes, la direccion de la Instalacién, revisa las actividades previstas para la semana
siguiente (Plan Semanal de Actividades). En el caso de que exista alguna actividad que modifique
la realizacion habitual de actividades realizara, segun proceda, las siguientes actuaciones:

a) Comunicar a las entidades que tienen reservado el espacio deportivo la situaciéon. En el
caso que sea posible, proponer una alternativa para que pueda realizar la actividad en el
dia sefialado o en el que ambas partes acuerden.

b) Comunicar a los empleados la modificacién que se produce en la actividad normal.

c) Prever la provision de recursos.

El registro de la actividad extraordinaria se reflejard en el registro GDI P7501 F1 “Planificacion
calendario competicion y eventos” segun lo descrito en el apartado 4.2.3.

4.2.4. Gestion de la actividad de fin de semana, competiciones y eventos.

Para facilitar el control y la gestidon de las actividades que se realizan los fines de semana y otros
dias (competiciones y eventos) se lleva un calendario GDI P7501 F1 “Planificacién calendario
competicion y eventos”. Dicho calendario se ha realizado en dos versiones diferentes (A y B) para
que se use indistintamente por las instalaciones en funcién del nimero de espacios deportivos a
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recoger y el nivel de detalle necesario en cada caso. En el registro se recogera la siguiente
informacion:

a) Actividades. Se recogera para las horas que procedan, la modalidad deportiva y los
equipos que compiten.

b) En cuanto a las necesidades de equipamiento y otras necesidades que se considere,
éstas seran reflejadas en el Registro de Turno de trabajo para acondicionar el espacio
convenientemente.

La instalacibn mantendra una carpeta en la que recogera todos los registros generados de los
calendarios anteriores. Esto permite tener controlada toda la informacion relacionada para cada
espacio deportivo.

4.2 5. Gestion de calendarios con TPC-MATCHPOINT.

Toda la informacién anterior, se recoge en la Base de Datos “TPC-MATCHPOINT” para llevar un
control de las actividades realizadas en la Instalacion.

4.3. Control de actividades.
4.3.1. Gestion de tareas por turno.

Para el registro de las tareas, incidencias y observaciones que se producen en cada turno, se
utiliza el registro GDI P7501 F2 “Registro de turno”. Dicho registro, esta realizado en soporte
informatico, mediante un software especifico.

En el anexo del procedimiento se describe la informacién de la que consta el registro de turno y
cémo se utiliza.

4.3.2. Otras actividades.

4.3.2.1. Actuacion en caso de accidentes en la instalacion.

Para la actuacion en caso de accidentes en la instalacién se han establecido procedimientos de
actuacion personalizados para cada una de las Instalaciones. Dichos procedimientos prevén la
forma de actuar frente accidentes de personal, deportistas y personas que se encuentren en la
instalacion.

En el anexo de este procedimiento se incluye el “Manual de actuacion en caso de accidentes” que
sera personalizado en cada instalacion.

4.3.3. Gestion de objetos perdidos de los usuarios de instalaciones
deportivas municipales.

Cualquier objeto perdido que se encuentre en la instalacién serd entregado al Encargado/a o
Director/a de la Instalacion. El procedimiento a seguir con los objetos perdidos sera el que sigue:

a) Cada objeto perdido sera identificado mediante una etiqueta adhesiva o similar (segun el
tipo de objeto perdido) con la siguiente informacion:

Numero identificacion (correlativo, segun registro objetos perdidos).

Fecha en la que fue encontrado.

Lugar en el que fue encontrado.

Hora en la que fue encontrado.

Descripcién del objeto encontrado

arwNE
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b) Se llevara un registro en el que se mantendra la informacién sobre los objetos perdidos
encontrados (GDI P7501 F5 “Objetos Perdidos”).
c) Sobre los objetos perdidos se actuara del siguiente modo:

Tiempo que se

Tipo objeto perdido mantiene en Accioén una vez transcurrido el plazo
consigha
Ropa deportiva 15 dias Se entrega a ONGs o similares

Se entrega a entidades abonadas de la
instalacién o se mantiene como material para

Material deportivo 1 mes . 2
ser usado en la instalacion.
Aquellos que no sean aprovechables se tiran.
Otros objetos 2 meses Se entregan a la oficina de objetos perdidos

del Ayuntamiento de Valencia.

Identificacion y entrega de los objetos
Cuando algin usuario reclame un objeto perdido se actuara del siguiente modo:

a) Se solicita informacién al usuario sobre el objeto perdido suficiente para comprobar la
propiedad del mismo. Esta informacion puede consistir en:
e Descripcién general del objeto.
e Color.
e Marca.
e Caracteristicas distintivas: identificaciones personales, defectos, etc.

b) Si la identificacién resulta positiva se podra retirar el objeto. Para ello se debera
cumplimentar los datos del registro de objetos perdidos. El usuario debera mostrar el
DNIy firmar el registro.

c) Para objetos de valor (joyas, relojes, etc) se podra solicitar otros documentos que
acrediten la propiedad del mismo.

d) El Encargado / Director Instalacion firmaré el registro.

Pérdida de documentos de identidad o similares

En caso de la pérdida de documentos de identidad o similares, se intentar& localizar al usuario por
teléfono. En caso contrario se entregara a la Policia Local.

5. REGISTROS

GDI P7501 F1 “Plan semana de actividades”.

GDI P7501 F2 “Planificacion calendario competicion y eventos”.
GDI P7501 F3 “Registro de turno”.

GDI P7501 F4 “Registro actuacion accidentes”.

GDI P7501 F5 “Registro de Objetos Perdidos”.
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GDI P7501 F1 “Plan semanal de actividades”
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GDI P7501 F2 “Planificacion calendario competicién y eventos”

VERSION A (por espacio deportivo)

PLANIFICACION Espacio Deportivo + Realizado por; ANO MES DIA
CALENDARIO(Fines de
semana y actividades
especiales) GDI-P7501-F2
RSION A

Notas: (1) Una vez comprobado que se ha realizado la limpieza marcar con una “x"
Actividad Vestuarios |Sala 1 Sala 2 Sala 3 Sala 4

Deporte Equipo 1 (E1) Equipo 2 (E2) E1l E2

Hora

8:00
8:30
9:00
9:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00
15:30
16:00
16:30
17:00
17:30
18:00
18:30
19:00
19:30
20:00
20:30
21:00
21:30
22:00
22:30
23:00
23:30
0:00
Otras Observaciones / Incidencias

VERSION B (por HORARIOS)

PLANIFICACION Espacio Deportivo + Realizado por: ARO MES DIA
CALENDARIO(Fines de
semana y actividades
especiales) GDI-P7501-F2
VERSION B

Notas: (1) Una vez comprobado que se ha realizado la limpieza marcar con una "x"

Espacio Horarios

Otras Observaciones / Incidencias
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VERSION C (PABELLONES DEPORTIVOS)

'ir%;

M [N S NaE

- TPLANIFICACION CALENDARIC{Fines | Espado Deportive | AND

3 de semana y actividades sspecisles) | PABELLON DEPORTIVO
GDFRTSN-F2

VERSION C

MES

DIA

Hora

Actividad

Vestuarios

P. Polideportiva

Transversal 1

Transversal 2 | Equipo i |Equipe 2 |E1 [E2

Mecesidades Equipamientos
Obssvaciones

Personal limpieza
Mombre asignado | OK

a:00
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GDI P7501 F5 “Registro de Objetos Perdidos”
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ANEXO I. Manual Usuario Registro de Turno

1.1. ACCESOA LA APLICACION

El acceso a la aplicacion se hace a través de navegador en la siguiente direccion:
https://fdv2.activalink.com
Al acceder a la direccion muestra pantalla de login/usuario:

Hay dos tipos de usuarios. El usuario y pass se proporciona segun el tipo de
usuario:
a) Usuarios de Instalacion (Empleados).

Acceden a través de un usuario de instalacion que es comun a todos los
empleados que estan trabajando en ella.

b) Usuarios nominales: Encargados y Directores.

Tienen un usuario / pass personal para acceder y aprobar los registros de
turno.
Este usuario sera siempre personal e intransferible
Al acceder a la aplicacion se muestra una pantalla de inicio como la siguiente, en
la que hay que hacer click en el boton “Registro de turno”:

Cuadro de Mando SuiteCRM

INFORMES VARDR .
Registro de Turnos

Historial de Turnos
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1.2. PANTALLA DE REGISTRO DE TURNO

Una vez se hace click en “Registro de turno” se muestra una pantalla como la
siguiente:

a) Panel izquierdo.

Fecha / hora. Muestra fecha y hora actual

b. Instalacion. Muestra la instalacion a la que pertenece el
usuario. Si el usuario tiene acceso a varias instalaciones
simultdneamente, se puede elegir la instalacion que se quiere
visualizer.

Usuario: usuario que esta accediendo a la aplicacion

d. Turno. Informa del turno en el que se esta en ese momento:
mafiana / tarde (para los especiales se registra la informacion
en mafiana o tarde)

e. Registro Turno. Si el turno no esta creado, se debe pulsar el
boton verde. Una vez creado, ya no se puede pulsar, hasta
gue no corresponda crear el turno siguiente.

f. Cierre Turno. Al pulsarlo muestra una Ventana para cerrar el
turno y solicita la identificacion (con usuario/pass para
encargados y directores o indicando el nombre para el resto)

g. Calendario. Muestra una vista de mes. Se puede navegar por
el calendario y mostrar la informacion registrada de un turno
en particular

h. Reabrir turno. Permite abrir un turno cerrado, siempre y
cuando, todavia se esté en el horario de ese turno

i. Turnos no cerrados. Muestra los turnos no cerrados, que se
pueden cerrar posteriormente.
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b) Pantalla principal

a. Turno creado. Muestra la informacion de cuando se ha creado el

b.

C.

d.

turno y la fecha y hora de creacion (si no se ha creado muestra:
Turno diario no registrado)

Avisos turnos anteriores. Muestra informacién de turnos anteriores
que esta pendiente de finalizar. En este apartado se mostraran
indefinidamente hasta que se cambie el estado a FINALIZADO.
Seguimiento de tareas realizadas. Es la tabla principal, donde se
insertan clasificadas las tareas realizadas y se asignan a la persona
que corresponde. Las tareas se marcan por defecto como
FINALIZADAS. En caso contrario, se selecciona la opcion que
corresponda y, si no se cierran antes de finalizar el turno, se
muestran en el siguiente.

Registro de incidencias y observaciones. En esta tabla se pueden
afiadir incidencias y otras observaciones que corresponda.
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1.3. INICIAR EL TURNO.

Antes de iniciar turno, comprobar que se esta en la INSTALACION
CORRECTA. Dependiendo del usuario se accedera a una solo o varias

instalaciones:

Al entrar en el registro de turno, si no se ha iniciado se muestra en la parte
superior (centro) el siguiente mensaje:

i Turno diario NO registrado

Se debe pulsar, en el botén verde del panel izquierdo “iniciar turno”. Al hacerlo, el
mensaje cambia, registrando la informacién:

i Turno Actual Registrado: PAVELLO BENICALAP - 17/02/2021 Hora: 13:34 - Manana por: Activalink Administrador

Mientras se esté en el horario de ese turno, el programa no nos dejara crear un

turno nuevo:

Cierre turno

Al finalizar el horario, nos permitira crear turno de nuevo.

Horario predefinido turnos:

Turno Horario

Especial mafnana* Antes de 8:00 h
Marfana 8:00 —15:00 h
Tarde 14:00 — 22:00 h
Especial noche* Después de 22:00 h

*Nota: un empleado que realiza turno especial, puede rellenar datos mientras
esté en su turno, aunque el turno que figure en la aplicacion sea el de mafana o

tarde.
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1.4. REGISTRANDO TAREAS, INCIDENCIAS Y OBSERVACIONES.

La pantalla principal se divide en tres secciones:

a. Avisos turnos anteriores. Muestra informacion de turnos anteriores
que esta pendiente de finalizar. En este apartado se mostraran
indefinidamente hasta que se cambie el estado a FINALIZADO.

b. Seguimiento de tareas realizadas. Es la tabla principal, donde se
insertan clasificadas las tareas realizadas y se asignan a la persona
que corresponde. Las tareas se marcan por defecto como
FINALIZADAS. En caso contrario, se selecciona la opcion que
corresponda y, si no se cierran antes de finalizar el turno, se
muestran en el siguiente.

c. Registro de incidencias y observaciones. En esta tabla se pueden
afiadir incidencias y otras observaciones que corresponda.

Avisos turnos anteriores

En esta pantalla se muestran tareas, incidencias y observaciones que no estan
FINALIZADAS.
Seguimiento tareas turno realizadas

a) Afadir tarea
b) Seleccionar tipo

c) Definir estado
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d) Asignar a

e) Pulsar en Save

v
Save

Una vez guardado, se mostrara una pantalla similar a la siguiente. En
descripcioén aparece la informacion registrada y se afiade: la fecha/hora,

creado por, asignado a, estado

Sobre las tareas creadas se puede afadir informacién adicional. Basta
con situarse en el cuadro de descripcion. Al hacerlo, aparecera el cursor y
al teclear el texto, desaparece la informacion que ya esta registrada:
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Vista del campo de descripcion con el cursor:

Vista del campo anterior, una vez afiadida nueva informacion y pulsado el boton
“save”. Como se puede observar, se aflade automaticamente la fecha/hora,
modificado por, asignado a y estado

Reqistro de incidencias y observaciones.

El funcionamiento es el mismo que para el caso anterior.
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1.5. CIERRE DE TURNO

El turno se puede cerrar en cualquier momento, aunque lo normal sera
esperar hasta que falte poco para finalizar el turno o hacerlo después, una
vez finalizado recurriendo al botén “no cerrados”

Un turno cerrado se puede reabrir en horario de ese turno pulsando en el
boton “reabrir turno”. En ese caso, se tendra que Volver a cerrar cuando
corresponda.

Hay dos opciones para cerrar el turno, una vez se presiona al botén cierre de
turno
a) Cierre con usuario nominal. Para encargados / directores. Se inserta en la
pantalla el usuario y pass.

b) Cierre con usuario de Instalacion. En ese caso, seleccionar la persona que
se hace responsable del cierre del turno y pulsar botén cierre turno. Se
puede recorrer el desplegable, pulsando la inicial de la persona que se
quiere indicar.
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1.6. TURNOS NO CERRADOS

Turnos no cerrados

Al pulsar el botébn muestra la relacion de turnos pendientes de cerrar. El proceso
de cierre es el mismo que el visto para el cierre de turno.
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1.7. CONSULTAR TURNOS ANTERIORES
El acceso a turnos anteriores se realiza desde el calendario mensual:

Cuando en el mes que se consulta existen turnos creados, el dia se muestra en
color sombreado:

Al pulsar en el dia, se muestran los turnos creados:

Al seleccionar el turno que se quiere consultar, se muestra una nueva pantalla.
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Desde esa pantalla:
a) Existe la opcién de imprimir el turno. Se descargara un pdf

b) Se puede editar la informacion siempre que el usuario sea: Director /
Encargado.

Al editar se puede afadir informacion adicional al registro, pero no eliminar
la que ya esta registrada.
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ANEXO Il. Manual de Uso para la Actuacion ante
Accidentes

Centro Deportivo de:

INDICE Distribucion

Como usar este manual

Responsables
dispositivo.
Paneles informativos.

Ficha A. Responsables y funciones / Teléfonos
de emergencia

Ficha B. Accidentes de personal Responsables

dispositivo.
Ficha C. Accidentes Deportistas: Escuelas Responsables
Deportivas Municipales dispositivo.
Ficha D. Accidentes Deportistas: Entidades Responsables
Deportivas y Uso Libre dispositivo.

Responsables

Ficha E. Accidentes Visitantes y Espectadores dispositivo,

Responsables
Ficha F. Atencién de accidentados de EE.DD.MM. | dispositivo.

en segunda instancia Accidentados
EE.DD.MM.

Anexo: Registro de accidentes de la instalacion Director/a Instalacion.
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Como usar este manual.

1.

Este manual ha sido elaborado para la actuar rapida y eficazmente cuando se

produce un accidente de:

a. Personal de la FDM en el trabajo.
b. Deportistas.

c. Espectadores o visitantes.

Para que el plan funcione adecuadamente en caso de accidente es

imprescindible seguir los procedimientos de actuacion aqui descritos:

responsabilidades, consignas de actuacién, medidas de prevencion.

Debe tenerse muy en cuenta que el principal objetivo es la PREVENCION, por lo
que todo el personal de la FDM debera respetar las medidas de prevencién

establecidas e informar de cualquier desviacion.

Los responsables de actuacion en cada instalacion estan descritos en la FICHA

A, con los teléfonos de contacto.
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Actuacion frente Ficha A RESPONSABLES — FUNCIONES
Accidentes TELEFONOS
Afecta a: Responsables de actuacion en caso de emergencia
— RESPONSABLE RESPONSABLE EN AUSENCIA
Teléfono Teléfono

Director/a de la
Instalacion

General / TELEFONO CENTRAL PARA URGENCIAS
Urgencias 112

Accidentes personal

Informacion toxicolégica 91 562 04 20

Centro médico proximo URGENCIAS:
<Nombre>
Centros médicos de UMIVALE Valencia: 902 365 012 (General)
Calla Colon n° 83 963509251
Centro Médico UMIVALE Quart de Poblet 963181018
Centro Recup. Rehabilitacién de Levante 961350250

Accidentes Deportistas (URGENCIAS)
Centro médico proximo (Nombre):

Accidentes Espectadores / Visitantes

Centro médico proximo (Nombre):

c
9
3]
]
2
=3
<



PROCEDIMIENTO
GDI —p7501

Revisiéon n° 12

Pag. 25 de 32

PLANIFICACION Y GESTION DE LA ACTIVIDAD
DEPORTIVA DE LAS INSTALACIONES

Actaacion frente richas - ACCIDENTES PERSONAL

EN RELACION A LOS ACCIDENTES DEL
PERSONAL REMITIRSE AL PROTOCOLO QUE SE
ESTABLECE EN PLAN PREVENCION DE

RIESGOS LABORALES
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Actuacion frente . ACCIDENTES DEPORTISTAS
Ficha C

Accidentes (EE.DD.MM.)

1. El empleado que ha detectado / recibe el aviso del accidente
avisara por los medios disponibles a su superior, indicando:

1- Persona accidentada
2- Gravedad
2. Inmediatamente después, y en funcion del alcance del accidente:
a) URGENCIAS:

1- Seguir las consignas del Curso _de Primeros Auxilios
para atender al Accidentado.

2- Al mismo tiempo, llamar al teléfono de urgencias general
(Encargado Instalacion o Empleado que esté en la
Recepcion de la Instalacion):

112

3- Actuar de acuerdo a las indicaciones dadas por la
persona que nos ha atendido en el teléfono anterior.

4- En caso de que el accidentado sea un menor avisar al
padre, madre o tutor para informarle de la situacion.

b) CASOS NO URGENTES: El Encargado Instalacion o Empleado
gque esté en la Recepcion de la Instalacion indicara al
accidentado que debe acudir a los medios dispuestos por la
Seguridad Social para valorar su situacién. En el caso de
menores facilitar al accidentado acceso telefénico para que se
comunique con sus familiares.

UNA VEZ LA SITUACION ESTA CONTROLADA:

1. Por ultimo, Director/a de la Instalacion rellenara el registro de
control de accidentes de la instalacion
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Aclfr‘;";‘]‘t’;é” Ficha D ACCIDENTES DEPORTISTAS
Accidentes (Otros casos: Clubes y Uso Libre)

1. El empleado que ha detectado / recibe el aviso del accidente
avisara por los medios disponibles a su superior, indicando:

a) Persona accidentada
b) Gravedad

2. Inmediatamente después, y en funcion del alcance del accidente:
c) URGENCIAS:

1- Seguir las consignas del Curso _de Primeros Auxilios
para atender al Accidentado:

2- Al mismo tiempo, llamar al teléfono de urgencias general
(Encargado Instalacion o Empleado que esté en la
Recepcion de la Instalacion):

112

3- Actuar de acuerdo a las indicaciones dadas por la
persona que nos ha atendido en el teléfono anterior.

4- En caso de que el accidentado sea un menor avisar al
padre, madre o tutor para informarle de la situacion.

d) CASOS NO URGENTES: El Encargado Instalacién o Empleado
que esté en la Recepcion de la Instalacion, indicara al
accidentado que debe acudir a los medios dispuestos por la
Seguridad Social / o los que figuren en su licencia deportiva,
para valorar su situacion. En el caso de menores facilitar al
accidentado acceso telefonico para que se comunique con sus
familiares.

UNA VEZ LA SITUACION ESTA CONTROLADA:

1. Por dltimo, Director/a de la Instalacion rellenara el registro de
control de accidentes de la instalacion
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Actuacion frente | . ACCIDENTES
icha E

Accidentes ESPECTADORES / VISITANTES

1. El empleado que ha detectado / recibe el aviso del accidente
avisara por los medios disponibles a su superior, indicando:

a) Persona accidentada.
b) Gravedad.

2. Inmediatamente después, y en funcion del alcance del accidente:
a) URGENCIAS:

1- Seguir las consignas del Curso _de Primeros Auxilios
para atender al Accidentado:

2- Al mismo tiempo, llamar al teléfono de urgencias general
(Encargado Instalacion o Empleado que esté en la
Recepcion de la Instalacion):

112

3- Actuar de acuerdo a las indicaciones dadas por la
persona que nos ha atendido en el teléfono anterior.

4- En caso de que el accidentado sea un menor avisar al
padre, madre o tutor para informarle de la situacion.

b) CASOS NO URGENTES: El Encargado Instalacion o Empleado
gque esté en la Recepcion de la Instalacion indicara al
accidentado que debe acudir a los medios dispuestos por la
Seguridad Social para valorar su situacién. En el caso de
menores facilitar al accidentado acceso telefénico para que se
comunique con sus familiares.

UNA VEZ LA SITUACION ESTA CONTROLADA:

1. Por ultimo, Director/a de la Instalacion rellenara el registro de
control de accidentes de la instalacion
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Atencion de accidentados de los

Actuacion frente Ficha F JUEGOS DEPORTIVOS DE LA
Accidentes COMUNITAT VALENCIANA. Curso
2020-21

Todos los participantes inscritos en los XXXII Jocs Esportius de la Comunitat Valenciana en
caso de accidente deportivo deberan seguir los siguientes pasos:

1. El empleado que ha detectado / recibe el aviso del accidente avisara por los medios
disponibles a su superior, indicando:

a) Persona accidentada.
b) Gravedad.

2- Inmediatamente después, y en funcion del alcance del accidente:
c) URGENCIAS:

1-Seguir las consignas del Curso _de Primeros Auxilios para atender al
Accidentado:

2-Al mismo tiempo, llamar al teléfono de urgencias general (Encargado
Instalacion o Empleado que esté en la Recepcion de la Instalacién):

112

3-Actuar de acuerdo a las indicaciones dadas por la persona que nos ha
atendido en el teléfono anterior.

4-En caso de que el accidentado sea un menor avisar al padre, madre o tutor
para informarle de la situacion.

UNA VEZ LA SITUACION ESTA CONTROLADA:

1.- Acudir al hospital de la red de la Conselleria de Sanidad mas cercano al lugar del
accidente. El documento a presentar para la atencion en urgencias es la licencia de los
Jocs Esportius de la Comunitat Valenciana.

2.- En caso de necesidad de una atencién posterior a la prestada en primera instancia
(cuando indiquen en urgencias la necesidad de un seguimiento por un especialista): el
accidente debera ser comunicado inmediatamente después de la primera atencion al
Centro de Atencidon 24 horas teléfono 902 020 116 para que le sea adjudicado un namero

de expediente.
Protocolo a seguir:

file:///C:/Users/Jose/Downloads/Protocolo%20asistencia%20sanitaria%20CASER 39%20JJEE.pdf

Se adjunta a continuacion:
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DEPORTIVA DE LAS INSTALACIONES
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Actuacion frente . COVID19. Sintomas: tos, fiebre, dificultad
g Ficha G .
Accidentes para respirar, etc.

1) Identificacion temprana del caso. En el caso de que la incidencia afecte
a un grupo o equipo bajo la responsabilidad de una entidad deportiva
que utiliza la instalacién, ésta deberd comunicarlo al director/a para
cumplimentar el registro. El caso sera inmediatamente puesto en
conocimiento del Jefe de Servicio Deportivo.

2) Plan de accion inicial. Como medidas de prevencion inicial se
comunicara inmediatamente a los afectados. Se consideran afectados
por el caso:

— El equipo del que forma parte la persona que pueda estar contagiada.
— Las personas que comparten una actividad dirigida con el afectado.

El plan de accion inicial sera planteado por el Director/a de la
Instalacion en coordinacion con los servicios deportivos de la FDM y en
su caso con la implicacion de la entidad deportiva.

3) Seguimiento y acciones. De acuerdo a las instrucciones que se reciban
de la administracion competente, se estableceran tantas acciones
como se determine. Las instrucciones recibidas, asi como las acciones
a emprender seran registradas en el caso.

4) Cierre del caso.El caso sera cerrado cuando determine Ila
administracibn competente y se archivara en la Instalacion y en el
Servicio Deportivo.

En caso de un menor, el empleado que ha detectado / recibe el aviso:
1- Se llevara a la persona a un espacio separado.

El espacio separado: estara proximo a un aseo, contara con
ventilacion y una papelera de pedal con doble bolsa.

2- Se le facilitard una mascarilla quirdrgica. En el caso de menor, se
facilitara también al acompafante que lo cuide.

3- Se contactara con el familiar para que se ponga en contacto con el
centro de salud o teléfono 900 300 555.
UNA VEZ LA SITUACION ESTA CONTROLADA:

2. El caso se registrara en el formulario FDM-1540102-F2 “Seguimiento
casos COVID19”. Se anotard el grupo y/o actividad donde se ha
producido.
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Registro de Actuacion ante Accidentes

Centro Deportivo de:

Descripcion

accidente Actuacion Observaciones

Fecha Hora Nombre Lugar Actividad
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< Elaborado por: J.M. Brotons Revisado y aprobado por: Borja
|N DlCE Cargo: Jefe Servicio Deportivo Santamaria
Fecha: 05-05-21 Cargo: Director Gerente
1. OBJETO ..o 1 | Firma: Fecha:05-05-21
2. DOCUMENTACION DE Firma:
REFERENCIA.........oooiiiiiiiiiiiieieeeees 1
3. RESPONSABILIDADES 2
4. DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO.......ccccovviiiiiiiiiiiiiiieiiienes 3
4.1. RECLAMACIONES.................... 3
4.2. SUGERENCIAS.........ccoiieeeeee 5
5. REGISTROS.......ccoiiiiiiieiieeieiiee 5
ANEXO: Modelos escritos sugerencias y
reclamaciones..........oocuvveeiieeieiiiiiiiieee e 12 ©FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL VALENCIA. Toda copia
de este documento corre el riesgo de no ser actualizada
Fecha Versioén Modificaciones producidas
21/12/2005 1 Aprobado sin modificaciones
9/11/2006 2 Modificacién protocolo de sugerencias. Modificacion registros de reclamaciones, sugerencias

e informe de sugerencias.

10/04/2007 3 Se concreta los plazos de resolucion de las reclamaciones. Segundo parrafo del punto 4.1.4.
y el informe de sugerencias
06/05/2008 4 Se modifican plazos de presentacién y tramitacién de reclamaciones
02/02/2009 5 Cambio codificacién procedimiento
11/5/2009 6 Se modifica apartados 4.1.1y 4.1.4.
05/03/14 7 Se incluye el seguimiento de las reclamaciones para las devoluciones de precios. Y
actualizacién imagen corporativa
28-03-17 8 Actualizacion 1ISO 9001:15
15-03-18 9 Anexo al procedimiento de reclamaciones para describir el funcionamiento de la plataforma

online de reclamaciones.
Actualizacion imagen corporativa
05-05-21 10 Revisién de contenidos y actualizacion de firma:
- Se actualiza la version y apartado de la norma ISO 9001
- Se describen con detalle las responsabilidades con el procedimiento
- Se afiade un apartado con definiciones: queja, reclamacion y sugerencia
- Se incluye el diagrama de flujo del proceso
- Se eliminan algunos registros en papel que estan en desuso (solicitudes de sugerencias,
seguimiento de solicitudes en papel, etc.) ya que se tramita todo con el software de calidad.
- Se incluye apartado para el andlisis de las solicitudes

1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir la competencia y forma de actuacién ante las quejas,
reclamaciones y sugerencias de los usuarios.

Este procedimiento se aplicara a todas las reclamaciones y sugerencias recibidas del usuario,
independientemente de su origen.

2. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

¢ Manual de Calidad, Capitulo 7 Realizacion del servicio.
e Norma UNE-EN-1SO 9001:2015; Apdo. 8.2.1. “Comunicacion con el cliente”
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3. RESPONSABILIDADES

Se establecen diferentes responsabilidades en el proceso de gestion de quejas, reclamaciones y
sugerencias. Para cada responsabilidad se ha establecido un rol determinado:

Rol Responsabilidades
Gestor Son personas designadas en los Servicios para las siguientes funciones:

— Alaentrada de las solicitudes: revisa la reclamacion, registra tipo,
instalacion, etc. y al guardar se envia alerta al responsable

— Revisa los informes técnicos preparados y los tramita para generar
el informe de respuesta. En su caso, inician los expedientes de
reclamacion en PIAE.

— Coordina a los diferentes implicados en el proceso de cada
solicitud

— Preparan los envios de respuesta a los solicitantes.

— Emite informes de seguimiento de las solicitudes

Director — Atienden a los usuarios que realizan solicitudes y
Instalaciones tramitan/archivan las realizadas en papel, introduciéndolas en el
sofware de calidad.
— Generan los informes técnicos relacionados con sus instalaciones
y aportar cualquier documentacion requerida por los Gestores y/o
Validadores.

Técnico Corresponde a cualquier técnico de la FDM que tenga responsabilidades
sobre un aspecto en particular sobre el que se realiza la solicitud

— Generan los informes técnicos relacionados con sus
responsabilidades y aportar cualquier documentacion requerida
por los Gestores y/o Validadores.

Validador Son personas designadas en los Servicios para las siguientes funciones.
Generalmente, corresponde a jefes de Seccién.

— Redacta la respuesta que se le dara al usuario.
— Sino, se solicita nuevo informe con campo observaciones que
queda registrado

Aprobador Esta funcidn corresponde al Responsable de calidad.

— Sila gestion realizada con la solicitud es apropiada, la aprueba
— Sino es apropiada solicita nuevos informes
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
4.1. DEFINICIONES
Tipo Descripcioén
Queja Supone la queja manifestada por el usuario sobre cualquier

servicio e instalacion, presuntamente defectuoso,
independientemente de su origen o causa

Reclamacién | Igual a la anterior, pero en la que se solicita una devolucion
econOmica relativa a algunos de los servicios prestados -
abono, actividad dirigida...-

Sugerencia Se entiende por sugerencia aquella insinuacién u observacion
del usuario relativa a la deficiencia y posibilidad de mejora de
una determinada situacidbn o servicio, que en ningdn caso
deviene de un descontento manifiesto por parte del mismo

4.2. PROCESO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS.

La FDM tiene definido el proceso para la gestién de quejas, reclamaciones y sugerencias en el
Software de Calidad.

Como documento anexo a este procedimiento se ha documentado la: Guia de uso
Plataforma Online de Gestion Reclamaciones Fundacion Deportiva Municipal de
Valencia.

El diagrama de flujo del proceso se muestra a continuacion:
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4.3. CANALES DE SOLICITUD.

Existen diferentes canales para la gestién de quejas, reclamaciones y sugerencias:

— *En las instalaciones deportivas (papel)

— *En la sede de la Fundacién Deportiva (registro en papel)

— *En http://www.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/sugerencias-y-reclamaciones/reclamaciones/
— Através de las oficinas del Ayuntamiento de Valencia OMIC.

— Através de la web “Parla amb Joan Ribo”.

De los anteriores, los marcados con (*), son canales propios y el resto del Ayuntamiento de
Valencia u otras administraciones.

4.4, RECLAMACIONES Y QUEJAS.

Todas las reclamaciones de usuarios en las diversas instalaciones seran tramitadas por el
encargado de la misma, rellenando, el formato: “reclamacién” FDM-P7202-F1.

Existe también una “hoja de reclamaciones” FDM-P7202-F2” de la Generalitat Valenciana. No
obstante, la FDM, al ser una Entidad Publica no esté obligada a utilizar este formato.

El tratamiento por parte de la FDM conforme este procedimiento sera el mismo
indistintamente del canal utilizado.

En el caso dl formato propio “reclamacion” FDM-P7202-F1 consta de los siguientes apartados:

e Ref: nimero de parte:

e Fecha:

¢ Instalacion

¢ Datos del solicitante de la reclamacion:

e Exposicion de hechos:

e Solicitud/reclamacion:

e Documentos que se adjuntan

¢ Nota referente al plazo de resolucion de la reclamacién.

e Firma del encargado o persona que recoge la reclamacion y del solicitante de la reclamacion.

En el segundo, un ejemplar es para quien reclama (hoja verde), otro para la administracion-
Generalidad Valenciana (hoja blanca), un tercero para el control de la inspecciéon que quedara en
la instalacién (hoja rosa) y el dltimo para la empresa, en este caso para la FUNDACION
DEPORTIVA MUNICIPAL (hoja amarilla). La persona que reclama utilizando este formulario seri
la encargada en su caso de hacer llegar el ejemplar destinado a la Generalitat Valenciana, al
Servicio Territorial de Consumo, por lo que se le entregaran debidamente cumplimentados los
ejemplares de color blanco y verde.

4.1.2. Quejas y Reclamaciones on-line
El formulario a rellenar, en formato electrénico, es la “solicitud de reclamacion” FDM-P7202-F8.

4.1.3. Otros canales de entrada

Otras reclamaciones con canales de entrada distintos a los explicados en apartados anteriores se
recibiran por los medios acordados con cada uno.
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4.1.4. Seguimiento y evaluacién de la queja y/o reclamacion (todos los tipos)

Una vez recibida la queja y/o reclamacion, es la persona que asigne Gerencia, quien solicita los
informes oportunos y concluye la responsabilidad de la misma. Toda esta informacién se
documentara en el mismo registro anterior.

Una vez evaluada el alcance de la misma, el Responsable de Calidad, cuando proceda, podra
proponer una Accién Correctiva que impida la nueva aparicion de la anomalia detectada.

En cualquier caso, el Gerente de la FUNDACION DEPORTIVA MUNICIPAL comunicara la
resolucion al usuario por cualquier medio del que quede la debida constancia, en un plazo no
superior a 45 dias desde que es presentada.

En el caso que se acepte la reclamacion y se apruebe la devolucién de alguna cantidad
econOmica, se trasladara al servicio de administracién una copia de la documentacién para
proceder a iniciar el expediente administrativo de la devolucién. En el caso de que en 45 dias no
se produzca la notificaciéon de devolucion por porte del Servicio de Deportes, Gerencia de la FDM
comunicara al usuario la apertura de este expediente.

La diferencia para las reclamaciones on line, es que el usuario recibe automaticamente una
comunicacion informando del plazo de la resolucion de las mismas, mientras que en los otros
casos, esta informacion se ha incluido en el registro de la reclamacion.

45.  SUGERENCIAS

Se entiende por sugerencia aquella insinuacion u observacion del usuario relativa a la deficiencia 'y
posibilidad de mejora de una determinada situacion o servicio, que en ningun caso deviene de un
descontento manifiesto por parte del mismo.

Con objeto de poder recoger las observaciones de los usuarios en las mismas instalaciones
deportivas se utilizara, preferentemente, el canal online.

4.6. ANALISIS DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS.

El software de calidad permite extraer listados con la informacion de las diferentes solicitudes
realizadas. Al menos, una vez al afio, se realizara una evaluacién de las solicitudes presentadas,
su tramitacion, posibles acciones correctivas, etc. que se documentard en un informe con la
Revisién por la Direccion.

5. REGISTROS

» FDM-P7202-F1 Solicitud de reclamacion

* FDM-P7202-F2 Hoja reclamaciones Generalidad Valenciana.
» FDM-P7202-F8 Solicitud de reclamacion via on-line.

» FDM-P7202-F9 Sugerencia usuarios via on-line.
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FDM-7202-F1 Solicitud de reclamacion
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FDM P7202-F2 Hoja reclamaciones Generalidad Valenciana
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FDM-P7202-F4 Sugerencia de usuarios
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FDM-P7202-F7 Sugerencia Telefénica Usuarios

SUGERENCIA TELEFONICA USUARIOS p7202-F7

Ref: ‘ Fecha:

Nombre y apellidos:

Datos de contacto:

Direccion:

Poblacién

Teléfono: Fax: email:

DESCRIPCION DE LA SUGERENCIA
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SOLICITUD RECLAMACION VIA WEB.

Se accede a través de:

https://lwww.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/sugerencias-y-reclamaciones/reclamaciones/

c
=
3]
@
g
=3
<


https://www.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/sugerencias-y-reclamaciones/reclamaciones/

PROCEDIMIENTO
FDM-P7202

Revisiéon n° 10

Pagina 11 de 22

SUGERENCIAS

GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y

INFORME SUGERENCIAS USUARIOS VIA WEB

Se accede a través de:

https://www.fdmvalencia.es/es/la-fundacion/sugerencias-y-reclamaciones/sugerencias/
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ANEXO: Modelos escritos sugerencias y reclamaciones

MODELO ESCRITO RECLAMACIONES

D°/D?
C/
C.P. Ciudad

Valencia a de de 2006
Estimado Sr./a

En relacién a la reclamacion presentada ante la Fundacion Deportiva Municipal con fecha
y con n° , tengo le informo que .........

Sirva la presente pata transmitir las disculpas por las molestias ocasionadas y
agradeciendo la confianza depositada reciba un cordial saludo.

XXX
Director Gerente F.D.M.
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MODELO ESCRITO SUGERENCIAS (AGRADECIMIENTO)

D°/D?
C/
C.P. Ciudad
Valencia a de de 2006
Estimado Sr./a:
Se ha recibido en la Fundacién Deportiva Municipal un escrito de sugerencia remitido por

su persona con numero de entrada

Le comunico que contenido de la misma se ha trasladado al servicio correspondiente para
ser tenida en cuenta.

Agradeciendo la confianza depositada reciba un cordial saludo.

XXX
Director Gerente F.D.M.

= FDM-P7202-F10 Seguimiento y Evaluacion de la reclamacion.
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Referencia reclamacién:

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA RECLAMACION

Instalacion/ Seccién:

Fecha escrito usuario:

ANALISIS DE LA RECLAMACION:

Causa de la reclamacidén

GESTIONES REALIZADAS POR LA INSTALACION/ SECCION:

Usuario inscrito en

N2 Usuario:

Tipo de tarifa

[ ] Mensual
[ ] Normal

[ ] Trimestral
[ ] Reducida

Precio del curso

Reclamacién:

[ ] Favorable [ ] No favorable

Cantidad a devolver

Ne Cuenta Corriente (IBAN)

Documentos que aporta el usuario

A CUMPLIMNRTAR POR LA INSTALACION/ SECCION

Referencia entrada FDM:

Fecha entrada FDM:

CONCLUSION Y SOLUCION ADOPTADA:

CUMPLIMETAR POR EL

¢Favorable al usuario?
I nNo
X si

Comunicacion usuario: 02/08/2013

Fecha:

¢éProcede accion correctiva?

X No
[ si> ne:

Fdo: Director Instalacién/ Seccién

Fecha:

Fdo: Resp. Calidad

Fecha:

Ve B2 Gerencia

Fecha:
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ANEXO. SOFTWARE DE CALIDAD. Guia de uso Plataforma Online de Gestion
Reclamaciones Fundacion Deportiva Municipal de Valencia

OBJETO

Este documento es un ANEXO del procedimiento de Gestion de Reclamaciones y Sugerencias
dirigido a los Directores de Instalaciones Deportivas, tanto de Gestién Directa como Indirecta, que
describe el uso de la plataforma online de gestion de reclamaciones y sus responsabilidades.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e Manual de Calidad, Capitulo 7 Realizacién del servicio.
e Norma UNE-EN-1SO 9001:2015; Apdo. 8.2.1. “Comunicacion con el cliente”

RESPONSABILIDADES
Ver apartado 4.1.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1.Esquema general del proceso de reclamaciones en la plataforma online

4.2.Acceso a la plataforma

Primero que nada, deberemos introducir en cualquier navegador la url de nuestro CRM:

http://dev.activalink.com/crm_fdv/
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Una vez se accede a la pagina, introduciremos nuestro usuario y la contrasefia e iniciaremos
sesion. Podemos observar también que abajo del todo, nos da la opcién por si olvidamos la
contrasefia, y si pulsamos nos despliega un formulario en el que deberemos introducir el usuario y
el correo electrénico para que nos envie el link para generar una nueva.

Por defecto, con cualquier usuario, podremos acceder con la contrasefia: “1234” y el usuario sera
el DNI de cada uno (si no consta el DNI en los datos, se accedera con el nombre que hay en el
correo facilitado antes de la @).

La primera vez que se inicia sesién se debe cambiar la contrasefia. PROCEDIMIENTO

1) Una vez iniciada la sesi6n y nos dirigiremos a la esquina superior izquierda, donde
podremos observar el nombre de nuestro usuario

O

2) Sipinchamos encima de nuestro usuario, se nos desplegara un menu con varias opciones.

Administrator » Editar

Cancelar || Restablecer Preferencias de Usuario § Restablecer Pagina de Inicio

Perfil de usugfio | Contrasefia | Terfas | Avanzado | Cuentas externas
A Perfil deNwegario

Usuario (DNI): * admin MNombre:

Estado: * Acivo v Apellidos: = Administrator

[ipodellsyznc: Usuario Administrador del Sistema

El usuario puede acceder a la pagina de Administracion y a todos los registros, independientemente de la seguridad de eguipos.

Foto Seleccionar archivo | Ningun archive seleccionado

3) Luego, una vez dentro, veremos alguna configuracion de nuestra cuenta. Pero tenemos
que ir a la pestafia de “Contrasena”.
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guardaremos.

Administrator » Editar

Restablecer Preferencias de Usuario | Restablecer Pagina de Inicio

Perfil de usuario | Contrasefia | Temas || Avanzado | Cuentas externas

Contrasefia

Restablecer Preferencias de Usuario | Restablecer Pagina de Inicio

4) Y ahora, nos pide nuestra contrasefa actual (“1234”) y luego una contrasefia nueva. Es
ahi donde deberemos ponerla, repitiendola abajo para evitar errores. Y por udltimo,

c
=
3]
@
g
a
<



PROCEDIMIENTO L, ° Pagina 18 de 22
FDM-P7202 Revision n° 10

GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS

4.3.Acceso al Panel de Reclamaciones

Una vez dentro, nos encontraremos en la pantalla de inicio. En la parte superior seleccionar
reclamaciones/reclamaciones para acceder al panel de reclamaciones.

Una vez dentro de Reclamaciones, veremos que contamos con una lista de Reclamaciones
generadas y arriba una barra con los distintos estados disponibles.

IMPORTANTE: s6lo podremos visualizar las reclamaciones creadas por nosotros o
asignadas a nuestras instalaciones. En caso de que no tengamos ninguna asignada, la lista
figurara en blanco.

Estos son los estados en los que puede estar una Reclamacion (Entrada, Informe Técnico,
Revisién Informe, Informe Respuesta, Validacion, Aprobacion, Envio y Cerrada).

En esta vista, llamada vista de lista, podremos ver un resumen de las reclamaciones que hay en
cada estado (para visualizar las reclamaciones de cada estado, pulsar en el botén
correspondiente).

En la vista de lista, figuran una serie de columnas con informacion de cada reclamacion: nimero
reclamacion, asunto, estado, fecha de la incidencia, ultimo dia para responder...

Desde la vista de lista se pueden realizar diferentes acciones:
a) Crear reclamacion (boton “crear”)

b) Visualizar el detalle de cualquiera de las reclamaciones. Al pulsar sobre cualquiera de las
reclamaciones (texto en azul) entraremos en la vista de detalle de la reclamacion.
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c) Editar la reclamacioén, pulsando un simbolo en forma de “lapiz” a la izquierda de cada
reclamacion.
d) Navegar por diferentes estados de reclamacién

4.4.Vista de detalle de la reclamacion
Veremos la siguiente informacion:

e Numero de referencia de la reclamacién, generado automaticamente al realizar
la reclamacién que posteriormente explicamos.

e Asunto, donde podremos observar un breve resumen conciso de la reclamacion.

e Estado, donde nos indicara en qué estado se encuentra dicha reclamacion.

e Fecha de la incidencia, donde veremos el dia que se realizé y con el que se
calcula el ultimo dia de plazo para responderle.

e Ultimo dia de responder, que sera un campo calculado, como hemos dicho
antes.

e Validacién, Fecha de validacién y Validado por, que en el momento se valide la
reclamacion, se cargaran aqui el dia y quien lo ha validado.

e Enviado, Fecha de envio, Enviado por y Tipo de envio, que, al enviarse,
aparecera que dia se ha enviado, quien y si por e-mail o por correo postal.

Y debajo de los principales datos de la reclamacion, podemos ver que nos aparecerian una serie
de subpaneles.

e El primer subpanel, es el de documentos, donde nos aparecera si hay algun archivo
adjunto (pdf, documento escaneado...).

e El segundo subpanel serd el de Informe Técnico, donde nos cargara el informe asociado a
esta reclamacion o donde podremos seleccionar alguno para que se quede vinculado.

e Y el tercer subpanel, serd para el informe respuesta, donde podremos ver también el
informe de respuesta asignado a esta reclamacion.
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4.5.Creaciéon de Reclamaciones.

Cada Director de Instalacién es el responsable de introducir las reclamaciones que han llegado a
la instalacidn. El proceso se realiza como sigue:

1) Podemos crar una reclamacién desde el menu lateral izquierdo “Nueva reclamacion” o
desde el botén derecho que indica “crear”

2) Una vez pulsado se abre una ventana de formulario con los datos a introducir

Datos identificacion reclamacion

e Numero de referencia de la reclamacién, se crear4 dinamicamente con un
formato predeterminado: primero las dos Ultimas cifras del afio en el que nos
encontramos, y luego el nimero asignado por orden de introduccion en el CRM de
la reclamacion.

e Persona que reclama, donde, de una lista de contactos ya dados de alta, o con
posibilidad de que, si no existe, crear un nuevo contacto, se elegira a la persona
gue haya hecho dicha reclamacion y quedara vinculada a ella, pudiendo ir al
contacto y ver todas las reclamaciones que él/ella haya hecho.

e Asunto, en el que se pondra una breve descripcion de la reclamacién con la que
podamos referenciarla con solo leerla.

e Asignado a, es un campo para saber que usuario introduce la reclamacion y asi
poder tenerlo controlado.

e Origen, sera un desplegable en el podremos elegir de donde viene la reclamacién
(si por medio de la web deportevalencia.es, por la oficina de informacién del
ayuntamiento, por la oficina de quejas, por una solicitud en la instalacién, por una
solicitud en las oficinas de la fundacién o por la web de “Parla amb Joan Ribd”).

e Tipo, es también un desplegable en el que indicaremos el tipo de la reclamacion
(si es por abonos/bonos, si es por atencion al publico, si es por cursos...).

e Referencia Solicitud Reclamaciéon, sera un campo a completar opcional, es
decir, si la reclamacion entra por la web, en este caso se les asigna un numero de
referencia concreto, y es el que introduciriamos aqui.

e Estado, es un campo que estara oculto en el momento de la edicién, pero en la
vista detalle, nos aparecera para indicarnos el estado en el que se encuentra y asi
poder, con los filtros que encontramos arriba del todo, hacer una busqueda y
clasificarlas. Este campo, se editard automaticamente conforme vaya avanzando
el estado de la reclamacion.
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e Fecha de la incidencia, donde indicaremos el dia de la incidencia, para que asi
automaticamente podamos calcular los 30 dias de margen para que se tramite y

se le pueda dar una respuesta al cliente.

Datos gestion reclamacion:

e Reclamacion/queja, donde mediante un desplegable, lo que haremos sera indicar

si estamos ante una queja, una reclamacion o una sugerencia.

e Tipo de gestion. Por defecto, se marcara la instalacion en la que se ha realizado

la solicitud.

e Validador, En este apartado se indicara el técnico de la Fundacién Deportiva
Valencia al que le corresponde validar la reclamacion, de acuerdo a su tipologia.

En caso de no conocerse, marcar “otros”.

e Exposicidon de hechos, ese apartado, por regla general, se dejara en blanco. La
exposicién de hechos figura en la solicitud que sera escaneada y adjuntada a la

reclamacion.

3) Una vez completados los datos, guardar

4) Al guardar pasa a la vista de detalle, desde donde se debe adjuntar la solicitud de

reclamacion realizada por el Usuario: “adjuntar documentacion.

En el apartado de adjuntar documentacion, se pueden afiadir otros documentos que se

desee relacionados con la solicitud de reclamacion.

Solicitar Informe Técnico Adjuntar Documentacion | Ver Registro de Cambios

5) Una vez creada la reclamacion, se pulsara el botén “Redactar Informe Técnico” si

procede (ver apartado siguiente).

4.1.1. Informe Técnico

Se trata de un formulario con un campo de descripcién, en el que el director anotara todos los

detalles que quiera comentar sobre la reclamacién realizada por el usuario:

Una vez guardado, se pueden afiadir ademas documentos gréaficos: fotografias, evidencias, etc.
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4.6.Consultar el estado de reclamacion de un cliente

La forma mas sencilla de revisar el estado de reclamacion de un usuario es dirigirse al panel

superior: reclamaciones/contactos.

1) Unavez marcado se accede a una vista de todos los contactos que se han registrado

como usuarios de reclamaciones.

2) En la parte superior, al lado del texto “acciéon masiva” figura un icono en forma de embudo.

Al pulsarlo aparecera un cuadro de busqueda.

3) Endicho cuadro, se pueden indicar datos del contacto y al “filtrar” aparecera el contacto.

4) Debajo de los datos de contacto figuraran las reclamaciones que ha presentado y al
seleccionar cualquiera de ellas se accede a los datos de la reclamacion y toda la

informacioén sobre la misma.

5) Se recomienda prestar atenciéon al campo “estado reclamacién” que nos indicara en que

fase del proceso se encuentra la misma.

6) Siesta en estado de “envio” o “cerrada” se podra abrir la carta enviada al usuario que
figura como un botén en la parte superior de la reclamacion.
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