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1. DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacion | AYUNTAMIENTO DE MADRID

Direccién Calle Alcala, 41. Madrid.

B. EQUIPO INSPECTOR

Funcion Nombre Iniciales

Inspector SONIA VELASCO MANUEL SVM

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

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

23.-Red de Bibliotecas Municipales con fecha de Ultima evaluacion 12 de abril de
2018.

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

Informacién web relativa a Red de Bibliotecas en contenido de la Carta de Servicios y contacto
con personal de atencidn a través de mail con informacién incluida en folleto divulgativo.
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2. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCION

A continuacion, se describe la inspeccidn realizada para cada Carta de Servicios, incluyendo un
Resumen de la inspeccidon y el Seguimiento de los Compromisos, haciendo una pequena
valoracidn 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,
Atencion al Cliente e Instalaciones y Equipamiento; en caso de que aplique y/o se haya podido
evaluar.

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,
http://www.madrid.es/portal/site/munimadrid, con el fin de encontrar informacién relativa a Red
de Bibliotecas. Para ello, directamente se ha utilizado el buscador y se encuentra en el enlace
de “Cartas de Servicio vigentes” con fecha de revisién 12 de abril de 2018.

Se ha procedido a la lectura detallada, tanto del folleto divulgativo como del texto integro, y no
se han detectado errores y/o incongruencias.

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

En primer lugar, con fecha 20 de septiembre de 2018 se realiza una solicitud de informacion
sobre Actividades Cuentacuentos en la zona indicada.

PREGUNTE

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

PREGUNTE POR

Gracias por enviar su consulta,

En @&l plazo micdmo de dos dias recbird una respuesta concréta realizada por una de las bibliotecas colaboradoras.

Buenos dias

Me gustaria saber si en las cercanias de mi vivienda habitual hay bibli con activi jpara llevar a mis hijas y los horarios.
Mis hijas tienen T y 10 afies y la zona es en el barrio de Las Rosas.
Muchas gracias de antemano
Un Saluda
Marta
& Comeo electrénico
martalm0&082008@gmail com
& NIC
73186
™ Lengua
Castellano
B2 Fecha
2000972018
Si observa que no recibe respuesta a su consulta dentro de los prdximos dos dias laborables, puede usar este nimero (NIC) para enviar una reclamacion.

Si su direccién de correo electrénico fuera incomecta o no funcionase podrd consultar su respuesta en el arch

Donde inmediatamente se recibe el siguiente correo electrénico de confirmacién:
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Q. puscar mensaje v = 0
¢« B O § 0 b oo ) B- @

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Te confimamos que hemas recibida tu pregunta en el servicio Pregunte: Las bibliotecas responden’,

Fecha: 20/09/2018

st consulta (MICK 73186
ilicreca Piolica ael Extaco en Hussca

Me qustaia saber i enlss
Wie njas Uenen 710 80 yla zona e ¢ bariooe Las Rosas.
Muchas graciss de antemanc

Un Saludo.

Mans

Por fiavor, 5 desea conocer el estado de su consulta puede haceria en: huig:/fvrwwy prequnte.es/

[Mensaie recortado] Ver oo el mensaie

& Responder  ® Reenviar

Y en el mismo dia a las 11:06, respuesta a la consulta realizada.

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Respuesta a su pregunts del dia 20/09/2018 (NIC 73156)
Buenos dias:

amis hjasy los horarios

Mis hias tienen 7y 10 afios y la zona es en el barrio de Las Rosas.

Muchas gracias de antemano
UnSaludo
Marta

Estimada Marta, muchas aracias por utiizar el servicio ‘Pregunte: s bibliotecas responden.

En relacion con su consute, le remitimos a la informacién que ofrece o ‘Portal del Lector® disponible en
PaqeX2FPLEG home

En el apantado ‘Bblietecas i el én préctica” / "Distrito San Blas, (al as Rosas).
SanBlas
Péslica Canillges

Bidlioteca Pablica José Hierro

Bidlioteca Pablica San Blas

Encaca unade 60y en el apartaclo Infor  encontrard las actividades que realiza y a quién van dirigidas.

Por otro lado, desde la pagina de Inicio del “Portal del Lector pusde acceder directamente al apartao " Desde alli se py filrar por edades, tpos, temas y campafias.

Esperanclo que esta informacion sea de su interés, reciba un cordial saludo.

Fuentes de informacion utilizadas:
Citadas en la respuesta
Informacisn elaborada por: BIBLIOTECA PUBLICA DEL ESTADO EN HUESCA

La Inspectora comprueba los accesos a los enlaces facilitados y se obtiene facilmente la
informacién solicitada.

Por otro lado se realiza la visita a 3 bibliotecas incluidas en la Carta de Servicios el dia 21 de
septiembre de 2018.

Visita 1. Biblioteca Municipal de Vicalvaro dia 21/09/2018 a las 10:29.

_‘Ilh»;ﬂ ‘I.‘z:.
La Biblioteca se encuentra correctamente identificada.
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La Inspectora accede a la biblioteca y comprueba el correcto funcionamiento de la wifi, la
presencia de prensa y revistas segun indica la Carta de Servicios, el funcionamiento de todos los
ordenadores puestos a disposicion del publico y el correcto orden de los libros y su correcta
identificacién. Asi como la accesibilidad a la misma.

A continuacién se dirige al mostrador donde hay 2 personas atendiendo a las 10:34 y solicita
realizar el carnet de Bibliotecas y a las 10:44 ya dispone del carnet y de la informacion necesaria
para realizar las actividades incluidas en el servicio de las Bibliotecas del Ayuntamiento de
Madrid. Correcto

Por otro lado, en la puerta de la biblioteca encuentra el siguiente cartel:

BBUOTECAS PUBUICAS DE MADRID 3018
CUENTACUENTOS
INFANTIL EN INGLES
B

“Tell me o story” con Mert Clovers

i

Sobre lo que se solicita informaciéon y se reserva plaza para asistencia al mismo, recibiendo
invitacion en el momento. (Posteriormente la inspectora anula la reserva realizada). Correcto.

Visita 2. Biblioteca Municipal de Pablo Neruda dia 21/09/2018 a las 11:45.

La Inspectora accede a la biblioteca y comprueba el correcto funcionamiento de la wifi, la
presencia de prensa y revistas segun indica la Carta de Servicios, el funcionamiento de todos los
ordenadores puestos a disposicion del publico y el correcto orden de los libros y su correcta
identificacion. Asi como la accesibilidad a la misma.
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También se comprueba el correcto funcionamiento de 2 terminales de auto préstamo. Correcto.

Visita 3. Biblioteca Municipal José del Hierro dia 21/09/2018 a las 13:00.

La Inspectora accede a la biblioteca y comprueba el correcto funcionamiento de la wifi, la
presencia de prensa y revistas segun indica la Carta de Servicios, el funcionamiento de todos los
ordenadores puestos a disposicidn del publico y el correcto orden de los libros y su correcta
identificacion. Asi como la accesibilidad a la misma
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
(A partir del contenido del documento de Folleto divulgativo)

1. Servicio prestado

A través de la inspeccion de Cliente Misterioso realizada, se ha intentado verificar todos los
servicios prestados y publicados en la Carta de Servicios de Red de Bibliotecas, asi como si los
compromisos de Calidad establecidos cumplen con los pardametros previstos.

Tras las visitas realizadas y el correo electronico enviado, cabe citar que se verifican los
Servicios 1, 2, 3,4,5y 7.

Respecto de los Compromisos anunciados en su Carta de Servicios, cabe citar que sélo se
verifican el 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 13. El resto no se puede llevar a cabo a través de Cliente
Misterioso para este tipo de Servicios.

2. Accesibilidad a los Servicios.

Durante la inspeccién, se puede concluir que ha resultado facil acceder a los servicios de
Red de Bibliotecas, a través de la web, presencialmente, correo electrénico.

3. Informacién ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado de la inspeccidn, se valora de forma muy positiva la informacién recibida por todo
el personal de atencion con quien se ha contactado.

4. Tiempos y plazos.

En las visitas presenciales, la inspectora ha sido atendida rapidamente, sin apenas espera alguna.
El correo electrénico ha sido contestado en el mismo dia.

5. Atencidn al cliente.

La atencion ofrecida por el personal ha sido correcta y directa a la informacién solicitada.

6. Instalaciones y equipamiento.

Se comprueban las instalaciones y el equipamiento en las 3 bibliotecas visitadas y se considera
correcto.
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ANEXO CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: Biblioteca de Vicalvaro
Calle Villardondiego, 36 (C. CULTURAL EL MADRONO) 28032 Madrid

CENTRO 2: Biblioteca Pablo Neruda
Calle Ascao, 4 28017 Madrid

CENTRO 3: Biblioteca José Hierro
Calle Maria Sevilla Diago, 13 28022 Madrid
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