AENOR

AYUNTAMIENTO DE MADRID
55.-Juventud

Informe de Inspeccion

N° INFORME: 1 TIPO DE INSPECCION: Cliente

N° EXPEDIENTE: 2000/0654/CDS/55 Misterioso

NORMA DE APLICACION: UNE 93200:2008

Fecha/s de realizacién de la Inspeccién: Septiembre 2018
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AENOR

2000/0654/CDS/55

AYUNTAMIENTO DE MADRID

N° DE INFORME: 1

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

SONIA VELASCO MANUEL

SVM

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

Madrid:

55.-Juventud con fecha de ultima evaluacion 09 de marzo de 2018.

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

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 Juventud en contenido de la Carta de Servicios y contacto con
personal de atencién a través de mail con informacién incluida en folleto divulgativo.
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2. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCION

A continuacién, se describe la inspeccion realizada para cada Carta de Servicios,
incluyendo un Resumen de la inspeccion y el Seguimiento de los Compromisos,
haciendo una pequena valoracion 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, Atenciéon 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 Juventud. Para ello, directamente se ha utilizado el buscador y se encuentra
en el enlace de “Cartas de Servicio vigentes” con fecha de revisiéon 09 de marzo 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:

1.- Se realiza Solicitud de Informacién a “El Sitio De Mi Recreo” el dia 20 de septiembre
de 2018 a las 16:49:

Informacion cursos

Marta Lopez Martinez 16:49 (hace 0 minutos)
para ojjzona6 =

Buenas fardes:

Solicito informacién sobre cursos para capacitacion curricular de mi hija de 18 afios que e encuentra en paro y tiene cursado hasta 4° de la ESO

Agradeceria me indicasen Ia oferta de cursos que tienen y por otro lado donde podemos acudir para el apoyo y ayuda a la biisqueda de empleo
Muchas gracias

+ Responder = Reenviar

Y el mismo dia a las 18:09 se recibe el siguiente correo electrénico:

Informagcion cursos  Reisides x L]
Marta Lopez Martinez <martalm08052 om= jue., 20 16:49 (r 5hor -
para oijzona +
Buenas tardes:
Solicito informacion sobre cursos para capacitacion curricular de mi hija de 18 afios que se encuentra en parc y tiene cursado hasta 4° de la ESO.
‘Agradeceria me indicasen la oferta de cursos que tienen y por ofro lado donde podemos acudir para el apoyo y ayuda a la biisqueda de empleo
Muchas gracias
ue., 20 sept. 1809 (nace 14 ~

AGEDSYE - OlJ / Zona 6
parayo ¥
Buenas tardes, desde informacidn juveni no tenemos oferta propia de cursos pero si damos informacidn de los que se organizan desde ofras instituciones y entidades.

Para poder dar una mejor atencidn necesitaria saber si tiene el titulo de la ESO'y qué tipo de temas le interesan.

Puedes ver los que se gestionan desde el Departamento de Juventud, gratuitos para jévenes (aunque algunos han empezado yay otros estén acabando plazos de solicitud):

hitoss/ /v madrid. io/Jovenes/-Otono-Joven-201 ratuitos-de-capacitacion- id=2b219730719e410) RD!

Para ayuda en la biisqueda de empleo y poder tener una atencion ms personaliza recomiendo que su hija venga a la oficina dentro del horario abajo indicado y lo hablemos tranquilamente.

saludos,

rmacisn Juvenil zona 4 (Villa de Vallecas, Puente de Vallecas y Refiro)

LV de 12:00 a 1400 hy de L-J de 14:00 o 19:30h, V de 14:00 o 18:00 horas.
E O C/ Real de Arganda 37 |91 331 85 34
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Se comprueba el acceso a la informacién facilitada y se considera correcta.

2.- El dia 20 de septiembre de 2018 a las 16:56 se realiza consulta al correo indicado

en la Carta de Servicio oijzona5@madrid.es, relativa a Programacion Anual
actividades.

Programacién Anual

Marta Lopez Martinez 16:56 (nace 0 minutos]
para oijzonas ~

Buenas tarde:

Solicito informacion y si me pueden enviar o indicar donde itarlo sobre la p 6n anual de en su Centro Juvenil para mi hija de 19 afios.
Muchas gracias
Marta

. Responder » Reenviar

Se recibe contestacion el mismo dia a las 17:49 indicando lo siguiente:

AGEDSYE - 04J / Zona §
Buenan tardes Marta,

La Ofiana de Informacidn Zona § o estd ubicada en ningdin centro Juvend, = te pueds pasar L web dénde puedes consultar Las acthidades de los 7 Centros Jvendles: que Sene e Ayuntamiento de Madrid {Carabanchel, Vallecas, Totuin, Chamber! y Fusncarral) bitps:

5 estas buscando formacidn puedes acceder o letado de cursos gratultcs del Departamento de Juventud de la Campafia Otofio Joven wwive. madrid es/iaventid
S negesitas akgo mis especfico pusdes pasarte por [a eficina en of horano gua viena en [ fma.

Gracs

Sakudos.

Tus cxpinicen es smprante (nos evalias?

Domingue:

ralas, Vicdhvars, Ciudad Uisral)

Centro Servickos Sockales de Mosatalaz
o/ F a2, 12 10 Mants

App: 620452 327
ogzonas@madrid es
Hos unes 3 Jueves de 12, 00 3 14,00 y de 16.00 2 19.30 y Viernes de 12.30 a 14.00 hoeas v de 16,00 2 18,00.

Se comprueba la accesibilidad a la informacidon en los enlaces incluidos en el correo

electrdénico y se considera correcto.

3.-. Realizada consulta sobre la tramitacidon del carnet internacional de Estudiante en la

pagina web el dia 20/09/2018 a las 17:06.

iCONTACTANOS!

Comentario _1: A fecha de redaccion del presente Informe 24/09/2018 no se ha

recibido respuesta ni confirmacidon de recepcion de la consulta. Revisar en auditoria.
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4.- Visita Presencial al Centro El Aleph (Villa de Vallecas) el dia 23 de septiembre de

2018 a las 16.45.

Ml Oficina de
Informacion
Juvenil

)

Se observa una correcta identificaciéon del Centro Juvenil, asi como, una accesibilidad

adecuada.

5dev
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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 Juventud, asi como si
los compromisos de Calidad establecidos cumplen con los pardmetros previstos.

Tras la visita realizada y los correos electrénicos enviados, cabe citar que se verifican
los Servicios 1, 2y 5.

Respecto de los Compromisos anunciados en su Carta de Servicios, cabe citar que sélo
se verifican el 2, 3, 8. 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 inspeccion, se puede concluir que ha resultado facil acceder a los servicios
de Juventud, a través de la web, presencialmente, correo electrénico. Excepto para el
Comentario 1.

3. Informacién ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado de la inspeccion, 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. Excepto para
el Comentario 1.

5. Atencién al cliente.

La atencién ofrecida por el personal ha sido correcta y directa a la informacion
solicitada.

6. Instalaciones y equipamiento.

Se comprueban las instalaciones y el equipamiento y se considera correcto.
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ANEXO CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: Centro Juvenil El Aleph (Villa de Vallecas)

Calle Zazuar, 1 (C/V. Avda. Mediterraneo) 28031 Madrid
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