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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 CESAR FLORES AJA CFA

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

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

9.-Clases y escuelas deportivas con fecha de Ultima evaluacion 22 de mayo 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 las clases y escuelas deportivas que se imparten en el
Ayuntamiento de Madrid, centrandonos en el contenido de la Carta de Servicios y contacto con
personal de atencidén a través de mail, teléfono y visita fisica en las instalaciones con informacion
incluida en el folleto divulgativo.

Pagina 2 de 10 R-DTC-453.00



AENOR

2000/0654/CDS/18 AYUNTAMIENTO DE MADRID N° DE INFORME: 2

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 informacion relativa a las
clases y escuelas deportivas a las que hace mencion la Carta de Servicios. Para ello, se ha
utilizado el buscador y se encuentra en el enlace de “Cartas de Servicio vigentes” con fecha de
revision 22 de mayo de 2018.

Se ha procedido a la lectura detallada, tanto del folleto divulgativo como del texto integro, y se
ha podido comprobar el correcta informacién que contiene, ademas de que los correspondientes
links estan bien direccionados.

Se ha llamado al teléfono 010 con el fin de aclarar donde podrian recibirse clases de padel en el
distrito Chamberi y en Hortaleza, indicdndose que actualmente solo se pueden recibir en el
Polideportivo LUIS ARAGONES, en la Calle Provencio 20.

Con respecto a la inspeccion realizada, se ha contactado con los siguientes polideportivos a través
de diferentes vias:

o HORTALEZA, en Crta. Estacion de Hortaleza, 11
e ESCUELAS SAN ANTON, en Calle Farmacia, 13
VALLEHERMOSO, en Avd de Filipinas, 7

El dia 19 de septiembre se realizé una llamada al Polideportivo de HORTALEZA, en el teléfono
913 821 965 (que aparece en la carta de servicios), consultando el horario para realizar una
visita a titulo informativo. Se atendié rapidamente y se informd sobre el horario. Posteriormente,
el mismo dia 19 de septiembre a las 13h, se visitd el centro y se solicitd presencialmente
informacién sobre las clases de natacion y padel, que se proporcioné amablemente. Ademas, se
mostrd una parte de las instalaciones de manera guiada.

En los tablones esta publicada la informacién relativa a tarifas y a horarios de clases, que incluye
los horarios de distintos deportes y par distintos niveles en algunos de ellos, como por ejemplo
natacién o padel.

Comentario 1: Se entrega un papel escrito a mano con las tarifas de la inscripcion mensual para
uso de la piscina y del resto de instalaciones (aunque no indico por escrito el coste de las clases).
Es poco explicativo. Se echa en falta informacidn documentada para entregar:
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Comentario 2: Por lo demas, la atencion fue amable y el polideportivo es accesible hasta las
ventanillas, aunque para acceder a determinadas instalaciones (por ejemplo, la sala de
musculacion) hay que hacerlo a través de una escalera.

El dia 27 de septiembre a las 16 horas se accedié al Polideportivo de las ESCUELAS SAN
ANTON, en el que se consulté acerca de clases de perfeccionamiento de natacidén. Para poder
realizar la consulta, se debe recoger un turno en un gestor de turnos y tras unos 5 minutos de
espera, se atiende al inspector.

NNT0S |0 CconsapuraToT
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Comentario 3: en la sala de espera hay wifi, pero no es abierto y en ninguln lugar se indica la

contraseia.

SAN ANTON

Contrasefia

SAN ANTON

Mostrar contrasena

Volver a c¢ tar
automaticamente

Orange-BDO1

RANF

2 3 4 5 6 ‘7 8 9

Se informé amablemente acerca de precios y horarios y se entregd al inspector un folleto

informativo con los mismos:

Descripcion actividades dirigidas

& Aquagym: £ una variante del aerbtic fque se reaiiza en
& Mmedio acuatico, duplicando los efectas del ejercicia, y cuyos,
Objetivos se centran en fa tonificacitn muscular y en el tradajo

aercico Utiizando distintos mate Acompafiado
de la misica. i —

® Natacién (distintos niveles): Para aprender 3 nacar, o
= me]of.vf 1u ténica, mejorar U salud 0 simplemente
§ Clescicl, tenemas distintas niveles de nataricn g
1ws posibilidades y objetives, .
] P del sueio
At | s . de
COnLeguir fos efectos beneficiosos de Plates,
gel cantrol postural respiratorio, tonificaion 1
fludez de movimientos,ete. Ademds al igual
précticas denominadas “cuepo mente”, obiga
= b

Aquagap: Actividad con 1a que puedes
trabajo fisico glodal, incidienco 4
abda c
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El folleto es detallado y la imagen que se trasmite al entregarlo es buena.

Comentario 4: La persona que atiende anota a mano las tarifas. Quiza podrian indicarse también
en el folleto.

Las tarifas coinciden con las indicadas en Hortaleza.

Posteriormente, el inspector solicita ver las instalaciones y se accede a ello, acompafiado de
personal del polideportivo. Se le muestra la piscina, aunque no la sala de musculacién ni los
vestuarios.

Comentario 5: En cuanto a la accesibilidad, se puede acceder a la 32 planta (es donde se

encuentra la recepcion) en ascensor, pero no a la piscina, a la que para acceder hay que subir
otros dos tramos de escaleras adicionales.
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WO USAR EN CASO DE INCENDIO
DO NOT USE IN CASE OF FIRE
WE PAS EMPLOYER EN
'BITTE BEI FEVER DEN AUFZUG NICKT
BENUTZEN

| B Piscina - Gimnasio
Centro de Mayores
Centro de Dia
B Salida C/ Farmacia-C/ Fuencarral
E Sin Acceso
m 00 Aparcamiento Rotacion
n Aparcamiento Rotacion
E Aparcamiento Rotacion
E Aparcamiento Residentes

El dia 3 de octubre se accedid al Polideportivo de Vallehermoso, sito en Avenida Filipinas, 7.

Se accede por la puerta principal, que es accesible:

——

Al acceder al mostrador de informacion, llama la atencion del inspector los logos de la empresa
gestora, GO fit. Consulta en el mostrador por el motivo y se indica que las instalaciones
pertenecen al Ayuntamiento, pero la gestion la lleva a cabo esta empresa.

Comentario 6: Esto no se indica en la Carta de servicios.
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La atencién del personal es buena y se informa al inspector acerca de las clases de padel y de su
precio, asi como del coste que tiene la inscripcidn mensual en sus distintas modalidades (si se
accede un dia, si se acceden dos...).

Comentario 7: En este centro, a diferencia de lo que se indicd en el teléfono 010, si se pueden
recibir clases de padel. En el 010 se indicd que podria recibirlas en el Polideportivo Luis Aragonés.

Comentario 8: se indica que actualmente no hay plazas para inscribirse como socio (requisito

indispensable para recibir clases y acceder a otras actividades), ya que estan todas completas y
que no pueden asegurarlo, pero que intuyen que tardara en haber plazas. Se anima al inspector a
que se apunte en una lista de espera y se le da un volante de la misma:

Se le indica que puede acceder a las distintas actividades a las que tendria derecho en una
pantalla existente en el propio vestibulo, enfrente de los mostradores de atencién.

Comentario 9: podria entregarse documentacién con las actividades y no indicar que las
consulte en la pantalla.

El inspector accede a un local de restauracion existente junto a la puerta, desde el que se puede
ver la piscina, que tiene buena apariencia, como el resto del centro.

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios concretos del servicio

de clases y escuelas deportivas
(A partir del contenido del documento de Folleto divulgativo)

Tras la inspeccion como cliente misterioso, tanto la visita fisica a las instalaciones de uno de los
centros, como a través de la atencion telefénica y la informacidén anunciada en la web, que el
Servicio Prestado es adecuado. Respecto de los Compromisos anunciados en su Carta de
Servicios, cabe citar:

Los Compromisos 1, 2, 3 y 4: se comprueba que en los centros inspeccionados ofrecen clases
colectivas para mayores, nifios y personas con discapacidad.

Los Compromisos 5, 6, 7, 8 y 9 no han podido evaluarse ya que no se ha participado en una
clase colectiva.

El resto de Compromisos no han podido ser verificados durante las jornadas de inspeccién por
estar relacionados con actividades externas que se desarrollan. No obstante, se concluye que el
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resultado ha sido satisfactorio tras la visita y el contacto con los centros citados, aunque se
debera dar respuesta a los 9 comentarios indicados anteriormente.

1. Accesibilidad a los Servicios.

Durante la inspeccion ha resultado facil encontrar la informacion respecto del servicio prestado,
tanto a través de la web de madrid.es, presencial y/o teléfono. En lo relativo a la accesibilidad
fisica, debera tenerse en cuenta especialmente los Comentarios 2 y 5.

2. Informacién ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado de la jornada de inspeccidn, se valora de forma positiva toda la informacién
ofrecida por parte del personal del centro visitado, asi como la aportada por la propia Carta de
Servicios, la web del ayuntamiento y por teléfono, llamando directamente a los centros. No
obstante, quizd podria plantearse ofrecer informacion escrita no manual, como se ha indicado
anteriormente que se hace en algunos centros.

3. Tiempos y plazos.

En lo relativo a tiempos de atencion, tanto por teléfono (ha sido casi inmediato, excepto en el
teléfono 010, que se esperd en torno a 1 minuto), como presencial, han sido adecuados. En las
Escuelas de San Antdn, se esperd en torno a 5 minutos, si bien hay una sala habilitada para ello
que hacen mas placentera la espera.

4. Atencion al cliente.

La atencidn ofrecida por el personal ha sido personalizada a la informacion solicitada, ademas de
cordial y agradable.

5. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones visitadas todos los centros presentan buen aspecto de Ilimpieza vy
mantenimiento, llamando la atencién positivamente el de Vallehermoso, de relativamente
reciente construccion.
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ANEXO CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: Polideportivo Municipal de HORTALEZA

DIRECCION: Crta. Estacion de Hortaleza, 11

CENTRO 2: Polideportivo Municipal de ESCUELAS SAN ANTON

DIRECCION: Calle Farmacia, 13

CENTRO 3: Polideportivo Municipal de VALLEHERMOSO

DIRECCION: Avd de Filipinas, 7
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