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AENOR

N° DE INFORME: 3

1. DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacion

AYUNTAMIENTO DE MADRID

Direccion

Calle Alcala, 41. Madrid.

B .EQUIPO INSPECTOR

Funcion

Nombre

Iniciales

Inspector

Yolanda SERRANO DE NICOLAS

YSN

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

Madrid:

28002-Madrid.

Se ha inspeccionado el contenido de la siguiente Carta de Servicio del Ayuntamiento de

17.- OMIC; Oficina Municipal de Informacién al Consumidor correspondiente al Area de
Gobierno de Salud, Seguridad y Emergencia, sita en la Calle Principe de Vergara, 140.

D. INSPECCION REALIZADA EN CUMPLIMIENTO DE

Norma UNE 93200:2008 y el Reglamento Particular A58.01.

E. REPRESENTANTES DE LA EMPRESA CONTACTADOS DURANTE LA VISITA

Informacion web relativa a Oficina de Informacion al Consumidor en contenido de la Carta de
Servicios y contacto con personal de atencidn a través de teléfonos incluidos en folleto
divulgativo y atencidén presencial.

Informacio
Servicios
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2. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCION

A continuacion, se describe la inspeccion realizada para cada Carta de Servicios , incluyendo un
Resumen de la visita y el Seguimiento de los Compromisos, haciendo una pequefia valoracién de
los aspectos recogidos en el Reglamento Particular de referencia: Servicio Prestado, Accesibilidad
a los servicios, Informacion ofrecida y Capacidad de Respuesta, Tiempo y plazos, Atencién al
Cliente e Instalaciones y Equipamiento.

Resumen de la Visita: Alcance y caracteristicas de la inspeccion
realizada

Para comprobar el acceso a la informacion de los servicios recogidos en esta Carta de Servicios,
se han realizado las siguientes tareas:

Se ha consultado la pagina web del ayuntamiento de Madrid, www.madrid.es/portal/site/munimadrid,
con el fin de encontrar informacién relativa a Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor.
Para ello, en el buscador de la pagina web se incluye la palabra OMIC, aparece como primer
resultado informacién sobre la OMIC, en el apartado de informacion relativa se encuentra la Carta
de Servicio. Se considera correcto.

Comentario 1: En cuanto al link de acceso al Observatorio de la Ciudad/Cartas de Servicios, no
da acceso a la Carta de la OMIC, sino a la Carta de Actividades de Educaciéon y Sensibilizacion
Ambiental.

Comentario 2: Valorar el indicar los horarios de la OMIC Central y del resto de oficinas de
informacién al consumidor de los distintos distritos, en la Carta de Servicios

Con respecto a la inspeccion realizada, se ha procurado contactar con el servicio a través de
diferentes vias:

Como parte de la Inspeccidon de Cliente Misterioso a los servicios prestados y citados en esta
Carta de Servicios, se ha contactado a través de distintas vias: telefonica (al 010), presencial
(tras solicitar cita previa) y por correo electronico.

En primer lugar, la inspectora la inspectora envia un correo electrénico a la direccién indicada:
omic@madrid.es., el dia 20 de septiembre de 2018 con la siguiente consulta:

reclamacion servicio reparacion "5 2

Yolanda Serrano <yserranode@gmail.com= 10:44 (hace 0 minutos) 37 4=

para omiccentral =

Buenos dias,

He tenido un problema con un servicio de reparacion de mi lavadora, y no s& como puede reclamar al reparador. Cuando ha vuelto a instalar
la lavadora, no funciona bien, le indigue gue gueria interponer una queja y me dijo gue su jefe no le habia dado ningln papel, donde poder
registrar la queja.

¢ Qué puedo hacer?

Gracias, un saludo.
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Y se recibe respuesta el mismo dia:

AGSSyE - Servicio de Infermacién al Consumidor & jue., 20 sept. 11:11 (hace 5 dias) -
parayo =

Buenos dias.

Si no ha realizado una reclamacion y desea realizarla puede hacerla a través de la sede electronica del Ayuntamiento de Madrid, hitp.//sede madrid.es/porialisite/tramites , o a través de cualquiel
Oficina de Registro. Si ha cumplimentado en el establecimiento reclamade una Hoja de Reclamaciones preséntela, adjuntando cualquier aclaracion gue estime necesaria, si no tiene Hoja de
Reclamaciones puede utilizar el impreso de reclamacion que le faciliiamos. Para presentar su reclamacion a fravés de una Oficina de Correos debe llevar el sobre abierto y copia, a fin de que se
puedan sellar y tenga efectos de Registro. En tedo case a su reclamacion debe adjuntar toda la informacién y documentacién relacionada con la misma para su framitacion (conirato, facturacién,
reclamaciones, comeos elecirénicos intercambi conelr , etc..)

Para cualquier consulta sobre |a ubicacion y horario de los Registros que le sean mas convenientes, asi como sobre el uso del Registro electronico puede consultar al 010 (915298210) o en la pé
web del Ayuntamiento de Madrid

Si desea que le atendamos de un modo personalizado, le asesoremos y demos de alta directamente su reclamacion, puede pedir cita previa a través del 010 {915293210).

Si su domicilio no es del municipio de Madrid, o el reclamado es de fuera de dicho municipio, lo mas probable es que no podamos tramitar su reclamacion y si la presenta tengamos que trasladar
organismo correspondiente con la consiguiente demora. En dichos casos lo mas adecuado es dirigirse a la OMIC de su Ayuntamiento o al Organismeo de Consumo de su Comunidad Autdnoma. !
tiene dudas al respecto constltenosio e intentaremos recabar la informacion necesaria para que su reclamacién se tramite del modo mas &gil posible.

Reciba un cordial saludo:

OMIC CENTRAL
AYUNTAMIENTO DE MADRID
& Pribcipe de Vergara, 140

28002 Madnid

En segundo lugar, el dia 20 de septiembre la inspectora llama al teléfono 010, para solicitar
informacion. La inspectora informa sobre un problema con una tintoreria, y le informan que tiene
que solicitar cita previa en alguno de las oficinas de informaciéon al consumidor. El agente le
informa correctamente sobre los horarios de atencion de los centros. La primera cita que ofrecen
es el dia 27 de septiembre, la inspectora pregunta por otro dia y le ofrecen el dia 28 de
septiembre y el 1 de octubre, solicitan DNI, nombre, mdévil y direccidon correo electrénico. Le
indican que su cita es el lunes 1 de octubre a las 9.00 de la mafana, indican nimero de
referencia de la cita 142 9.00 17412732

La inspectora recibe el mismo dia confirmacion de su cita, en su correo electrénico.

MadridCitaPrevia@madrid.es jue, 20 sept. 11:23 (hace 5 dias) V¢  dm
parayo «

D0./Dfia. YOLANDA SERRANDC NICOLAS
NIF: 509609508

Estimado/a Sr/a:
Le confirmamos que su cita ha quedado concertada con el Ayuntamiento de Madrid.

- Cudndo: lunes, 01 de octubre de 2018, a las 09:00

+ Dénde: OMIC CHAMARTIN, Calle PRINCIPE DE VERGARA, 142
+ Motivo: INFORMACION Y NUEVAS RECLAMACIONES

+ Codigo de cita: OMICCHAMARTIN/ 17412732

Recuerde que para su cita debe 1ener en cuema lo siguiente:

« Atencién personalizada a consumidores del municipio de Madrid. Reclamaci frente a empresas por compra de bienes, contratos de servicios y suministros, hip ¥
suelo. Debe aportar toda la docur iGn sobre su lta. Si solamente desea p una d ia o reclamacidn o si tiene un expedi en tramitacion no es io pedir
cita.

Para evitarle molestias innecesarias, le rogamos que consulte la informacidn en el enlace Informacidn sobre Consuma.
Para evitar perjudicar a otras personas, se ruega puntualidad; si llega tarde a la cita no podemos garantizarle la atencion. En el supuesto de no poder acudir a la cita, debe cancelarla.

Si desea cancelar su cita, puede hacerlo en www.madrid.es/citaprevia, con su cédigo de cita OMICCH AMARTIN/17412732

L]

Dos dias antes de la cita, la inspectora recibe recordatorio de la misma
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Ayuntamiento de Madrid - Recordatorio de cita Recibidos x & C
Ayuntamiento de Madrid - Cita Previa <MadridCitaPrevia@madrid.es> sab., 29 sept. 22:50 (hace 2 dias)  T¥  qm
parami -~

D./Dfia. YOLANDA SERRANOC NICOLAS
NIF: 509609508

Estimado/a Sr/a:
Le recordamos su/s proxima/s cita/s concertada/s con el Ayuntamiento de Madrid del préxime lunes, 1 de Octubre de 2018:

Motivo Cadigo de cita previa Documentacion a aportar

| 09:00 | OMIC CHAMARTIN, C/ PRINCIPE DE VERGARA, 142 | INFORMACION ¥ NUEVAS RECLAMACIONES | OMICCHAMARTIN/17412732 | Informacién sobre Consumo

Para evitar perjudicar a otras personas, se ruega puntualidad; si llega tarde a la cita no podemos garantizarle la atencidn. En el supuesto de no poder acudir a la cita, debe cancelarla.

Si desea cancelar su cita, puede hacerlo con su cddigo de cita en www.madrid.es/citaprevia.

En tercer lugar, la inspectora acude a la OMIC del distrito de Chamartin, situado en la Calle
Principe de Vergara, 142. Accede al edificio de la Junta de distrito de Chamartin, después de
pasar el control de seguridad, le indiqguen que se acerque a un mostrador donde la inspectora
indica que tiene cita en la OMIC, le indican que coja el ascensor y vaya a la planta menos 1.

La inspectora indica que ha tenido un problema con una tintoreria de su barrio, le indican el
proceso para interponer una reclamacion, en cualquier registro del Ayuntamiento o bien en la
misma tienda, asi como los documentos que deberia presentar.

La persona que le atiende le entrega un folleto sobre tintorerias y lavanderias y un formulario de
reclamacion.
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TINTORERIAS Y
LAVANDERIAS

| MADRID

Por ultimo la inspectora comprueba la posibilidad de realizar el tramite de solicitar cita previa a
través de la pagina https;jwww-smunimadrid.es, comprobandose que se puede solicitar cita previa
en cualquiera de las oficinas de la OMIC

@ ‘ MADRID!

Estd en: Gestibn de Citas = Paso 1 de 4

Seleccione su cita

Seleccione: Servicio, Gestion, Oficina, Fecha y Hora.

Tipo de servicio
[c V]

Gestion
INFORMACION ¥ NUEVAS RECLAMACIONES Vl

ada a i del io de Madrid. R i frente a
empresas por compra de bienes, contratos de servicios y ini , hipof y cla
suelo. Debe aportar toda Ia d tacion sobre su lta. Si desea p una

OMIC ARGANZUELA
OMIC BARAJAS

denuncia o reclamacion o si fiene un expediente en tramitacién no es necesario pedir cita
SELECCIONE OFICINA

OMIC CARABANCHEL
OMIC CENTRAL

OMIC CENTRO

OMIC CHAMARTIN

OMIC CHAMBERI

OMIC CIUDAD LINEAL
OMIC FUENCARRAL
OMIC HORTALEZA

OMIC LATINA

OMIC MONCLOA-ARAVACA
OMIC MORATALAZ

OMIC PUENTE VALLECAS
OMIC RETIRO

OMIC SALAMANCA

OMIC SAN BLAS

OMIC TETUAN

OMIC USERA

OMIC VICALVARO

OMIC VILLA VALLECAS
OMIC VILLAVERDE

6des

Pasos:

ED Seleccion de cita
Seleccione el servicio para el
que desea Concertar Cita, la
Oficina de Atencidn y Ia fecha
deseada para la misma.

2 Introduzca sus datos
3 Confirmar dates

4 Cita confirmada

B Proteccion de Datos

Los datos personales que se
recojan seran incorporades en
la actividad de tratamiento Cita
previa, con la finalidad de
facilitar el contacto de la
ciudadania con los servicios
municipales, mediante la

de citas. La

rrnmannahilidad an do s
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Respecto de los Compromisos anunciados en su Carta de Servicios, cabe citar:

Los Compromisos 1 y 2 se han visto cumplidos durante la visita realizada, la persona que
atiende a la inspectora dispone de la formacién requerida, utiliza un lenguaje claro y es muy
amable con la inspectora.

El Compromiso 3 se cumple en el caso de la inspectora y es que la primera cita que le pueden
dar cuando llama al 010 es 7 dias mas tarde; acude 10 dias mas tarde desde que la solicita (en el
dia que solicita la inspectora).

Los Compromisos 4 y 5 no pueden evidenciarse a través de la inspeccidn de cliente misterioso
ya que la inspectora no llega a hacer efectiva su reclamacion, ni la consultada a través de correo
electrdnico, ni la presencial.

El Compromiso 6 se cumple, al menos, en las consultas realizadas al contenido de la pagina
web, la informacion conseguida es fiable y se encuentra actualizada aunque no se puede
comprobar si efectivamente se realizan 150 actualizaciones.

El Compromiso 7 no llega a comprobarse, ya que la inspectora no presenta ninguna
felicitacidn, sugerencia o reclamacion.

El Compromiso 8 no llega a comprobarse, ya que este compromiso esta ligado a empresarios
y/o profesionales.

2. Accesibilidad a los Servicios.

El servicio prestado por la OMIC ha resultado accesible durante las jornadas de inspeccién.

3. Informacién ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado, se valora de forma positiva toda la informacién ofrecida por parte del personal
de la OMIC, tanto en la consulta a través de cita previa como la realizada por correo electrénico.
Se le ha facilitado la documentacién necesaria y la explicaciéon ha sido detallada y especifica a la
situacién planteada.

4. Tiempos y plazos.

Se puede afirmar que los tiempos de atencién han sido correctos. Para el concierto de cita previa,
el servicio ha sido rapido, la respuesta al correo electrénico ha sido casi inmediata y en la
atencién presencial, no ha tenido que esperar ni un minuto a ser atendida.

5. Atencidn al cliente.

En todos los casos, se ha conseguido el objetivo de informaciéon y, en términos generales, la
atencién ofrecida por el personal de las oficinas ha sido correcta.

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones de la OMIC del distrito de Chamartin , situadas en la calle Principe de Vergara
142, presentan buen aspecto de limpieza y mantenimiento.
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CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: OMIC DISTRITO CHAMARTIN

DIRECCION: Calle Principe de Vergara, 142. 28002-Madrid
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