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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 BEATRIZ GARCIA SANCHEZ BGS

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

Se ha inspeccionado el contenido de las siguientes Cartas de Servicio del Ayuntamiento de Madrid:
Clases y Escuelas deportivas.

OMIC Oficina Municipal de Informacion al Consumidor.

Calidad del Aire.

Educacion y Sensibilizacion Ambiental.

Gestion del Agua

Sugerencias y Reclamaciones

Agencia de Actividades.

Biblioteca Histérica Municipal, Biblioteca Musical Victor Espinds y Hemeroteca Municipal
Atencion e informacion turistica.

Visitas guiadas oficiales de Madrid.

Atencidn al turista extranjero.

Atencion Integral al Contribuyente.

Padron de habitantes.

Informacion estadistica.

D. INSPECCION REALIZADA EN CUMPLIMIENTO DE

Norma UNE 932002008 y el Reglamento Particular A58.01.

E. REPRESENTANTES DE LA EMPRESA CONTACTADOS DURANTE LA VISITA

Personal de atencion telefonica e informacion de los Clases y Escuelas deportivas: Fernando Martin, Vallehermoso,
Chamartin y Fabian Roncero.

Personal de Atencion e Informacion de la Oficinas de Informacion al Consumidor: linea Madrid 010 cita previa,
visita al centro de Chamberi y correo electronico a la siguiente direccion omic@madrid.es.

Personal de atencion de Calidad Aire: informacion web, sistema de alertas, envio de correo electronico y atencion
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telefonica 91480 4140.

Personal de los centros de Educacion y Sensibilizacion Ambiental: Dehesa de la Villa, Casa de Campo y Retiro; y
envio correo electronico para visitas guiadas a Centros especiales: planta de compostaje y Parque tecnoldgico
Valdemingomez.

Personal del Centro de Gestion del Agua: contacto telefonico y por correo electronico con la persona responsable
de citas previas para informacion.

Sistema de tramitacion de Sugerencias y Reclamaciones web.

Personal de informacién del centro de Agencia de Actividades, sito en la Calle Bustamante, 16. Envio de solicitud
de informacion a través de correo electronico; agenciagestlicencias@madrid.es

Personal de Atencion e Informacion de la Biblioteca Histdrica sita en la Calle Conde Duque, 9, junto con la
Hemeroteca y Biblioteca musical Victor Espinds. Envio de correo electronico a las siguientes direcciones:
bibliomusical@madrid.es y bibliotecah@madrid.es.

Personal de los Centros de Atencion e informacion turistica; Plaza Mayor vy Colon. Envio de solicitud de
informacion a través de correo electrénico: turismo@,esmadrid.com.

Personal de Atencion del servicio de Visitas Guiadas oficiales: consulta web de las visitas guiadas actualizadas,
informacion puesto movil de Plaza Mayor, confirmacion de reserva de plaza a través de correo electronico:
visitasguiadas@,esmadrid.com.

Personal de Atencidn al turista extranjero: consulta web de la informacidn disponible, visita al centro SATE de
Calle Leganitos, 19 y varias consultas telefonicas; 91480 4140 y 902 102 112,

Personal de Atencion Integral al Contribuyente; centro de Chamberi y contacto telefonico linea Madrid 010.

Personal del servicio de Padron de habitantes: visita anterior sede en Calle Nufiez de Balboa, 33; solicitud de
informacion telefonica y por correo electronico a la direccion: datoscensales@madrid.es.

Personal del servicio de Informacion estadistica: visita anterior sede en Calle Nufez de Balbog, 33; y solicitud de
informacion por correo electrénico a la siguiente direccion: estadistica@madrid.es.
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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 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, Atencion al Cliente e Instalaciones y Equipamiento.

CLASES Y ESCUELAS DEPORTIVAS

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
realizan varias consultas previas al inicio del curso 2015-16. A continuacion, se detallan:

En primer lugar, se comprueba que el dia 03 de agosto de 2015 se encuentra publicado el programa
deportivo de todos los centros en la pagina web: www.madrid.es. Con esta informacion, se realizan
las siguientes consultas telefonicas el dia indicado:

Centro Vallehermoso. 11:08H. Nada mas marcar, salta un contestador que confirma que la llamada es
correcta y que, en breve, la inspectora sera atendida. Después de 3 minutos de esperg, salta la opcion
a través de contestador de que ha sido imposible contestar y que la llamada sera devuelta al nimero
desde el que se esta comunicando y se solicita para confirmar el marcar la tecla de asterisco. La
inspector hace lo que se le indica y queda a la espera. A las 11.20h, la llamada es devuelta desde la
central del centro Vallehermoso Go fit. La inspectora indica que esta interesada en los cursos de padel.
La persona que le atiende le pregunta si es abonada o no; ante la respuesta negativa, le indica que
aln no tienen definido el proceso de matriculacion y le recomienda que vuelva a llamar mas adelante.

Centro Chamartin. La inspectora realiza una llamada a las 11.15h. Nada mas marcar, salta un
contestador confirmando el centro e indica diferentes opciones segin la informacion a solicitar. La
inspectora marca el nimero 2: Informacion de horarios pero no obtiene respuesta. Asi, vuelve a insistir
a las 11:36h, le mantienen a la espera sin marcar ninguna opcion hasta las 11:41h pero le obtiene
repuesta y cuelga.

Fabian Roncero. 11:44h. nada mas marcar, contesta una persona de atencion. La inspectora preguntar
por la inscripcion en actividades, en concreto, la actividad Aquarunning. Sin embargo, la persona de
atencion le indica que dicha actividad no se imparte como tal en este centro, ante lo que la inspectora
le comenta que es asi como esta anunciado en la web. Sin embargo, la persona de atencion insiste en
que no, que lo que esta programado es la actividad de AquaGym y que la que cita la inspectora se
encuentra dentro de la misma. Para poder asistir, debe acudir directamente al centro, siembre que
queden plazas vacantes. Por otro lado, también le informa que para otras actividades puede
inscribirse en la modalidad de actividades mas sala fitness, pagando un bono mensual de 35¢ sin
matricula. Y para finalizar, le recomienda que para las actividades de agua, pase por el centro y que le
pueden entregar toda la informacion por escrito. Muy amable.

Desviacion 1. Tal y como se anuncia en la web el programa deportivo del Centro Fabian Roncero, si da

a entender que se ofrecen clases de Aquarunning, independiente de las clases de Aquagym, sin
embargo, la persona de atencion de dicho centro asegura que no.
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09:15 - 10:00
11:00 - 11:45
19:00 - 19:45
20:30 - 21:15
09:15 - 10:00
AQUAGYM M3 11:00 - 11:45

19:00 - 19:45
19:45 - 20:30
08:30 - 09:15
v 19:00 - 19:45
20:30 - 21:15

L-X

Pantallazos del programa deportivo anunciado en la web:
https://sede.madrid.es|UnidadesDescentralizadas/Deportes/EntidadesYOrganismos/CentrosDeportivosMunicipales)
ficheros|Programadeportivotemporada/FabianRoncero(Pr_15-16).pdf

Comentario 1. Se evidencia una diferencia notable en la atencion telefonica entre los distintos centros;
y es que, por ejemplo, con el Centro Chamartin, la inspectora no consigue hablar por teléfono ninguna
de las 3 veces en que lo intenta; asi como tampoco en un nuevo intento el dia 05 de octubre a las 13h.
Mientras que el primer centro dispone de un sistema que replica a [lamada y consigue hablar con una
persona de atencion el mismo dia y, por su lado, con el Centro Fabian Roncero habla con una persona
nada mas marcar una (nica vez.

Centro Fernando Martin. La inspectora visita el centro el dia 08 de octubre, a las 09:52h. Nada mas
entrar, encuentra a dos personas esperando a ser atendidas en taquilla. Se anuncia el horario de
taquilla y, ademas, se informa del resultado del analisis al agua realizado ese mismo dia. En unos 5
minutos, le toca turno a la inspectora que pregunta por informacion respecto a las actividades que se
imparten en el centro junto con los horarios. La persona de atencion, muy amable, le indica que la
informacion esta publicada en el tablon de anuncios situado en el pasillo de enfrente, le invita a
echarle un vistazo y a que, si tiene alguna duda, preguntarle de nuevo. A las 10:02h, la inspectora
vuelve a taquilla y consulta sobre las clases de natacion. Le explica que para natacion debe ir a hacer
prueba de nivel y ya con esto, le podrian decir si hay plaza o no. En cuanto a precios; le indica: 12,8¢
de matricula y segin 2-3 dias: 29,50¢ 0 36<. Con esta informacion, la inspectora agradece la atencion y
sale del centro a [as10:08h. Informacion correcta.

fofos2y
3.Centro

Fernando Martin. Fachada exterior e informacion interior al lado de la taquilla
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Tras la inspeccién como cliente misterioso, tanto la visita fisica a las instalaciones de uno de los
centros, como a través de la atencion telefonica y la informacion 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 y 3: se comprueba que en los centros inspeccionados ofrecen clases colectivas
para mayores, ninos y personas con discapacidad.

Los Compromisos 4, 5, 8 y 9 no han podido evaluarse ya que no se ha participado en una clase
colectiva.

Los Compromisos 6 y 7 se contrastan con la informacion publicada en los tablones de anuncios vy el
programa anunciado en la web.

El resto de Compromisos no han podido ser verificados durante las jornadas de inspeccion. No
obstante, se concluye que el resultado ha sido satisfactorio tras la visita y el contacto con los centros
citados. Se ha obtenido la informacion requerida, solo cabe destacar el Comentario 1y la Desviacion 1
por la diferente informacion aportada por la persona de atencion del centro Fabian Roncero y su
programa publicado en la web.

2. 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 yjo teléfono. En este sentido, destaca la profesionalidad
del personal de la taquilla del centro Fernando Martin, que fue especialmente con la inspectora.
](Ademés, en cuanto a accesibilidad fisica, se pudo comprobar que es accesible para los usuarios (Ver
oto 2).

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado de la jornada de inspeccidn, se valora de forma positiva toda la informacion ofrecida
por parte del personal del centro visitado, asi como la aportada por la propia Carta de Servicio, la web
del ayuntamiento y por teléfono, lamando directamente a los centros.

4, Tiempos y plazos.

En la llamada realizada al centro Vallehermoso la inspectora tuvo que colgar para ser atendida pero
apenas 15 minutos después le devuelven la llamada; con el centro Fabian Roncero no encuentra
problema para ser atendida telefonicamente; asi como tampoco en la visita al centro Fernando Martin,
en el que espera 5 minutos escasos. SOlo cabe destacar negativamente que no se pudo conseguir
contactar por teléfono con el personal del centro Chamartin.

5. Atencion al cliente.

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

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones visitadas del centro Fernando Martin presentan buen aspecto de limpieza y
mantenimiento.
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OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

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

Como parte de la Inspeccion 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.

A continuacion, se detalla el resultado de las distintas consultas:

En primer lugar, [a inspectora realiza una llamada al teléfono de atencion citado en la Carta de
Servicios correspondiente, 010, el dia 1 de octubre 2015, a las 17:38h. Nada mas marcar, salta un
contestador indica que la [lamada es al nimero 010 y que la inspectora sera atendida en menos de 60
segundos. Inmediatamente, contesta una operadora que pregunta en qué puede ayudarle. La
inspectora le indica que quiere hacer una consulta respecto a una situacion disconforme con un
concesionario de coches. La operadora le explica que debe solicitar previa en la oficina municipal del
consumidor que le corresponda segln el distrito en el que se encuentre dicho concesionario y es que
la operadora le informa que si se tratara de una queja respecto a una compania telefénica sin
ubicacion fisica, lo recomendable es ir a la sede central, en Principe de Vergara. La inspectora le
indica que es en Chamberi. Con esta informacion, le solicita sus datos personales: DNI, nombre y
apellidos, teléfono de contacto y direccion de correo. Le indica que la primera cita es el dia 5 de
octubre de 2015 pero la inspectora le solicita para el dia 7, a lo que la operadora responde que no hay
problema. Finalmente, confirman la cita para el dia 7, a las 09:30h, con n° cita: 11086874.
Automaticamente, le llega a la inspectora un correo electronico de confirmacion de cita previa:
Ayuntamiento de Madrid - Confirmacion de cita. ¥ ox

MadridCitaPrevia@madrid.es (MadridCitaPrevia@madrid.es) Agregar a contactos 17:41
Para: b.garciasa@hotmail.com ¥

D./Dfia. BEATRIZ GARCIA SANCHEZ
NIF: 47456484D

Estimado/a Sr/a:
Le confirmamos que su cita ha quedado concertada con el Ayuntamiento de Madrid.
* Cuando: miércoles, 07 de octubre de 2015, a las 09:30
* Dénde: OMIC CHAMBERI, Calle RAIMUNDO FERNANDEZ VILLAVERDE, 8
* Motivo: INFORMACION Y NUEVAS RECLAMACIONES
« Coédigo de cita: OMICCHAMBERI/11086874

Para evitarle molestias innecesarias, le rogamos que consulte con anterioridad la documentacién que precisara aportar en
Informacién sobre Consumo.

Nos comprometemos a ser puntuales y le agradeceremos también su puntualidad. Para evitar perjudicar a otros ciudadanos que
lleguen puntualmente a su cita, no podemos garantizarle la atencién si acude con mas de diez minutos de retraso.

Si desea modificar la hora de su cita o cancelarla, puede hacerlo en www.madrid.es/citaprevia, con su codigo de cita
OMICCHAMBERI/11086874

|x]
Le recordamos que puede seguir puntualmente informado a través de nuestra cuenta en Twitter = @Lineamadrid

Para la concertacion de esta cita, sus datos personales han sido incorporados y estdn siendo tratados en el fichero 'Citas previas
servicios municipales' cuya finalidad es facilitar el contacto del ciudadano con los servicios municipales mediante la concertacion de
una cita previa. Estos datos podrdn ser cedidos de conformidad con lo previsto en el articulo 11 de la ley orgdnica 15/1999, de 13 de
diciembre, de proteccién de datos de cardcter personal. El 6rgano responsable del fichero es la Direccién General de Calidad y
Atencion al Ciudadano, con direccién en la calle Alcald, 45, 28014-Madrid, ante la que el interesado podra ejercer los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, todo lo cual se informa en cumplimiento del articulo 5 de referida ley organica
15/1999.
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Foto 4. Pantallazo correo electronico

En segundo lugar, a inspectora envia un correo electronico a la direccion indicada: omic@madrid.es, el
dia 1 de octubre de 2015 con la siguiente consulta:

De: Patricia Garcia [mailto:p.garcia@profolp.com]
Enviado el: jueves, 1 de octubre de 2015 18:00
Para: omic@madrid.es

Asunto: Queja comercio

Buenas tardes:

Ayer estuve en un establecimiento porque he tenido un problema con un electrodoméstico. No quisieron resolver mi incidencia,
solicité una Hoja de reclamacion pero no me la dieron porque no llegaron a encontrarlas, éesto es correcto?

Por otro lado, ¢como puedo hacer ahora para que les llegue una queja por escrito si no tienen hojas oficiales?

Gracias.

Y se recibe respuesta el dia siguiente:

De: AGSSYE - Servicio de Informacion al Consumidor [mailto:omiccentral @madrid.es] #Siguiente *Anterior
Enviado el: viemnes, 02 de octubre de 2015 9:41

Para: Patricia Garcia

Asunto: Re: Queja comercio

Buenos dias,

todos los establecimientos que tienen relaciones de compraventa, de contratacion de servicios o de prestacion de los mismos estan obligados a tener hojas de reclamaciones z disposicion de los
consumidores y a proporcionarlas a los mismos sin que haya que dar justificacion alguna por parte del consumidor. Dicha hoja ha de ser rellenada en el momento y en el establecimiento, estando obligado el
mismo a rellenar sus datos que figuran en cabecera, a poner su firma y sello, pudiendo hacer las alegaciones que consideraran oportunos ante lo que el reclamante libremente quiera hacer constar en dicha
hoja. Las hojas de reclamacién tienen tres ejemplares, uno para el comercio, otro para la administracion y otro para el consumidor. El consumidor es quien ejerece su derecho de presentar la hoja de
redamacion ante la administracion correspondiente, haciéndole llegar el ejemplar para la administracion. Si el comercio no le ha dado dicho ejemplar basta con que presente copia del ejemplar para el
consumidor y manifieste que no le fue entregado el ejemplar para la administracion.

Si sucade, como en su caso, que el establecimiento no entrega las hojas, porque no quiere, no las tiene o no las encuentra, lo que procede es llamar a la policia municipal, para que rellene un acta de
acutacion en materira de hojas de reclamaciones. En dicha acta ademas de constar que no se han entregado las hojas de reclamacion a pesar de ser requeridas, se hace constar su reclamacion.

De no llamar a la policiz municipal usted puede denundiarlo por otro medio cualquierz, pero no hay prueba alguna de que no se han entregado las hojas y para cuando se mande un inspector es posible que
las tengan y que no acepten que alguien las haya pedido y no se la dieran, puesto que se trata de una infraccion en materia de proteccion a los consumidores.

Esperando haberle sido de ayuda reciba un cordial saludo:

OMIC CENTRAL
AYUNTAMIENTO DE MADRID

¢/ Principe de Vergara, 140

28002 Madirid

Pantallazos de correo electronico enviado y recibido consulta

Y, en tercer lugar, la inspectora acude a la oficina del distrito de Chamberf siguiendo las instrucciones
de su cita previa: La inspectora llega puntual, a las 09:30h. Nada mas entrar, accede a la sala en la que
se encuentran las mesas de atencion. Una de las personas ubicada en la primera fila de mesas, y que
esta atendiendo a un sefor, le pregunta a la inspectora qué necesita, indicando esta que tiene cita a
las 09:30h. Otra de las personas de atencion que le escucha, se adelanta y le ofrece asiento tras su
mesa. Al sentarse, le pregunta el nombre para tacharle de la lista de citas del dia. Con esto, la
inspectora le explica su caso: ha adquirido un vehiculo de segunda mano en un concesionario con
unos km determinados; tras llevarle pasados dos meses desde su adquisicion a otro taller, le han
confirmado que el vehiculo tiene el doble de kilometros. Con esto, la persona de atencion, le explica a
la inspectora como puede reclamar y para que le quede ain mas claro, le dibuja un croquis en un
papel. Y, ademas, le entrega un formulario de reclamacion oficial; no obstante, le recomienda que
acuda de nuevo al concesionario y les pida a ellos directamente una Hoja oficial ya que deben
disponer de ella, y asi, ya les va avisando de que les va a reclamar. Una vez cuumplimentado el
formulario u Hoja de Reclamacion, le explica, junto con la documentacion que evidencie la situacion,
debe acudir a la oficina de registro que mejor le convenga y entregarlo. Ademas, le informa de que la
mas cercana se encuentra en Calle Reina Victoria y el horario de la misma. La inspectora agradece la
informacion y sale de la oficina a las 09:46h.
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Fotos 9 y 10. Croquis realizado por la persona de atencion de la OIMCy Hoja de Reclamacion

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 mas que cumplidos durante la visita realizada, la persona que
atiende a la inspectora dispone de la formacion requerida, utiliza un lenguaje claro y es muy amable

con la inspectora.

fofos 7y

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 4 dias mas tarde; y finalmente acude, 6 dias mas tarde desde que la solicita.
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Los Compromisos 4 y 5 no pueden evidenciarse a través de la inspeccion de cliente misterioso ya que
la inspectora no llega a hacer efectiva su reclamacion, ni la consultada a través de correo electronico,
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.

Y el Compromiso 7 tampoco llega a comprobarse.

2. Accesibilidad a los Servicios.

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

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado, se valora de forma positiva toda la informacion ofrecida por parte del personal de la
OMIG, tanto en la consulta a través de cita previa como la realizada por correo electronico. Se le ha
facilitado la documentacion necesaria y la explicacion ha sido detallada y especifica a la situacion
planteada.

4, Tiempos vy plazos.

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

5. Atencion al cliente.

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

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones de la OMIC sita en el distrito de Chamberi presentan buen aspecto de limpieza y
mantenimiento.

CALIDAD DEL AIRE

Resumen de la Visita: Alcance y caracteristicas de la inspeccion realizada
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Durante las jornadas de inspeccion se ha inspeccionado el contenido de la pagina web, la publicacion
de la Carta de Servicios (en pdf y folleto divulgativo) y la informacion que se puede consultar respecto
de la calidad del aire de Madrid.

Comentario 1. Asi, se comprueba que el dia 03 de agosto de 2015, no esta disponible el folleto
divulgativo de la Carta de Servicio. La inspectora lo intenta durante toda la manana y sélo consigue

este aviso:

L& http://wwwmadrid.es/habitatmadrid. £ ~ ¢ | @s|Outlookcom - b.garciasa@hot... [&] www.madrid.es - Contenido ... *
ﬂ Mi carpeta

Accesibilidad Mis suscripciones

@ iMADRID,' Tramites  Actualidad El Ayuntamiento  Contacto Q

—E

WWw.madrid.es

\\\\\\

ﬁ Contenido no disponible

AN\

Foto 11. Pantallazo de la pagina web al intentar acceder al folleto divulgativo de la Carta de Servicio de Calidad del Aire

No obstante, el error antes descrito se cita s6lo como comentario ya que el siguiente dia que intenta
acceder, el dia 14 de octubre de 2015, la inspectora consigue acceder a dicho documento. Asi, como
también, comprueba la disponibilidad de acceso a la Declaracién Ambiental correspondiente a la
verificacion, para el periodo de enero a diciembre de 2014,

Por otro lado, y para comprobar el servicio de alertas SMS, la inspectora se inscribe al mismo el dia 03
de agosto de 2015, obteniendo los siguientes avisos de confirmacion:

Servicio de alertas SMS del Sistema de Vigilancia de la Calidad del Aire.

Formulario de solicitud de alta en el servicio de alertas SMS de la Red de Vigilancia de la Calidad del Aire del Ayuntamiento de Madrid.

Teléfono movil: (691818622 Aceptar |

Para darse de baja del servicio de alertas SMS envie un correo electrénico a la direccién contaminacion@munimadrid.es solicitando la
baja del niumero de teléfono indicado en el mensaje.

Nota: La informacion mostrada puede sufrir variaciones en la validacion definitiva

Foto 12. Pantallazo de solicitud de inscripcion al servicio de alertas SMS

Servicio de alertas SMS del Sistema de Vigilancia de la Calidad del Aire.
Servicio de alertas SMS de la Red de Vigilancia de la Calidad del Aire del Ayuntamiento de Madrid.

Alta en el servicio de alertas SMS del movil: 691818622
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Foto 13. Pantallazo de confirmacion de servicio de alertas

Comentario 2: A fecha de entrega del presente informe, 19/10/2015, no le ha llegado a la inspectora
ninguna alerta por SMS. Confirmar en auditoria que no debia de haberse producido.

Por otro lado, la inspectora envia un correo electronico a la siguiente direccion: sim@madrid.es; el dia
14 de octubre de 2015, obteniendo respuesta el dia siguiente: (Ver pantallazos)

Historico de Calidad aire por distritos ¥ x

BEATRIZ GARCIA SANCHEZ 22:48

Para: sim@madrid.es #&

De: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)
Enviado: miércoles, 14 de octubre de 2015 22:48:40

Para: sim@madrid.es (sim@madrid.es)

Buenas noches;

les escribo para solicitarles informacidn con respecto a datos del histérico de la calidad del aire en Madrid de, al menos, los
ultimos 5 afios para conocer la evolucidn y poder presentarlo en un proyecto para una asignatura de la universidad. Si,
ademds, esta informacion la tuviesen por distritos, me vendria genial. No sé si esto lo envian por correo electrénico, o debo

acudir a sus oficinas.

Miindm 2 la mmmmvn An mmmmiimnbnn Ceamina
RE: Histérico de Calidad aire por distritos O
AGMAyM - Sistema de Informacion Medioambiental (sim@madrid.es) Agregar a contactos 9:39
Para: 'BEATRIZ GARCIA SANCHEZ' &
De: Santamaria Romero, Benito (santamariarb@madrid.es) en nombre de AGMAyM - Sistema de Infermacion Medioambiental

(sim@madrid.es)
Enviado: jueves, 15 de octubre de 2015 9:39:02
Para: ‘BEATRIZ GARCIA SANCHEZ' (b.garciasa@hotmail.com)

AREA DE GOBIERNO DE MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD
Direccion General de Sostenibilidad y Control Ambiental
Subdireccion General de Sostenibilidad

Servicio de Proteccion de la Atmodsfera

http://www.mambiente.munimadrid.es/opencms/opencms/calaire/consulta/descarga.html? locale=es Para su

interpretacion debe descargarse el fichero INTPHORA-DIA. Los datos no estan por distritos, sino por la ubicacién de las
estaciones.

Un saludo d
I S) e e mmm iy m e o i g m i e i e __./Jicio de

Calidad del Alre formato pdf), realiza una llamada al numero de Tele]‘ono 91 480 4140, el dia 15 de
octubre a las 17:43h, para solicitar informacion de ayudas yjo subvenciones para el cambio de las
caldera de calefaccion. Casi nada mas marcar, contesta una persona de atencién (aunque no anuncia
el servicio al que se esta realizando la llamada). La inspectora pregunta por el tema antes indicado
ante lo que la persona se extrana puesto que esta ayuda ya no se tramita, que es un servicio que no
deberia anunciarse. (Esta informacion se encuentra en la carta de Servicios en formato pdf, no el
folleto divulgativo, que ha sido revisado en julio 2015)
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Respecto de los Compromisos incluidos en la Carta de Servicios, se han podido comprobar los
siguientes:

El Compromiso 3 se cumple para la consulta realizada por la inspectora ya que es contestada casi de
forma automatica, el dia siguiente a primera hora.

Los Compromisos 4 y 5 se verifican a través de la inspeccion realizada al contenido de la pagina web.
El resto de compromisos no pueden comprobarse a través de la inspeccion realizada.

2. Accesibilidad a los Servicios.

En general, se puede afirmar que la accesibilidad a los servicios evaluados por la inspectora es buena.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

En la consulta realizada a través de correo electronico, la informacion facilitada es correcta. El servicio
de alertas SMS no puede comprobarse; mientras que por su lado, cabe destacar negativamente la
informacion respecto al teléfono anunciado para la “Gestion y tramitacion de subvenciones”.

4. Tiempos y plazos.

En cuanto a tiempos, la consulta enviada por correo electronica es contestada casi de forma
automatica.

5. Atencion al cliente.

Las personas con las que se ha contactado por correo electrénico y por teléfono han tratado
correctamente a la inspectora.

6. Instalaciones y equipamiento.

No se visita fisicamente ninguna instalacion.

EDUCACION Y SENSIBILIZACION AMBIENTAL

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

Como parte de la Inspeccion de Cliente Misterioso a los servicios prestados y citados en esta Carta de
Servicios, se ha contactado a través de distintas vias: telefénica (al 010), presencial y por correo
electronico. Se detalla a continuacion:
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En primer lugar, la inspectora envia un correo electronico el dia 01 de octubre de 2015 al Centro de
Informacion “Jardines del buen Retiro”; inforetiro@madrid.es; solicitando informacion respecto a
actividades:

informacion actividades para familias ¥ x

BEATRIZ GARCIA SANCHEZ 01/10/2015

Para: inforetiro@madrid.es &

De: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)
Enviado: jueves, 01 de octubre de 2015 18:15:20
Para: inforetiro@madrid.es (inforetiro@madrid.es)

Buenas tardes;

Les escribo porque me gustaria informarme de actividades que organicen para familias los fines de semana. No sé si tienen
algun tipo de dossier con la programacién, debo ir a su oficina © me pueden enviar por aqui o teléfono informacidn; asi como
si debemos inscribirnos previamente o podemos ir directamente.

Muchas gracias de antemano. Un saludo.

Foto 16. Pantallazo envio correo electronico solicitando informacion

Obteniéndose respuesta el dia siguiente:

Re: informacion actividades para familias *ox

AGMAYM - Centra Informacion / Parque del Retiro (inforetiro@madrid.es)  Agregar a contactos 02/10/2015
Para: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ ¥

Hola Beatriz:

Nuestras actividades, horarios y fechas las puedes consultar en la pagina web www.madrid.es/habitatmadrid. En el apartado destinado al
Centro de Informacion y Educacién Ambiental El Huerto del Retiro, podras ver que las actividades familiares se desarrollan sobre todo los
domingos y algun sébado. El plazo de inscripcién empieza con un mes de antelacién al desarrollo de la actividad. La reserva la puedes
hacer por correo electrdnico (en horario de apertura del centro), por teléfono o de forma presencial. Las actividades suelen completarse
en los 5 primeros minutos.

Un saludo

Servicio de Informacion y Educacion Ambiental del Parque del Retiro

Para més informacién VISITENOS en:

Centro de Informacién y Educacién Ambiental El Huerto del Retiro (www.actividadesambientalesretiro.com)
Horario de verano: de MARTES a DOMINGOS Y FESTIVOS de 10:00 a 14:00 h y de 17:00 a 19:30 h

Horario de invierno: de MARTES a VIERNES DE 09:00 a 14:00 h y de 15:30 a 18:00 h
SABADOS, DOMINGOS Y FESTIVOS de 10:00 a 14:00 h y de 15:30 a 18:00 h
Correo electrénico: inforetiro@madrid.es

Teléfono: 91 530 00 41

Foto 17. Pantallazo correo electronico de respuesta
Desviacion 1: Por otro lado, la inspectora realiza varias llamadas al nimero de teléfono indicado para
el Centro de Casa de Campo: 91 479 6002, pero en todos los casos, salta como que el ndmero no

existe.
De hecho, y para contrastar esta informacion, la inspectora envia un correo electronico a la direccion:

infocasacampo@madrid.es; y en la respuesta recibida aparece otro ndmero de teléfono de contacto;
tal y como se puede ver en los pantallazos adjuntos a continuacion:
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De: Beatriz Garcia Sanchez [mailto:b.garcia@profolp.com]
Enviado el: miércoles, 14 de octubre de 2015 22:28
Para: 'infocasacampo@madrid.es’

Asunto: actividad en familia. papel reciclado

Buenas;

He visto en la web que tienen prevista una actividad de taller de papel reciclado para este proximo domingo 18 de octubre; jqué tengo que hacer para
apuntarme? Me gustaria ir con una nifia de 5 afios; por saber como funciona la reserva de plazas y demas.
Gracias! un saludo.

De: AGMAyYM - Centro Informacién / Casa de Campo <infocasacampo@madrid.es> Enviadoel: ju.15/10/201
Para: Beatriz Garcia Sanchez
cc
Asunto RE: actividad en familia. papel reciclado
Hola.

Actualmente no quedan plazas en el Taller de papel reciclado programado para este domingo 18 de octubre.
Los plazos de reserva se abren con treinta dias de antelacion (por eso tan cercana la fecha de la actividad es dificil que haya plazas libres). Este Taller en concreto se repite el 27 de diciembre y el plazo de

reserva se abriria el 27 de noviembre. A partir de esa fecha puedes llamar o escribir un email, indicando nombres de participantes, edad en el caso de los menores de 18 afios y un numero de teléfono de
contacto.

Gracias por tu interés en nuestras actividades.
jSaludos!

Centro de Informacion y Educacion Ambiental de la Casa de Campo
P2 del embarcadero s/n, 28011 Madrid

TIf91480 19 57 E-mail: infocasacampo@madrid.es
www.actividadesambientalescasadecampo.com

b% Antes de imprimir este mensaje piense bien si es necesario hacerlo. El medio ambiente es cosa de todos

El horario de reserva de las actividades se abre a las 10:00h. con un mes de antelacion al dia indicado para la realizacién de la actividad. No se atenderén los correos de reservas recibidos antes de esa hora. Las solicitudes
atendidas por teléfono tienen preferencia frente a las recibidas por correa electronico.

EN CASO DE NO PODER ASISTIR A LAS ACTIVIDADES RESERVADAS, LE ROGAMOS NOS LO COMUNIQUE CON ANTELACION.

Fotos 18 y 19. Pantallazos envio correo electronico y respuesta al Centro de Casa de Campo

Por otro lado, el dia 04 de octubre de 2015, la inspectora consulta en a pagina web. www.madrid.es
las distintas actividades para las que se debe solicitar plaza; en concreto: visita al parque tecnolégico
de Valdemingoémez y la Planta de Compostaje. Y tal y como se informa en la pagina web, envia correo
electronico a ambas direcciones:

visita parque tecnoldgico valdemingomez r ¥ x

BEATRIZ GARCIA SANCHEZ 04/10/2015

Para: sgptecvaldemingomez@munimadrid.es ®

De: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)
Enviado: domingo, 04 de octubre de 2015 18:08:21

Para: sgptecvaldemingomez@munimadrid.es (sgptecvaldemingomez@munimadrid.es)

Buenas tardes;

Somos un grupo de Salumnas de la licenciatura de Ciencias Ambientales y nos gustaria realizar una visita gniada a las
instalaciones del parque tecnolégico de Valdemingomez. Hemos leido que hay que solicitarlo con 15 dias de antelacién, lo
unico, jcomo debemos inseribirnos? A través de correo electrénico? En cuanto al horario, también hemos leido que de 9-14h;
pero, jcual es la duracion de la visita?

Gracias. Saludos.

Foto 20. Pantallazo envio solicitud de informacion Parque Tecnologico Valdemingomez

15de 55 R-DTC-002.09


http://www.madrid.es/

AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

2000/0654|CDS/01 AYUNTAMIENTO DE MADRID N° DE INFORME: 2

Obteniéndose una respuesta algo escueta el dia siguiente:
RE: visita parque tecnoldgico valdemingomez TV x

De: Peinado Perez, Tomas (peinadopt@madrid.es)
Enviado: lunes, 05 de octubre de 2015 10:06:56

Para: ‘b.garciasa@hotmail.com’ (b.garciasa@hotmail.com)
CC: Prieto Francisco, Jose Ignacio (prietofji@madrid.es)

Buenos dias:

Tenéis toda la informacién en madrid.es/valdemingomez

Para iniciar el proceso de concertar la visita tenéis que llamarnos por teléfono para ver la disponibilidad en agenda. 91 588 87

31/55

Un saludo.

Foto 21. Pantallazo respuesta recibida para la solicitud de plaza a dicha instalacion

A continuacion, los correos electronicos intercambiados para la visita a la planta de compostaje:

visita guiada planta compostaje. martes 20 octubre TV x

BEATRIZ GARCIA SANCHEZ 04/10/2015

Para: paa@talher.com &

De: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)
Enviado: domingo, 04 de octubre de 2015 18:04:28
Para: paa@talher.com (paa@talher.com)

Buenas tardes;

Les escribo porque somos un grupo de 5 alumnas de la licenciatura de ciencias Ambientales y nos gustaria realizar la visita
guiada a la planta de compostaje. Hemos visto en la pagina web del ayto., de Madrid que esté prevista una para el dia 20 de

octubre. Qué tenemos que hacer? Donde podemos inscribirnos?

Gracias de antemano. Saludos.
foto 22. Pantallazo de envio correo electronico solicitando plaza

Dos dias después, la inspectora recibe el siguiente correo confirmando plaza:
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Confirmacion reserva visita guiada planta compostaje. martes 20 octubre

Programa actividades ambientales (paa@talher.com) Agregar a contactos 06/10/2015
Para: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ =

De: Programa actividades ambientales (p
Enviado: martes, 06 de octubre de 2015 16:29:45

aa@talher.com)

Para: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)

Buenas tardes

* ox

A la recepcion de vuestro e-mail os confirmamos la reserva de 5 plazas solicitada para la visita a la Planta
de Compostaje de Migas Calientes el 20/10/2015 en horario de 10:00 a 12:00 h.

Punto de encuentro: a las 9:55 h en el intercambiador de Moncloa, salida a C/ Princesa con Paseo Moret.
Desde este punto junto al monitor educador ambiental nos trasladaremos en autobus gratuito a la planta.
Una vez finalizada la visita volveremos en autobus al punto de partida.

Para completar los datos de vuestras reservas os rogamos nos indiqueéis nombre de los asistentes y

teléfono de contacto.

Un saludo

EN CASO DE NO PODER ASISTIR A LAS ACTIVIDA

DES RESERVADAS, LE ROGAMOS NOS LO COMUNIQUE CON ANTELACION.

Foto 23. Pantallazo de correo electronico con la confirmacion de plaza

Por dltimo, la inspectora visita el Centro Dehesa de la Villa el dia 14 de octubre de 2015. Como es
jueves, se encuentra cerrado, tal y como se anuncia en el propio edificio (Ver foto). No obstante, antes
de marcharse, sale una persona de atencion para preguntarle qué necesita, le explica que los jueves
estan cerrados al pablico en general pero que como suelen tener grupos, hay personal trabajando a
puerta cerrada en el centro. La inspectora le comenta que quiere informacion de las proximas
actividades programadas. Ante esto, la persona le indica que espere un momento y vuelve a salir con
varios folletos informativos con la programacion de octubre a diciembre de 2015.
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2
PROGRAMA E %
ACTIVIDADES AMBIENTALES

Foto 24. Horario anunciado en la puerta del Centro Dehesa de la Villa.  Foto 25. Folleto informativo programa actividades

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

El Compromiso 1 se evalla a través de la informacion soportada en el folleto divulgativo que el
personal del centro de Dehesa de la Villa entrega a a inspectora durante su visita.

El resto de Compromisos no han podido ser evaluados a través de la inspeccion de cliente misterioso.

2. Accesibilidad a los Servicios.

A excepcion de la lamada fallida realizada al nimero de teléfono anunciado en la Carta de Servicios
para el Centro de Casa de Campo; el resto de servicios han resultado accesibles, consiguiendo, incluso,
plaza en una de las actividades programadas.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion obtenida ha sido correcta y especifica a la solicitud planteada en cada caso.

4, Tiempos y plazos.

Se cumple en todos los casos; los correos electronicos han sido contestados en escasos dias.

5. Atencion al cliente.

18 de 55 R-DTC-002.09



AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

2000/0654/CDS|01

AYUNTAMIENTO DE MADRID

N° DE INFORME: 2

Las personas que han contestado a las solicitudes a través de correo electronico han sido correctas en
su repuesta para con la inspectora. Cabe destacar también positivamente el trato ofrecido por la
persona de atencion del Centro Dehesa de la Villa que, aun encontrandose cerrado, se ofrece a
informar a la inspectora el dia de la visita.

6. Instalaciones y equipamiento.

No se puede evaluar ya que la inspectora no visita fisicamente el interior de ninguno de los centros.
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GESTION DEL AGUA

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

Durante la inspeccion se ha consultado la pagina web www.madrid.es con respecto a los servicios
prestados e incluidos en la Carta de Servicios de este organismo. Se considera muy correcto, el
personal con el que se ha conseguido contactar a través de correo electronico ha resultado muy
satisfactorio.

En concreto, el dia 04 de octubre de 2015 la inspectora envia correo electronico a la direccion:
dgiuga@madrid.es, solicitando informacion respecto de la gestion del agua en Madrid:

De: Beatriz <b.garcia.profolp@gmail.com>
Fecha: 4 de octubre de 2015, 17:29:23 WEST

Para: "dgiuga@madrid.es" <dgiuga@madrid.es>

Asunto: Cita previa. Informacion agua Madrid

Buenas tardes;

Les escribo porque soy profesora de Ciencias de alumnos de 4° ESO, y como parte de la tematica a tratar este curso, incluimos el ciclo del agua y su gestion, me gustaria
informarme personalmente de cémo se realiza en nuestro municipio, desde la depuracién, control de vertidos hasta el mantenimiento del rio Manzanares y otros estanques de la
ciudad. Me parece muy interesante que parte de los ejemplos a poner en clase sean tan cercanos como la metodologia utilizada en Madrid para la gestion del agua.

He leido que puedo solicitar cita previa pero no sé cémo, o si puedo acercarme directamente a sus instalaciones, en la calle Montalban, 1.; o bien, si organizan talleres de
informacién.

Espero su respuesta. Gracias de antemano.

Un saludo.

Foto 26. Pantallazo correo electronico enviado

Y se obtiene respuesta dos dias mas tarde:

De: Checa Sanchez, Maria Soledad <checasms@madrid.es>
Fecha: 6 de octubre de 2015, 8:38:24 CEST

Para: "b.garcia.profolp@gmail.com™ <b.garcia.profolp@gmail.com=>
Asunto: RV: RV: Cita previa. Informacién agua Madrid

Buenos dias,

Con el objeto de concretar la informacién que necesita y de facilitarle la cita, me gustaria poder atenderla telefénicamente esta mafiana. Por favor, llimeme si puede a lo largo
de esta mafiana, o contésteme a esta direccion de correo. (Tfnos.: 91 480 4184, 91 5132107).

Voy a estar fuera unos dias, asi que si pudiera pasarse por aqui mafiana dia 7 de octubre, creo que seria lo mejor.

Un saludo,

Foto 27. Pantallazo respuesta

La inspectora no lee este correo de respuesta hasta por la tarde, intenta llamar al nimero de tel&fono
indicado pero no obtiene respuesta con lo que envia el siguiente correo:

Beatriz GARCIA SANCHEZ <b.garcia.profolp@gmail.com=> 17:58 (hace 3 minutos) LN v
para Checa |~

Buenas tardes M? Soledad:

Esta mafiana me ha resultado imposible llamarte y ahora que lo he intentado, imagino que sera tarde. Por mi, genial a
lo de acercarme mafiana. Lo Unico, ¢ en qué horario tendria que ser? es que mafiana yo podria estar a partir de las
17h, quiza sea tarde.. Y si no, el jueves si que podria en horario de mafiana.

Espero tu respuesta.

Muchas gracias por contestarme a mi anterior mail tan rapido.

un saludo.

Beatriz.

Foto 28. Pantallazo respuesta de la inspectora
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Y, a fecha de elaboracion del presente informe, la inspectora daba por terminada la conversacion, sin
embargo, se da cuenta del siguiente correo de respuesta que la responsable del servicio le envia el dia
07 de octubre:

De: Checa Sanchez, Maria Soledad <checasms(@madrid.es> +Siguiente| +A
Fecha: 7 de octubre de 2015, 9:34:51 CEST

Para: 'Beatriz GARCIA SANCHEZ' <b.garcia.profolp@gmail.com>

Asunto: RE: RV: RV: Cita previa. Informacién agua Madrid

Buenos dias Beatriz,

Aunque el horario de atencion al publico es de 9 a 14 horas, tratandose de una consulta un poco singular, que abarca la materia de varios departamentos, me gustaria atenderte
personalmente, con el objeto de concretar el alcance de la informacion que necesitas, sobre todo considerando que se va a dirigir a escolares y que quiza deba simplificarse un poco respecto
a la informacién que manejamos nosotros, que se ha elaborado para adultos.

Yo me voy mafiana de vacaciones, pero podria verte entre las 17 y las 17:45 esta tarde.

Si te va bien esta hora, tienes que enviarme tu confirmacién de cita y tu nimero de DNI, para que te deje pasar al edificio el personal de seguridad de la puerta, pues a partir de las 17 horas
ya no es horario habitual de visitas.

Si prefieres venir mafana, a partir de las 9:30 te puede recibir una técnico del departamento de la Oficina Azul, Estrella Garcia Lozano.
Por favor, respondenos lo antes posible, sobre todo si tenemos que gestionar la autorizacion de acceso para esta tarde.
Un saludo,

Soledad Checa.

F
oto 29. Pantallazo del dltimo correo enviado por la responsable del servicio

Como conclusion, la atencion y el servicio prestado por el responsable del servicio es bueno; y si la
inspectora no llega a concertar cita con el mismo, se debe a un error por su parte.

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Se comprueba la eficiencia del personal responsable para con el Compromiso 1. contesta con gran
celeridad e interés a consulta realizada por la inspectora, intentando concertar una cita previa en un
plazo inferior a los 15 dias.

2. Accesibilidad a los Servicios.

En la pagina web se puede acceder a informacion relacionada con la gestion del Agua de Madrid. Por
su lado, la consulta planteada ha sido contestada rapidamente, al menos con el fin de concretar una
cita, por lo que se considera que desde esta via, el servicio de informacion es accesible.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion obtenida ha sido correcta, si bien, no se ha conseguido cerrar fecha de cita debido a
un error por parte de a inspectora.

4, Tiempos vy plazos.

Se cumple con el plazo establecido en el Compromiso 1; al menos, el personal responsable contesta en
el tiempo estimado.
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5. Atencion al cliente.

La atencion recibida a través de correo electronico ha sido correcta y amable.

6. Instalaciones y equipamiento.

No se puede evaluar ya que la inspectora no visita fisicamente el centro de Gestion del Agua.

22 de 55 R-DTC-002.09



AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

2000/0654|CDS/01 AYUNTAMIENTO DE MADRID N° DE INFORME: 2

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

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

Para la inspeccion de los servicios prestados , se consulta la web del ayuntamiento de Madrid con el
fin de enviar distintas consultas a través de la aplicacion dispuesta para tal fin. Asi, la inspectora envia
dos formularios distintos: uno como Sugerencia y otro como Reclamacion. Lo realiza desde direcciones
de correo distintas para evitar duplicidades.

Se adjunta a continuacion pantallazos de dichos envios y de as respuestas automaticas recibidas:

SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y FELICITACIONES

Paso 1/3 - Cumplimentar los datos de la solicitud

Los campos marcados con * son obligatorios
Tipo de solicitud:*

O Felicitacion O Reclamacion @ Sugerencia

Sugerencia, reclamacion o felicitacion

Texto de la reclamacion/sugerencial/felicitacion *

Sidesea presentar una Sugerencia, Reclamacion o Felicitacion sobre diversas materias o asuntos,
rogamos cumplimente un formulario por cada una de ellas, lo que facilitara su tramitacién y contestacion.

(Tamario maximo: 2400 caracteres)

Buenos dias:

Les escribo para presentarles una sugerencia, como consecuencia de varias quejas presentadas A
telefonicamente. Les explico: es con respecto al estado del asfalto en mi barrio (Barrio del Pilar). Esta lleno de

grietas y agujeros de tamafio considerable. He llamado en varias ocasiones al teléfono 010 para quejarme, me

toman todos los datos y en 2-3 dias, a mas tardar, tapan el desperfecto. Asi que cada vez que veo un agujero,

llamo y lo tapan. Llevo unas 10 llamadas.

Por lo que escribo aqui es porque me parece que les resultaria mas ventajoso, tanto en tiempo como econémico,

el asfaltar toda la calle en lugar de tapar agujero por agujero.

Gracias por su atencion.

Caracteres disponibles: |1711

Archivos adjuntos (opcional)

Fichero Descripcion  (Tamafio maximo: 100 caracteres)
Examinar... | |
Examinar... | |
Examinar... | |
r
oto 30. Pantallazo del envio de Sugerencia, el texto completo es el siguiente:
Buenos dias:

Les escribo para presentarles una sugerencia, como consecuencia de varias quejas presentadas telefonicamente. Les explico: es con
respecto al estado del asfalto en mi barrio (Barrio del Pilar). Estd lleno de grietas y agujeros de tamario considerable. He llamado en
varias ocasiones al teléfono 010 para quejarme, me toman todos los datos y en 2-3 dias, a mds tardar, tapan el desperfecto. Asi que
cada vez que veo un agujero, llamo y lo tapan. Llevo unas 10 llamadas.

Por lo que escribo aqui es porque me parece que les resultaria mds ventajoso, tanto en tiempo como economico, el asfaltar toda la
calle en lugar de tapar agujero por agujero.
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Gracias por su atencion.

Se obtiene el siguiente pantallazo de confirmacion:

SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y FELICITACIONES

Paso 3/3 - Confirmacion de envio

CONFIRMACION

‘ Sugerencia, reclamacion o felicitacion
- Hemos recibido su solicitud correctamente. Recuerde que esta reclamacion no es un recurso
administrativo y, por tanto, no paralizara los plazos establecidos en la normativa para
interponerlos.
- Fecha de entrada: 06 de octubre de 2015 8:21
- Numero de referencia: 502/2015/74864

- Utilice el nimero de referencia y el documento de identidad indicado en la solicitud para
consultar el estado de la misma en esta pagina consulta de solicitudes.

Hemos remitido un correo electronico de confirmacion a la direccion ivan.torrejon@hotmail.com, a la que también
dirigiremos la contestacion

Nuestro plazo de contestacion no debera exceder de los tres meses, aunque haremos el mayor esfuerzo posible por
responderle en un plazo inferior a los quince dias laborables a partir de este momento.
Tipo de solicitud

Tipo de Instancia: SUGERENCIA

Sugerencia, reclamacion o felicitacion

Buenos dias: Les escribo para presentarles una sugerencia, como consecuencia de varias quejas
presentadas telefonicamente. Les explico: es con respecto al estado del asfalto en mi barrio (Barrio del Pilar).
Esta lleno de grietas y agujeros de tamafio considerable. He llamado en varias ocasiones al teléfono 010 para
quejarme, me toman todos los datos y en 2-3 dias, a mas tardar, tapan el desperfecto. Asi que cada vez que
veo un agujero, llamo y o tapan. Llevo unas 10 llamadas. Por lo que escribo aquf es porque me parece que
les resultaria mas ventajoso, tanto en tiempo como econémico, el asfaltar toda la calle en lugar de tapar
agujero por agujero. Gracias por su atencion.

Datos del solicitante

Correo electronico: ivan.torrejon@hotmail.com

to 31. Pantallazo de confirmacion.

Ademas, se recibe los dos siguiente correos electronicos, el primero de confirmacion el mismo dia 'y el
segundo, 7 dias después, en el que se informa el departamento al que ha sido dirigida dicha
sugerencia:
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De: syr@madrid.cs
Fecha: 6 de octubre de 2015, 8:21:35 CEST

Para: ivan.torrejon@hotmail.com
Asunto: 502/2015/74864 - Sugerencias y Reclamaciones de Ayto. Madrid - Solicitud

Su solicitud ha sido recibida e incorporada al sistema de Sug ias y Recl i del A i de Madrid.
Agradecemos su colaboracion.

Datos de la sugerencia o recl: ion general:

+ Nimero solicitud: 502/2015/74864
+ Fecha de alta: 06-oct-2015 8:21:08

¢ Texto:
Buenos dias: Les escribo para p les una ia, como ia de varias quejas presentadas telefonicamente. Les explico: es con respecto al estado del asfalto en mi
barrio (Barrio del Pilar). Esté lleno de grictas y aguj de tamafio iderable. He llamado en varias ocasiones al teléfono 010 para quejarme, me toman todos los datos y en 2-3

dias, a mas tardar, tapan el desperfecto. Asi que cada vez que veo un agujero, llamo y lo tapan. Llevo unas 10 llamadas. Por lo que escribo aqui es porque me parece que les resultaria
mas ventajoso, tanto en tiempo como econémico, el asfaltar toda la calle en lugar de tapar agujero por agujero. Gracias por su atencion.

Nuestro plazo de contestacion no deberd exceder de los tres meses, aunque | el mayor esfi posible por derle en un plazo inferior a los quince dias laborables a partir de
este momento.

Puede consultar el estado de su solicitud en cualqui diendo al sigui enlace: Consulta de Sugerencias y Reclamaciones.

Este correo ha sido enviado automaticamente por el sistema; por favor, no responda.

r

Foto 32. Pantallazo de envio de correo electronico de confirmacion

De: syrdgvias@madrid.es
Fecha: 13 de octubre de 2015, 14:35:08 CEST

Para: ivan torrejon{@hotmail.com
Asunto: 502/2015/74864 - Sugerencias y Reclamaciones de Ayto. Madrid - Solicitud
‘Queremos informarle que su sugerencia o reclamacion general ante el Ayuntamiento de Madrid de referencia 502/2015/74864 presentada el 06-oct-2015 8:21:08 y con el siguiente texto:
*  Buenos dias: Les escribo para presentarles una sugerencia, como consecuencia de varias quejas presentadas telefonicamente. Les explico: es con respecto al estado del asfalto en mi
barrio (Barrio del Pilar). Esta lleno de grietas y agujeros de tamafio considerable. He llamado en varias ocasiones al teléfono 010 para quejarme, me toman todos los datos y en 2-3
dias, a mas tardar, tapan el desperfecto. Asi que cada vez que veo un agujero, llamo y lo tapan. Llevo unas 10 llamadas. Por lo que escribo aqui es porque me parece que les resultaria

més ventajoso, tanto en tiempo como econémico, el asfaltar toda la calle en lugar de tapar agujero por agujero. Gracias por su atencion.

ha sido asignada a "DIRECCION GENERAL DE VIAS PUBLICAS" del Ayuntamiento de Madrid para su tramitacién.
Puede consultar el estado de su solicitud en cualquier momento accediendo al siguiente enlace: Consulta de Sugerencias y Reclamaciones.

Este correo ha sido enviado automaticamente por el sistema; por favor, no responda.

Foto 33. Pantallazo de envio de correo electronico que informa respecto del estado de la sugerencia y el departamento correspondiente

El dia 16 de octubre de 2015 se recibe un correo electronico con un enlace a la respuesta ofrecida por
el departamento correspondiente del Ayuntamiento a la sugerencia presentada:

De: syrdgvias@madrid.es
Fecha: 16 de octubre de 2015, 13:00:05 CEST

Para: ivan.torrejon@hotmail.com
Asunto: 502/2015/74864 - Sugerencias y Reclamaciones de Ayto. Madrid - Solicitud

La asu

P g

ia o recl ion general ante el Ayuntamiento de Madrid de referencia 502/2015/74864 presentada el 06-oct-2015 8:21:08 y con el siguiente texto:

+ Buenos dias: Les escribo para p 1es una sug ia, como ia de varias quejas presentadas telefénicamente. Les explico: es con respecto al estado del asfalto en mi
barrio (Barrio del Pilar). Esta lleno de grietas y agujeros de tamafio iderable. He llamado en varias i al teléfono 010 para quejarme, me toman todos los datos y en 2-3
dias, a mas tardar, tapan el desperfecto. Asi que cada vez que veo un agujero, llamo y lo tapan. Llevo unas 10 llamadas. Por lo que escribo aqui es porque me parece que les resultaria
mas ventajoso, tanto en tiempo como econdmico, el asfaltar toda la calle en lugar de tapar agujero por agujero. Gracias por su atencion.

Esta ya disponible en el siguiente enlace: ver respuesta.
d . lab

Le ag su i6n e interés en la mejora de los servicios publicos que presta el Ayuntamiento de Madrid.

Este correo ha sido enviado autométicamente por el sistema; por favor, no responda.

Foto 35 Pantallazo del correo de respuesta con el enlace a la web

La respuesta se encuentra en el siguiente enlace:

https:/jwww-
s.munimadrid.es/SYR_003_WACiudadanos|validarFormularioBusqueda.do?tipoldentificacion=anonima

&correoSolicitante=ivan.torrejon@hotmail.com&identificadorSeleccionado=referencia&numeroReferen
Cia=502/2015/74864

Siendo la siguiente:
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DATOS GENERALES

‘ Sugerencia, reclamacion o felicitacion
- Tipo de solicitud: Sugerencia

- Fecha de entrada: 06 de octubre de 2015 8:21

- N° de referencia: 502/2015/74864

- Estado actual: Cerrada

- Unidad gestora: D.G. DE VIAS PUBLICAS
A.G. DE DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE
CL BARCO, 20-22 28004 MADRID

Respuesta del Ayuntamiento de Madrid

A.G. DE DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE
D.G. DE VIAS PUBLICAS

Solicitud n® 502/2015/74864

ivan.torrejon@hotmail com

Madrid, a 14 de octubre de 2015
Estimado Sr.:

Le agradecemos que haya utilizado el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid.

En relacion a su reclamacion de 06 de octubre de 2015 y en lo referente a la pavimentacion de las calles, le
informamos que diariamente se procede a la reparacion de las incidencias detectadas en la via ptblica. El
Departamento de Vias Pdblicas realiza inspecciones, asi como se atiende a los avisos recibidos por la
Policia Municipal, Junta de Distrifo y demas Organismos. A su vez, los ciudadanos pueden informar de
aquellos desperfectos que encuentren en el teléfono 010, oficinas de atencién al ciudadano o a través de la
aplicacion de AVISA en la pagina Web del Ayuntamiento de Madrid HYPERLINK "http:#www.madrid.es”
http//Awww madrid es. Se trata del sistema de la Direccion General Vias Publicas pone a disposicion de los
ciudadanos para tramitar incidencias o desperfectos en via publica de Pavimento y Alumbrado Publico.
Ademas, existe la aplicacion para el dispositivo movil de "Avisos Madrid" que es un nuevo canal del
Ayuntamiento de Madrid para la comunicacion de avisos e incidencias. La aplicacion esta disponible para
su descarga tanto para dispositivos moéviles con sistema operativo Android como sistema operativo iOS,
(http-#Awvww.madrid.es/Inicio /Contacto/Atencion al ciudadano/Aplicacion movil).

No obstante, esperamos comprenda que esta es una labor continua y permanente, dada la extension del
municipio y la gran cantidad de trabajos a acometer en este sentido. Trabajamos para subsanar todas las
anomalias en el plazo mas breve posible y mejorar el servicio prestado.

Asimismo, se solicita que se sea mas concreto en la localizacion de las incidencias detectadas en la
pavimentacion de la via publica para una mayor celeridad en su reparacion.

Agradeciéndole su comunicacion, reciba un cordial saludo

DIRECCION GENERAL DE VIAS PUBLICAS
CL BARCO, 20-22 28004 MADRID
www.madrid.es/contactar

foto 36.Pantallazo respuesta a la sugerencia presentada
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A continuacion, se muestra la reclamacion presentada:

SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y FELICITACIONES

Pasos

B Formulario de
sugerencia/reclamacion/

Paso 1/3 - Cumplimentar los datos de la solicitud

Los campos marcados con * son obligatorios felicitacion
Tipo de solicitud:* Sirve para presentar
sugerencias relativas a la
O Felicitacion ® Reclamacion O Sugerencia creacion, ampliacion o

mejora de los servicios
prestados por el

Sugerencia, reclamacion o felicitacion Ayuntamiento y
reclamaciones por
Texto de la reclamacionisugerencialfelicitacion * tardanzas, desatenciones,

retrasos o cualquier otra
anomalia del funcionamiento

Si desea presentar una Sugerencia, Reclamacion o Felicitacion sobre diversas materias o asuntos, de los mismos.

rogamos cumplimente un formulario por cada una de ellas, lo que facilitara su tramitacién y contestacion.
2 Revision de datos

(Tamaiio méximo: 2400 caracteres) 3 Confirmacién de envio

Les escribo porque tengo una queja. Justo enfrente del local ubicado al lado de mi portal, Avda. Raimundo Fdez.
Villaverde, 36, se forma un charco nada mas que llueve un poco, entiendo que es porque no hay un problema de
desagiie en la zona. Me gustaria que lo revisaran

espero su respuesta. Gracias.

Caracteres disponibles: (2097

Foto 37. Pantallazo del envio de reclamacion

Y el correspondiente pantallazo de confirmacion:
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Paso 3/3 - Confirmacion de envio

CONFIRMACION

‘ Sugerencia, reclamacion o felicitacion

+ Hemos recibido su solicitud correctamente. Recuerde que esta reclamacion no es un recurso

administrativo y, por tanto, no paralizara los plazos establecidos en la normativa para

interponerlos.

- Fecha de entrada: 06 de octubre de 2015 8:18

- Numero de referencia- 502/2015/74863
- Utilice el nimero de referencia y el documento de identidad indicado en la solicitud para
consultar el estado de la misma en esta pagina consulta de solicitudes.

Hemos remitido un correo elecirénico de confirmacion a la direccion juanasanchezcobos@hotmail.com, a la que

también dirigiremos la contestacion

Nuestro plazo de contestacion no debera exceder de los tres meses, aunque haremos el mayor esfuerzo posible por
responderle en un plazo inferior a los quince dias laborables a partir de este momento.

Tipo de solicitud

Tipo de Instancia: RECLAMACION

Sugerencia, reclamacion o felicitacion

Les escribo porque tengo una queja. Justo enfrente del local ubicado al lado de mi portal, Avda. Raimundo
Fdez. Villaverde, 36, se forma un charco nada mas que llueve un poco, entiendo que es porque no hay un
problema de desagie en la zona. Me gustaria gue lo revisaran. espero su respuesta. Gracias.

Datos del solicitante

Correo electronico: juanasanchezcobos@hotmail.com

Teléfono 1: 691818622

Localizacion de la incidencia

ofo 38. Pantallazo con la confirmacion de recepcion de reclamacion

Y los dos correos recibidos, como en el caso de la sugerencia, el primero con la confirmacion de
recepcion y el segundo indicando el departamento al que se ha dirigido dicha reclamacion:
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502/2015/74863 - Sugerencias y Reclamaciones de Ayto. Madrid - Solicitud ¥ x
’ - ‘ Para: Juanasanchezcobos@hotmail.com &

De: syr@madrid.es

Enviado: martes, 06 de octubre de 2015 06:19:10 a.m.
Para: juanasanchezcobos@hotmail.com

Su solicitud ha sido recibida e incorporada al sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.
Agradecemos su colaboracion.
Datos de |la sugerencia o reclamacion general:

= Numero solicitud: 502/2015/74863

¢ Fecha de alta: 06-oct-2015 8:18:22

* Texto:
Les escribo porque tengo una queja. Justo enfrente del local ubicado al lado de mi portal, Avda. Raimundo Fdez.
Villaverde, 36, se forma un charco nada mas que llueve un poco, entiendo que es porque no hay un problema de desagie
en la zona. Me gustaria que lo revisaran. espero su respuesta. Gracias.

Nuestro plazo de contestacion no debera exceder de los tres meses, aunque haremos el mayor esfuerzo posible por
responderle en un plazo inferior a los quince dias laborables a partir de este momento.

Puede consultar el estado de su solicitud en cualquier momento accediendo al siguiente enlace: Consulta de Sugerencias y
Reclamaciones.

Este correo ha sido enviado automaticamente por el sistema; por favor, no responda.

502/2015/74863 - Sugerencias y Reclamaciones de Ayto. Madrid - Solicitud TV ox

syragua@madrid.es (syragua@madrid.es) Agregar a contactos 08:07 a.m. Acciones v

Para: juanasanchezcobos@hotmail.com &

De: syragua@madrid.es
Enviado: miércoles, 14 de octubre de 2015 08:07:13 a.m.
Para: juanasanchezcobos@hotmail.com

Queremos informarle que su sugerencia o reclamacion general ante el Ayuntamiento de Madrid de referencia
502/2015/74863 presentada el 06-oct-2015 8:18:22 y con el siguiente texto:
* Les escribo porque tengo una queja. Justo enfrente del local ubicado al lado de mi portal, Avda. Raimundo Fdez.
Villaverde, 36, se forma un charco nada més que llueve un poco, entiendo que es porque no hay un problema de desagiie
en la zona. Me gustaria que lo revisaran. espero su respuesta. Gracias.

ha sido asignada a "DIRECCION GENERAL DE GESTION DEL AGUA Y ZONAS VERDES" del Ayuntamiento de Madrid para su
tramitacion.

Puede consultar el estado de su solicitud en cualquier momento accediendo al siguiente enlace: Consulta de Sugerencias y

Reclamaciones.

, Este correo ha sido enviado automaticamente por el sistema; por favor, no responda.
T

Fotos 39 y 40. Pantallazos de correo electranicos recibidos con la confirmacion y la informacidn del departamento al que ha sido dirigida la
reclamacion enviada

A fecha de entrega del presente informe, 19 de octubre, no se ha recibido la respuesta definitiva a esta

reclamacion.

Por otro lado, la inspectora realiza una llamada al nimero de teléfono: 91 588 47 64, indicado en la
Carta de Servicios, preguntando por la sistematica mas recomendable a seguir para presentar una
reclamacion. Le explican detalladamente, que puede hacerlo por teléfono al 010 o bien, a través de la

aplicacion web. La persona que le atiende es muy amable.
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Respecto a los Compromisos citados en la Carta de Servicios se verifica los siguientes:

Los Compromisos 1, 2 y 3 se comprueban a través del envio de las correspondientes reclamacion y
sugerencia. Se considera un sistema eficaz, sencillo y accesible; y obtiene confirmacion de la recepcion
de ambas.

El Compromiso 4 se cumple para la sugerencia presentada ya que ha sido contestada en menos de 10
dias, por debajo del limite establecido. Con respecto a la reclamacion adn no se puede afirmar su
cumplimiento al no haberse obtenido contestacion.

Por su lado, el Compromiso 6 se cumple durante la llamada realizada al teléfono citado.

2. Accesibilidad a los Servicios.

El sistema web para enviar sugerencias, reclamaciones yjo felicitaciones se considera sencillo y
accesible.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

A fecha de elaboracion del presente informe, 19 de octubre de 2015, se ha obtenido respuesta a la
sugerencia, cumpliéndose en cuanto a plazo; por su lado, aln no se ha obtenido respuesta a la
reclamacion. La informacion recibida a través de la llamada telefénica ha sido correcta.

4, Tiempos vy plazos.

Se cumple para la sugerencia, queda pendiente recibir (a respuesta para la reclamacion.

5. Atencion al cliente.

La atencion recibida por la persona de atencion telefonica ha sido correcta.

6. Instalaciones y equipamiento.

Para este servicio, no se realiza visita fisica a ningin centro.
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AGENCIA DE ACTIVIDADES

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

Para evaluar la atencion prestada por el servicio de Agencia de Actividades, la inspectora ha
contactado de distintas formas.

En primer lugar, se envian dos correos electronicos a la direccion: agenciagestlicencias@madrid.es, el dia
16 de octubre, del que aln no se ha obtenido respuesta a fecha de entrega del presente informe:

Queja por ruido bar

lvan A. Martin Garcia € Responder | v

Para: agenciagestlicencias@madrid.es; ¥ vie 16/10/2015 9:21

Buenos dias;

Les escribo porque llevo todo el verano sufriendo por los ruidos procedentes de la terraza del bar que tengo justo debajo de mi
ventana, en el barrio de Aluche. En principio, la temporada de terraza ya deberia haber terminado pero he visto que han
colocado unas estufas de pie y por lo que sé por el portero, tienen pensado abrir todo el invierno. Mi duda es: ;la licencia de
terraza es igual para verano e invierno? Es que de ser asi, no sé si aguantaré con los continuos ruidos, ;se puede poner una queja
para que se la haga una inspeccién? Tengo mis dudas respecto de la hora de cierre.

Gracias.

Un saludo
!

ofo 1. Pantallazo envio de correo electronico con una consulta respecto a molestias

De: German Ambrona [mailto:german@profolp.com]
Enviado el: viernes, 16 de octubre de 2015 15:01
Para: 'agenciagestlicencias@madrid.es'

Asunto: Informacion licencia

Buenos dias;

Les escribo para preguntar por los tramites necesarios para solicitar licencia y etc, para ubicar un puesto estacional de venta comida rapida en el barrio de Aravaca. Ya hemos iniciado conversacion con un
proveedor. {Como puedo informarme?

Gracias. Un saludo.

F
oto 42. Pantallazo envio de correo electronico con una consulta respecto a solicitud de licencia

Ademas, la inspectora se acerca a las instalaciones de la Agencia de Actividades, sita en la Calle
Bustamante, 16, el dia 16 de octubre a las 11:02h. Nada mas entrar, pregunta a la persona de
informacion y le indica la sala a la que debe acceder para realizar su consulta respecto a actividades.
En ella, encuentra varios mostradores de atencion a los que se accede a través de turno automatico;
por lo que se acerca al mostrador que indica “informacion” (Ver foto). En &, le pregunta a la persona
de atencion que quiere asesorarse para la licencia a una nueva actividad que quiere emprender en un
local previamente vacio. La persona de atencion le comenta que para esto, debe solicitar cita previa al
tratarse de una informacion especifica, indicandole que &l mismo le concede dicha cita. Tras facilitar
su nombre y DNI, la persona de atencion le confirma, la primera cita seria para el jueves 29 de octubre
a las 10:20h. Le informa que le llegara un SMS de confirmacion y un correo electronico; como asi
puede comprobarse con los adjuntos a continuacion:
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£ Mensajes 217285 Detalles

Mensaje de texto
antes de ayer, 11:07

Ayuntamiento Madrid.
Confirmacion cita OAGLA/
11164129 el jueves 29 octubre
2015 10:20, AGENCIA DE
ACTIVIDADES, Calle C/
Bustamante 16 para
INFORMACION URBANISTICA

ESPECIALIZADA.

a5, ISR - L Fowas. B SN Mostrador
de informacion Centro Agencia Actividades foto 4a. Pantallazo SMS confirmacion
Ayuntamiento de Madrid - Confirmacion de cita. ™V x

MadridCitaPrevia@madrid.es (MadridCitaPrevia@madrid.es) Agregar a contactos 16/10/2015

Para: b.garciasa@hotmail.com ¥

D./Dfia. BEATRIZ GARCIA SANCHEZ
NIF: 47456484D

Estimado/a Sr/a:
Le confirmamos que su cita ha quedado concertada con el Ayuntamiento de Madrid.
¢ Cuando: jueves, 29 de octubre de 2015, a las 10:20
e Donde: AGENCIA DE ACTIVIDADES, Calle C/ Bustamante , 16
* Motivo: INFORMACION URBANISTICA ESPECIALIZADA
¢ Cddigo de cita: OAGLA/11164129

Nos comprometemos a ser puntuales y le agradeceremos también su puntualidad. Para evitar perjudicar a otros ciudadanos
que lleguen puntualmente a su cita, no podemos garantizarle |la atencidn si acude con mas de diez minutos de retraso.

Si desea modificar |la hora de su cita o cancelarla, puede hacerlo en www.madrid.es/citaprevia, con su cédigo de cita
OAGLA/11164129

F
ofo 45. Pantallazo de correo electrdnico de confirmacion de cita previa al servicio de Agencias de Actividades
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

El Gnico compromiso que puede comprobarse a través de la practica de Cliente Misterioso, es el
Compromiso 1. a través del tiempo estimado de respuesta a consultas. Las enviadas a través de correo
electrénico, aiin no han sido contestadas pero se encuentran en plazo; y con respecto a la concesion
de cita previa, a la inspectora se le ha otorgado una cita en un plazo inferior a los 15 dias.

2. Accesibilidad a los Servicios.

La Accesibilidad de los Servicios esta asegurada a través del contacto telefonico, correo electrénico y
presencial. Las instalaciones son accesibles a personas con movilidad reducida.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion facilitada por la persona de atencion del mostrador de informacion es correcta.

4. Tiempos y plazos.

La inspectora consigue una cita previa en el plazo establecida y la confirmacion, tanto por SMS como
por correo electronico, se reciben de forma automatica.

5. Atencion al cliente.

Apenas puede valorarse en esta prestacion de servicio; si bien, la persona situada en el mostrador de
informacion es amable con la inspectora.

6. Instalaciones y equipamiento.

El Centro de Agencia de Actividades se encuentra en buen estado de limpieza y mantenimiento.
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RED DE BIBLIOTECAS

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

Para evaluar el servicio prestado y detallado en esta Carta de Servicios, la inspectora realiza varias
visitas, en concreto, las siguientes tres Bibliotecas que conforman la red de municipales: Biblioteca
Conde Duque, Biblioteca Francisco Ibafiez y Biblioteca Ivan de Vargas. Ademas, intenta contactar a
través de correo electronico a la direccion ambibliotecas@madrid.es.

Se detalla a continuacion:

El dia 07 de octubre de 2015, a las 11:53h, la inspectora acude a la Biblioteca Conde Duque. Se trata
de un edificio dividido: acceso a Biblioteca (uso general) y musical a un lado; y hemeroteca en el
edificio contiguo. Durante aproximadamente una hora, la inspectora recorre las instalaciones de la
Biblioteca (uso general) comprobando la existencia de distintos espacios: sala de lectura, consulta, de
préstamo, sala infantil y referencia. En las distintas plantas encuentra personal de informacion y
pregunta por distintas cuestiones; en todos los casos el trato es correcto y se ayuda a la inspectora
para la localizacion de ejemplares por secciones. Y para finalizar y poder coger en préstamo un libro 'y
material audiovisual, la inspectora se dirige al mostrador de | planta baja y solicita un camé, que
solicita y consigue llevarselo el mismo dia. (Ver foto a continuacion)

L =2 s

AT

E 456484
l _Jlllllllllll Foto 3. Carné socio Red de Biblioteca
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G, 8

Fotos 4, 5 y 6. Recorrido por instalaciones de Biblioteca (uso general) y musical

El dia 15 de octubre, 8 dias después de realizar esta visita y de que la inspectora consiguiese su carne
de socia de la red de bibliotecas, recibe el siguiente correo electronico de bienvenida:

Bienvenido a la Red de Bibliotecas Publicas Municipales. ™V x

AGCyD - Biblioteca Publica / Conde Duque (bpcondeduque@madrid.es) Agregar a contactos 15/10/2015

¥

Bienvenido a la Red de Bibliotecas Publicas Municipales.
En este correo te enviamos informacion que te sera de utilidad:
(Pulsando la tecla CTRL + clic encima de los enlaces accederas a la informacién en la web)
« Servicios a los que te da acceso tu carné (préstamo de libros, multimedia, ebooks, acceso a

Internet, descuentos en teatros...).
« Actividades gratuitas de animacion a la lectura y formacion.
« Enlace al catédlogo donde buscar en la coleccion y realizar reservas.
« Carta de servicios con nuestros compromisos de calidad y normas de uso de la red de

bibliotecas.
Para consultar tu ficha personal, tus préstamos, realizar reservas... necesitas un usuario (tu nimero de
carné) y una contrasefia (los cuatro ultimos numeros del carné).
Para estar al dia de todas las novedades, visita nuestra pagina web y siguenos en las redes sociales.

iGracias por utilizar nuestros servicios!
r

oto 7. Pantallazo correo electronico recibido como Bienvenida a la Red de Bibliotecas piiblicas municipales
La siguiente visita es a la Biblioteca Francisco Ibanez, sita en la Calle Mantuano, 2. La inspectora
accede a la biblioteca el dia 20 de octubre a las 15:40h. Al entrar, una persona en recepcion le indica
que la biblioteca se encuentra en la primera planta. Sube por las escaleras pese a que hay también
ascensor. En el pasillo precio al acceso a la ala de biblioteca, hay una maquina fotocopiadora que
anuncia el precio por copia, a 6 céntimos, y unas instrucciones de uso.

Al acceder a la sala de préstamo, encuentra a dos personas en el mostrador de atencion y préstamo.
En dicha zona se encuentran carteles de zona wifi y otras indicaciones para los usuarios. La inspectora
da una vuelta por la zona de libros para préstamo, audiovisuales y hemeroteca. Encuentra un puesto
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PC para consulta de fondos. Comprueba su funcionamiento, es correcto y es que realiza una bisqueda
real y lo contrasta con la solicitud de informacion en el puesto del mostrador. Tras esta consulta y
probar la conexion wifi, la inspectora sale de la biblioteca a las15:58h.

4 i - g Ny 2 —— Foto 8.
Cartel identificativo exterior Foto 9. Fotocopiadora Foto 10. Puesto consulta fondos

Comentario 1. En el folleto divulgativo de la Carta de Servicios, en la relacion de bibliotecas, a esta
biblioteca es identificada como Biblioteca Chamartin; mientras que en el cartel que identifica la
misma en su fachada exterior cita “Francisco Ibanez’, tal y como se puede comprobar en la foto 8
adjunta.

Y la tercera visita se realiza a la Biblioteca Ivan de Vargas, ubicada en la Calle San justo, 2. La
inspectora accede a las 16:40h el dia 20 de octubre. Se dirige a la primera planta en que se encuentra
la zona de préstamo y consulta, recorre la instalacion durante aproximadamente 15-20 minutos.
Comprueba la existencia y funcionamiento de un puesto PC de consulta de fondos (se dispone de 3
puestos pero solo uno esta encendido). Pregunta a una de las personas ubicadas en la zona de
atencion y préstamo por informacion con respecto a las actividades de cuentacuentos anunciadas en
un tablon de anuncios de la entrada; asi como también por las llamadas “tertulias en inglés”. La
persona de atencion le explica a la inspectora el funcionamiento de ambas actividades. Con toda la
informacion, la inspectora la agradece la atencion y sale de |a Biblioteca a las 17:02h.

Por altimo, la inspectora envia el siguiente correo electronico a la direccion indicada en la Carta de
Servicios ambibliotecas@madrid.es

De: Beatriz Garcla Sdnchez <b.garcia@profolp.com> Enviado el: lu. 19/10/2015 21:52
Para: ‘ambibliotecas@madrid.es|

Asunto: Fondo documental. Artesania Madrid

Buenas tardes;

Estoy buscando informacion historica del desarrollo de la ia en el ipio de Madrid y alrededores. Quiza desde el siglo XIX hasta la fecha actual o quizi algo anterior. ;En qué biblioteca podria
encontrar esto? ;Cémo puedo consultarlo?

Gracias de antemano.

&
5

Comentario 2. Automaticamente se recibe un correo de error:

De: Mail Delivery System <Mailer-Daemon@hi241.redcoruna.com> Enviadoel: Iu. 19/10/2015 21:52
Para: b.garcia@profolp.com

cc

Asunto: [SPAM]Mail delivery failed: returning message to sender

381

This message was created automatically by mail delivery software.
A message that you sent could not be delivered to one or more of its recipients. This is a permanent error. The following address(es) failed:

ambibliotecas@madrid.es
host smtp-inS.munimadrid.es [195.55.79.85]
SMTP emror from remote mail server after RCPT TO:<ambibliotecas@madrid.es>:
550 5.1.1 <ambibliotecas@madrid.es>: Recipient address rejected:
User unknown in relay recipient table

Fotos 11 y 12. Pantallazos consulta de fondos y error de envio
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Con el fin de comprobar de nuevo el funcionamiento de este correo, la inspectora envia de nuevo un
correo electronico el dia 20 de octubre pero recibe el mismo correo de error.

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Dado el elevado nimero de compromisos incluidos en esta Carta de Servicios, se indica a
continuacion los Compromisos que si han podido evaluarse desde el punto de vista de usuario, cabe
destacar: 1,2, 3,4,5,8,9y 14

El resto de compromisos no pueden evaluarse durante las jornadas de inspeccion.

2. Accesibilidad a los Servicios.

El acceso a los servicios esta asegurado de forma presencial, se comprueba el facil acceso a los
edificios visitados a personas con movilidad reducida. Si bien, a través de correo electronico no se ha
conseguido contactar con la red de bibliotecas.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion facilitada por el personal en las visitas presenciales ha sido correcta y han mostrado un
elevada capacidad de respuesta.

4, Tiempos vy plazos.

La inspectora obtiene respuesta a las consultas en la visita presencial ha sido inmediata, asi como
consigue su carné de usuario en el plazo establecido.

5. Atencion al cliente.

Todo el personal con el que trata la inspectora se muestra amable y correcto en sus respuestas.

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones de las tres bibliotecas visitadas se encuentran en muy buen estado de conservacion y
limpieza.
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ATENCION E INFORMACION TURISTICA

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

Para verificar el cumplimiento de los Compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios, se ha
contactado con los Centros de Informacion Turistica a través de distintos medios: por teléfono,
presencial (Plaza Mayor y Colon) y solicitud de informacion a través de correo electronico. En todos los
casos, el resultado ha sido muy satisfactorio.

Visita Punto de Informacion Centro Plaza Mayor: la primera visita se realiza el dia 07 de octubre de
2015. Debido a obras en dicho lugar, el centro se encuentra cerrado y, en su lugar, se dispone de
puestos moviles de atencion al turista. La inspectora se acerca a uno de los puestos el dia citado en
torno a las 11:08h, que en ese momento esta atendiendo a una persona pero con la que termina en
menos de un minuto y pasa a preguntar a la inspectora qué necesita. Le pregunta por posibles
actividades culturales para los proximos fines de semana ya que va a recibir visita de unos amigos de
fuera y querria conocer distintas opciones. Muy amable, la persona de atencion le entrega varios
folletos informativo con distinta programacion asi como con horarios; le explica que en este momento
se encuentran en la semana de la arquitectura 2015 y otros eventos.

Xil SEMANA DE LA
ARQUITECTURA 2015

del 1 al 11 de octubre

N°104

fotos 57, 58 y 59. Imagen puestos de informacion
moviles Folletos con informacion entregados en el puesto de informacion Plaza Mayor

La inspectora vuelve a visitar este punto de informacion el dia 16 de octubre de 2015; encontrando ya
abierto el Centro tras las obras. Cabe destacar tan s6lo que la atencion es muy correcta igualmente y
que las instalaciones resultan confortables y refuerzan la buena imagen de la inspectora con respecto
a este servicio.

Visita Punto Informacién Colon: (a inspectora accede al mismo el dia 07 de octubre de 2015, a las
13:.01h. Nada mas entrar, encuentra una persona de atencion en unas mesas tras unas cristaleras;
quién se dirige a a inspectora y le pregunta qué necesita. Esta consulta respecto de horarios y precio
de entrada de los principales museos; a lo que la persona de atencion contesta con fluidez y en un
lenguaje cordial. Le entrega a la inspectora un plano de la zona centro, para terminar, le pregunta por
su provincia de origen.

Comentario 1: A diferencia de lo que ocurre en el punto de informacion de Colon, en la primera visita
al puesto mavil de informacion de Plaza Mayor, a la inspectora no le preguntan por su provincia de
origen ni de los amigos de los que, indica, espera visita.
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Fotos 61y 62. Puesto de /nfo}hmc/én Turistica Colon. Indicacion exterior y acceso por escaleras

Por otro lado, para comprobar el servicio prestado a través de otros medios, la inspectora envia el
siguiente correo electronico, del cual, recibe respuesta el mismo dia:

De: Ivan A. Martin Garcia <ivan.torrejon@hotmail.com> Enviado el: vi. 16/10/2015 9:30
Para: turismo@esmadrid.com
cc
Asunto: Rutas turisticas centro Madrid
Buenos dias; fa
Y]

Les escribo por informarme respecto a si existen itinerarios definidos con guia por el centro de Madrid. Este fin de semana vienen unos amigos y querria aprovechar a ir con ellos.
También querria saber si se imparten en distintos idiomas y es que ellos vienen de Lille y aunque hablan espafiol, preferirian el francés.
Gracias de antemano. Un saludo.

De: Turismo Esmadrid <turismo@esmadrid.com>
Fecha: 16 de octubre de 2015, 10:24:00 CEST

Para: Ivan A. Martin Garcia <ivan.torrejon@hotmail.com=>

Asunto: Re: Rutas turisticas centro Madrid

Estimado Sr. Martin:

En referencia a la solicitud de informacién turistica realizada por usted, le informamos de que desde el Centro de Turismo de Madrid se ofrecen a lo largo del afio diferentes rutas que
se enmarcan dentro del programa “Visitas Guiadas Oficiales” que consiste en una serie de visitas guiadas por la ciudad de Madrid que se realizan diariamente de lunes a domingo, en
diferentes idiomas como espafiol, inglés, francés, aleman, italiano, holandés, ruso y japonés y cuya duracién aproximada es de una hora y media a dos horas.

Principalmente, las visitas guiadas se realizan a pie, para todos los publicos, también tenemos visitas dirigidas a familias con nifios o a personas con discapacidad y el nimero maximo
de participantes es de 25 para las visitas a pie y 20 para las visitas de personas con alguna discapacidad.

El precio de las visitas a pie oscila entre los 10.90 y 22.90 La compra de entradas se realiza en persona en el Centro de Turismo de Madrid, situado en Plaza Mayor, n° 27. Horario de
lunes a domingo de 9.30 a 20.30h, bien por teléfono en el 902221424, en el email visitasguiadas@esmadrid.com o bien en www.entradas.com

Aqui tiene la informacién referente a la visita en francés:
"Madrid Imprescindible Los Austrias y Latina" (Madrid Indispensable Des Habsbourg aux Bourbons)
Descripcién: Desde la Plaza Mayor hasta la puerta del Sol y de la mano del gran legado que los Austrias y Borbones dejaron en la Villa, conoceremos algunos de los enclaves esenciales que ningin visitante debe

perderse. Nos acompafiaran durante el recorrido comercios tradicionales, iglesias. conventos, mesones, palacios, teatros... Lugares y rincones cargados de historia que convierten la visita en una cita ineludible.
1

Fotos 63 y 64. Pantallazos envio solicitud de informacion y respuesta casi inmediata

Y para finalizar, la inspectora realiza un par de llamadas al nimero de atencion: 91 454 44 10,
obteniendo una respuesta concreta a la cuestion planteada y mostrando el personal de atencion, un
gran interés por resolverlas.
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado

Respecto a los Compromisos citados en la Carta de Servicios, cabe destacar:

A través de la visita presencial a los puntos de Informacion de Plaza Mayor y Colén se comprueba el
cumplimiento de los Compromisos 2, 4, 5, 8, 9, 11 y 13. Ambos Centros son accesibles a personas con
movilidad reducida, el trato ha sido amable y han facilitado toda la informacion fiable y requerida en
un lenguaje comprensible.

2. Accesibilidad a los Servicios.
Tal y como se ha indicado, los Centros visitados son accesibles a personas con movilidad reducida.
Ademas, el servicio es facilmente accesible a través de otros medios: telefonicos y correo electronico.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Todo el personal que ha atendido a la inspectora en sus visitas ha sido amable y ha procurado por
resolver las dudas planteadas.

4, Tiempos vy plazos.

La inspectora tiene que esperar un poco para ser atendida en el puesto movil ubicado en la Plaza
mayor en su primera visita; sin embargo, ni para la siguiente visita al mismo ni en el PIT de Colon
debe esperar. Por su lado, la consulta realizada a través de correo electronico es contestada en el
mismo dia.

5. Atencion al cliente.

La atencion prestada en los centros, telefonica y correo electronico ha sido correcta y amable.

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones visitadas son accesibles y se encuentran en muy buen estado de limpieza y
conservacion; destacando positivamente el Centro de Plaza Mayor debido a su reciente remodelacion.
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VISITAS GUIADAS OFICIALES DE MADRID

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

Esta Carta de Servicios se inspecciona a través de distintas formas de acceso:

En primer lugar, junto con la visita realizada al Centro de Informacion Plaza Mayor el dia 07 de
octubre; se encuentra un puesto que indica “visitas guiadas” (Ver foto adjunta) y al que se solicita
informacion al respecto. La persona de atencion le informa que en esos momentos no disponen de
folletos informativos para entregar ya que las visitas han cambiado en este mes con respecto al
anterior, asi como también han cambiado los precios. Asi, lo recomendable, le indica, es que consulte
la pagina web: www.madrid.es; y en ella consulte los diferentes itinerarios.

Foto 65. Puesto de informacion Visita guiadas Plaza Mayor

A continuacion, por tanto, la inspectora consulta [a web y envia un correo electrénico solicitando plaza
en una de las visitas guiadas:

De: Beatriz Garcia Sanchez [mailto:b.garcia@profolp.com]
Enviado el: viernes, 9 de octubre de 2015 13:18

Para: 'visitasguiadas@esmadrid.com'

Asunto: reserva visita guiada. Viernes 16

Buenas tardes;

Les escribo porque quiero reservar para la visita del proximo viernes dia 16: Leyendas, Casas encantadas y Fantasmas en la Villa y Corte.
Segtn he leido empieza a las 18h, verdad? ;Cémo confirmo mi plaza? Iremos dos personas.

Quedo a la espera de noticias. Un saludo.

Beatriz Garcia.

/.

oto 66. Pantallazo envio correo electronico solicitando plaza en una de las visitas guiadas

Se obtiene respuesta el mismo dia:

41 de 55 R-DTC-002.09


http://www.madrid.es/

AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

2000/0654|CDS/01 AYUNTAMIENTO DE MADRID N° DE INFORME: 2

De: Visitas Guiadas Esmadrid [mailto:visitasguiadas@esmadrid.com]
Enviado el: viernes, 9 de octubre de 2015 13:47

Para: Beatriz Garcia Sanchez

Asunto: Re: reserva visita guiada. Viernes 16

Estimada Sra. Garcia:

Gracias por confiar en nuestro servicio. El nimero de reserva de su peticion es 1718543 para la visita "Leyendas..." del dia 16 de octubre a las 18
horas, para dos personas.

Podra realizar el pago el mismo dia de la visita hasta 30 minutos antes del comienzo de la misma en el mostrador de Visitas Guiadas del Centro de
Turismo de Plaza Mayor, 27, tanto en efectivo y con tarjeta de crédito.

Esperamos disfruten de la visita.

Un saludo,

Foto 67. Pantallazo envio correo electronico que confirma plaza para la visita guiada solicitada

Con esta confirmacion, la inspectora acude el dia citado, dia 16 de octubre a las 17:00h al centro Plaza
Mayor para hacer efectivo el pago de la visita guiada y la consecuente realizacion de la misma. El
resultado es muy satisfactorio: en primer lugar, el pago se realiza con tarjeta bancaria, siendo esta una
de las formulas de pago permitidas y, en segundo y altimo lugar, la visita se realiza segin lo esperado:
el guia se presenta en el lugar puntual con el equipo de audicion preparado para entregar a todos los
asistentes y finaliza a la hora prevista.

IR 75
Foto 68. Lugar de
encuentro para inicio de visita Foto 69. Equipo de audicion entregado

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

1. Servicio prestado
Se pueden comprobar los siguientes Compromisos:

El Compromiso 1 se cumple, no obstante, el dia de la consulta presencial en el puesto movil de
informacion, a la inspectora, a persona de atencion, le indica que debe consultar la web para obtener
el detalle de la programacion de visitas guiadas actualizada.

El Compromiso 2 se comprueba a través de la rapida respuesta recibida para la solicitud de plaza, en
el mismo dia; y el correo descrito en la Carta de Servicios anterior de informacion turistica que,
igualmente, es contestado el dia del envio.
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2. Accesibilidad a los Servicios.
Tal y como se ha indicado, los Centros visitados son accesibles a personas con movilidad reducida.
Ademas, el servicio es facilmente accesible a través de otros medios: telefonicos y correo electronico.

Comentario 1. La visita realizada, pese a que la impresion por parte de la inspectora es positiva, quiza
si debia anunciarse como una ruta algo extensa en cuanto a recorrido puesto que podria ocurrir que
para personas con una mayor dificultad en su movilidad, podria resultarles complicada de seguir. Se
comprueba en auditoria que se cumple con esta recomendacion y en los folletos divulgativos, a los
que no tiene acceso la inspectora, se encuentra detallado el itinerario.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Todo el personal que ha atendido a la inspectora en sus visitas ha sido amable y ha procurado por
resolver las dudas planteadas.

4, Tiempos vy plazos.

La respuesta a través de correo electrénico para confirmar plaza para la visita guiada se obtiene en el
mismo dia, asi como también la contestacion a otras consultas.

5. Atencion al cliente.

La atencion prestada por el personal de informacion es correcta. Por su parte, la guia de la visita
realizada demuestra una gran profesionalidad.

6. Instalaciones y equipamiento.

En cuanto a instalaciones, se podria incluir el Centro de Informacion Plaza Mayor, por lo tanto, como
ya se ha mencionado, se encuentra en muy buen estado de limpieza y conservacion. Y, en cuanto a
equipamientos, podria destacarse aqui el equipo de audicion entregado a la inspectora vy al resto de
asistentes a la visita guiada, funcionando correctamente durante todo el recorrido.
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ATENCION AL TURISTA EXTRAN]ERO

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

Para verificar el cumplimiento de lo expuesto en esta Carta de Servicios, se han realizado varias
llamadas al namero de teléfono de denuncias, al de informacion turistica, enviado consulta a la
direccion: satemadrid@esmadrid.es, y se ha visitado la sede del SATE, ubicado en la Calle Leganitos,
19. Se detalla a continuacion:

En primer lugar, se envia consulta a través de correo electronico el dia 09 de octubre de 2015:

De: jrdiaz@profolpconsultores.es Enviado el vi.09/10/2015 955
Para: satemadrid@esmadrid.es
cc

Asunto: robo mochila

Buenos dias;

Ayer, a un familiar extranjero (Argentino) le robaron una mochila por la zona de Sol .en la que llevaba documentacion personal (pasaporte).

Como no supo qué hacer, vino a casa y me conto lo sucedido. Le he aconsejado ir a la comisaria mas cercana, nosotros vivimos por la zona de Chamberi; pero no sé si hay alguna oficina especifica para
tramitar este tipo de incidentes. y es que lo que necesitamos es que le solucionen lo mas rapido posible el tema del pasaporte. ya que se marcha de nuevo a Argentina en una semana.

Gracias. un saludo.

Foto 70. Pantallazo envio correo electronico consulta por robo

Comentario 1. A fecha de entrega del presente informe, 19 de octubre, 10 dias después del envio de
este correo de consulta, no se ha obtenido respuesta. Se comprueba en auditoria que si se contesta
por parte del SATE a la cuestion planteada pero salta un error con el correo electronico.

Por otro lado, se han realizado varias llamadas al teléfono de denuncias: 902 102 112. La sistematica
es la misma: salta un contestador que pregunta por el idioma en que se requiere ser atendido y dando
a elegir una de las opciones propuestas. A continuacion, el mensaje siguiente es saber si la consulta es
para saber cual es la comisaria mas cercana segin codigo postal y, en segundo lugar, el procedimiento
a seguir para interponer una demanda a través de la web. La inspectora elige las dos opciones en
distintas llamadas. En ambos casos, el resultado es satisfactorio: en el primero se le indica la direccion
de la comisaria mas proxima: segln el CP 28003, la direccion es: Calle Rafael Calvo, 33. Ademas, el
propio contestador da opcion de repetir la respuesta. Por otro lado, al marcar la opcién de demanda
via web, se obtiene la explicacion detallada del proceso a seguir.

Y, ademas, se ha realizado una llamada al nimero: 91 454 44 10. La inspectora ha comentado que ha
perdido una cartera, ante lo que la persona de atencion le responde que este nimero es sélo para
informacion turistica, que para este tipo de situaciones debe llamar al nimero 902., o bien, acudir
directamente al SATE, que tiene horario de lunes a domingo, de 9 a 00h.

Comentario 2. Valorar si en esta Carta de Servicios, enfocada a la atencion del turista extranjero en
situaciones complicadas, del tipo de pérdida o robo de objetos yjo documentacion; es conveniente
que aparezca este nimero de atencion turistica dado que finalmente, la persona de atencion lo Gnico
que va a hacer es derivar al teléfono 902., o bien, dirigirle a la oficina presencial del SATE.

Y, por Gltimo, la inspectora acude a la oficina del SATE el dia 17 de octubre de 2015: se encuentra alli
a las 14:28h. Al intenta entrar, un policia para a la inspectora y le pregunta que necesita. Le explica
que quiere hacer una consulta de informacion al SATE. Como le insiste en que necesita, la inspectora
le comenta que su sobrina de 15 anos que ha venido de Casablanca a pasar unos dias con ella ha
extraviado su documentacion y, por ello, quiere informacion respecto de como tramitar esto. El policia
le contesta que en el SATE le van a remitir al consulado de Marruecos; lo mismo que puede hacer é|,
asi que muy amable, le invita a entrar al edificio, previo al acceso al SATE y busca en un listado la
direccion de dicho consulado, informandole también de que previamente deberan poner una
denuncia. No obstante, lo mejor, le indica, es preguntar en el consulado. Le deja hacer una foto al
listado de direcciones, indicandole que lo mejor es que llame ya el lunes porque duda de que hoy
estén abiertos. La inspectora le agradece la atencion y sale del edificio a las 14:31h.
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wada de Luxemburgo C/ Claudio Coello, 78 - 1°. 28001 Madrid +34 914350164
£mbajada de Malasia P* Castellana, 91 - 5°. 28046 Madrid +34 01 6650684
Embajada de Malta :x: Castellana, 45- 6° dcha, 28046 +34 91 3913061
Embajada de Marruecos C! Serrano, 179.28002 Madrid +34 91 5631090
Embajada de Mauritania CI Velazquez, 90, 3° 28071 Madrid +34 91 5757006
Embajada de México Carrera de S. Jeronimo, 46.28014 Madnd ~ +34 913692814

Paseo de la Castaliana, 127-1°8.28046 34 o1 5856810

Embajada de Nicaragua Madrid

Embajada de Nigeria C/ Segre, 23.28002 Madnd
Paseo de la Casteliana, 31 (Edificio La
Embajada de Noruega Piramide, planta 9)

28046 Madrid

Embajada de Nueva Zelanda  C/ Pinar 7, 3, 28008 Madrid
Avenida del Comandante Franco, 32
Embajada de los Paises Bajos 28016 Madrid

‘mbaj Pakistan Avenida Plo XII, 11. 28016 Madrid

Embajada de Palestina Avenida Pio Xl 20. 28016 Madrig

wmm«m CICWDCMNJ'_M aad
foto 71. Cartel
senalizacion SATE Foto 72. Listado de teléfonos y direccion de los diferentes consulados

Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
1. Servicio prestado

Unicamente, se comprueba el Compromiso 1. al realizar la llamada telefonica, se indica que la
atencion puede prestarse en distintos idiomas.

2. Accesibilidad a los Servicios.

El servicio del SATE resulta accesible de forma presencial; no obstante, la inspectora no consigue
acceder directamente a su personal gracias a la amabilidad de uno de los policias situado en la puerta
dell fedi]‘icio. Por otro lado, no se ha podido contactar a través de correo electronico pero si por
teléfono.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacién proporcionada por el contestador del nimero 902., es correcta. Si bien, resulta algo
escueta en caso de que una persona necesite otro tipo de informacion que no sea acudir a una
comisaria o interponer una demanda a través de la web. Si bien, esta limitacion en la informacion
proporcionada puede compensarse con la asistencia personal.

4. Tiempos Yy plazos.

La respuesta a través de correo electrénico aln no se ha recibido. Respecto de la atencion telefonica y
presencial, podria asegurarse de que es correcta.

5. Atencion al cliente.
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La atencion prestada por el personal de atencion telefonica al turista es correcta. Por su parte, aunque
no se alcanza a hablar con el personal del mismo SATE, el policia que atiende a la inspectora es
amable y correcto en su respuesta.

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones se pueden ver desde apenas la entrada, pero parecen encontrarse en buen estado de
limpieza y conservacion.
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ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

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

El servicio prestado se evalla a través de atencion telefonica prestada por el nimero 010 y presencial,
en concreto, se visita la Oficina de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC) de Cuatro Caminos.

En primer lugar, la inspectora realiza una llamada al 010, el dia 07 de octubre de 2015, a las 16:56h.
Salta un contestador que indica que todos los agentes estan ocupados pero dos minutos después,
contesta una persona de atencion. Le pregunta por la domiciliacion del impuesto de bienes inmuebles
de su vivienda habitual, antes lo que le contesta que tiene varias opciones, o bien, por teléfono, via
web o en las mismas oficinas de atencion al ciudadano. Le informa, ademas, de la oficina mas cercana
seglin domicilio.

En segundo lugar, la inspectora acude a la OAIC de Cuatro Caminos el dia 16 de octubre a las 09:44h.
La inspectora explica en recepcion que quiere informacion sobre como domiciliar el impuesto de
bienes de su garaje. Le entregan un ndmero de referencia para ser atendido y pasa a la sala de espera.
En menos de un minuto es atendida: la persona de informacion le explica la sistematica a seguir para
este mismo ano y siguientes; las distintas opciones de pago directo o aplazado; y le indica que para
hacerlo con mayor celeridad, se acerque de nuevo a una de sus oficinas. Le entrega un folleto
explicativo con esta misma informacion.
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
1. Servicio prestado

A través de la visita realizada a la OAIC se comprueba el cumplimiento de los Compromisos 1,2y 3; ya
que la atencion recibida cumple en tiempo y forma con lo descrito.

2. Accesibilidad a los Servicios.

El servicio de las OAIC son accesibles, en concreto, la visitada sita en Calle Raimundo Fdez. Villaverde,
32, se encuentra en planta baja y facilita el acceso a personas con movilidad reducida. Por otro lado, el
servicio también se presta con eficacia a través de teléfono lo que permite acceder al mismo
comodamente.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion proporcionada por la persona de atencion del 010 es correcta; asi como también la
proporcionada por la persona de la OAIC visitada.

4, Tiempos y plazos.

Se cumplen los tiempos marcados para la atencion presencial y telefonica.

5. Atencion al cliente.

La atencion prestada es adecuada en forma, el personal que atiende a la inspectora se muestra
amable y cordial.

6. Instalaciones y equipamiento.

Las instalaciones visitadas se encuentran en buen estado de limpieza y conservacion.

Foto 75. Fachada edificio OAIC Cuatro Caminos
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PADRON MUNICIPAL DE HABITANTES

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

A los servicios prestados y anunciados en esta Carta de Servicios se intenta acceder a través de
distintas vias pero el resultado no ha sido del todo satisfactorio, se detalla a continuacion:

En primer lugar, la inspectora realiza varias llamadas fallidas a los nimeros de atencién indicados en
la Carta de Servicios. El teléfono 91 781 75 05 si que permite dar llamada pero no se obtiene
respuesta, mientras que con el nimero 91 781 75 07 no se consigue ni establecer llamada.

En segundo lugar, la inspectora envia una consulta el dia 08 de octubre de 2015 a la direccion:

datoscensales@madrid.es; de la que no obtiene respuesta a fecha de entrega del presente informe, 19

de octubre de 2015. Debido a esta no respuesta, vuelve a enviarlo desde otra direccion de correo el
dia 16 de octubre (Ver a continuacion).

De: jrdiaz@profolpconsultores.es [mailto;jrdiaz@profolpconsultores.es]
Enviado el: jueves, 8 de octubre de 2015 16:00

Para: datoscensales@madrid.es

Asunto: Consulta padrén.

Buenas tardes,

Les escribo porque soy propietario de una vivienda en el barrio de Tetuan que tuve alquilada hace un afio y durante los tres afios anteriores. Me gustaria
informarme si yo, como propietario, puedo saber si estos inquilinos siguen empadronados en mi domicilio y de ser asi, puedo quitarles demostrando que ya
no viven en mi casa de alquiler... Es que llevo recibiendo correo suyo desde que se fueron y en los ultimos meses he recibido varias notificaciones. En caso
de que si pueda, ;Como he de hacer?

Gracias. un saludo.

Juan.

De: Beatriz
Para ‘datosc

garda@mileniumsolutions. es> Envia

Buenas tardes,

Les escribo porque soy co- propietaria, junto con mi marido, de una vivienda en el barrio de Tetudn que tuvimos alquilada hace un aflo y durante los tres aflos anteriores. Nos gustaria informamos de si
N0SOros, como propictarios, podemos saber si estos i siguen emp en nuestro d lio y de ser asi, quitarles demostrando que ya no viven alli... Es que llevo recibiendo correo suyo desde
que se fueron y en los iltimos meses he recibido varias notificaciones. ;Como hacemos? Les escribié mi marido hace unas semanas, no sé si por aqui no pueden ofrecer esta informacion, si es asi, nos
pueden decimos donde debemos acudir?

Gracias.!

Fotos 76 y 77. Pantallazos de correos electronicos enviados

Y, en Gltimo lugar, siguiendo el contenido de la Carta de Servicios de que dispone la inspectora (Gltima
evaluacion: junio 2014) acude a las instalaciones en que indica se encuentra la sede: Calle Nunez de
Balboa, 33. Madrid. Al llegar alli, comprueba que este servicio ya no se encuentra alli debido a que se
han trasladado, segln cartel, en marzo de 2015.

Se comprueba, a fecha de entrega del presente informe, 19 de octubre de 2015, que en la actual Carta
de Servicios que tiene fecha de revision en julio de 2015, la direccion citada es correcta: Calle
Cartagena, 178.

Comentario 1. La Carta de Servicios que utiliza la inspectora y que se encuentra desactualizada,
consigue descargarla de la web en julio de 2015; teniendo encuentra que el servicio cambia de
ubicacion en marzo de 2015, durante unos meses, la informacion aportada por dicho documento es
incorrecta. Se cita nicamente como comentario pero deberia analizarse este hecho y revisar el
proceso de actualizacion de este tipo de informacion en documentos que puedan llegar a usuarios.
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
1. Servicio prestado

Debido a que la visita se realiza a la sede anterior y que ni las llamadas realizadas ni la consulta a
través de correo electronico obtienen respuesta, no puede comprobarse el cumplimiento de ninguno
de los Compromisos.

2. Accesibilidad a los Servicios.
Del mismo modo, tal y como se cita en el punto anterior, no puede valorarse si los servicios prestados
son accesibles.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Coincidiendo con los dos anteriores, no se puede analizar la informacion recibida ni la capacidad de
respuesta.

4, Tiempos Y plazos.

A fecha de auditoria, no se ha recibido respuesta a ninguno de los correos enviados.

5. Atencion al cliente.

No se puede valorar la atencion prestada por el personal de esta unidad.

6. Instalaciones y equipamiento.

Dado que las instalaciones visitadas son las antiguas, no puede valorarse este aspecto.

W AN
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i "

BUCR T . Fotos 78 y 79.
Edificio anterior y
cartel anunciando el
traslado.
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INFORMACION ESTADISITCA

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

El servicio prestado se evalda a través de la consulta de la web www.madrid.es, y el servicio prestado
de atencion via correo electronico. Se detalla a continuacion:

La inspectora envia un correo electronico el dia 09 de octubre de 2015 y obtiene respuesta el dia
siguiente:

consulta datos evolucion escuela infantil publica ¥ x

BEATRIZ GARCIA SANCHEZ 09/10/2015

Para: estadistica@madrid.es &

De: BEATRIZ GARCIA SANCHEZ (b.garciasa@hotmail.com)
Enviado: viernes, 09 de octubre de 2015 10:04:31
Para: estadistica@madrid.es (estadistica@madrid.es)

Buenos dias;

Les escribo porque me gustaria saber si pueden facilitarme datos con respecto a la evolucién de la ocupacidn de las escuelas
infantiles publicas del ayuntamiento de Madrid. ¢Seria posible? o deberia acercarme a sus instalaciones para que me
informen?

Gracias de antemano. Un saludo.

RE: consulta datos evolucion escuela infantil publica * ¥ x

Mazario Soperia, Maria Jesus (mazariosmj@madrid.es) Agregar a contactos 09/10/2015

Para: 'BEATRIZ GARCIA SANCHEZ' CC: Bermejo Agufia, Antonio ¥

Buenos dias:

En nuestra pagina web www.madrid.es/estadistica se encontrara datos sobre los alumnos de educacién infantil por Distritos, le

adjunto el enlace, si quiere tener datos de afios anteriores los puede encontrar bajo el epigrafe de Banco de Datos.

http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Estadistica/Areas-de-informacion-

estadistica/Educacion/Ensenanzas-de-Regimen-General?
vanextfmt=default&vgnextoid=9fb43f5147959210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=cab07cc99a73a210VgnVCM1C
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Quedamos a su disposicién para cualquier duda o consulta que se le presente y le recordamos que la educacién es una
competencia de las Comunidades Autdonomas por lo también podria consultar los datos de la Comunidad de Madrid en su web o

llamando al teléfono de su Instituto de Estadistica.

Atentamente,

M? JesUus Mazario Sopefia

Subdireccion General de Estadistica

C/ Cartagena, 178 c/v a C/ Principe de Vergara, 140
28002 Madrid

TIf.: 91/781 74 93

1

otos 80, 81 y 82. Pantallazos envios correo electronico

Y, ademas, se envia otra cuestion a través de correo electronico con otra direccion:

Consulta datos estadisticos ¥ x

Ivan A. Martin Garcia 14:48

Para: estadistica@madrid.es &

De: Ivan A. Martin Garcia (ivan.torrejon@hotmail.com)
Enviado: viernes, 16 de octubre de 2015 14:48:42
Para: estadistica@madrid.es (estadistica@madrid.es)

Buenos dias;

Les escribo porque estoy haciendo un estudio de poblacidn. En concreto, hay una informacion que no encuentro y querria
saber si pueden ayudarme: informacion de densidad de apellidos, en concreto, los 10 mas abundantes en el municipio de
Madrid.

un saludo.

Foto 83. Pantallazo envio consulta correo electronico.

De esta consulta, no se obtiene adn respuesta a fecha de entrega del presente informe.

Y por adltimo, la inspectora acude a la sede de la oficina de Informacion estadistica indicada en la
Carta de Servicios cuya fecha de Gltima evaluacion es junio 2014. Asi, igual que le ocurre con la oficina
de Padron Municipal, al llegar a la sede de la Calle Nufez de Balboa, 33, verifica que este servicio se
ha trasladado también a la Calle Cartagena, 178.

Desviacion 1. A fecha de entrega del presente informe, 19 de octubre, en la pagina web se encuentra
publicado como folleto divulgativo de la Carta de Servicios de Informacion estadistica la version de
altima actualizacion, junio de 2014. Y el documento en pdf con el texto integro que puede consultarse
tiene fecha de actualizacion, noviembre de 2015. En cualquier caso, en ambos documentos, la
dirlebcci()n indicada para este servicio es incorrecta ya que sigue situandolo en la Calle Nufez de
Balboa, 33.
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
1. Servicio prestado

Tras la respuesta obtenida al correo electronico enviado para el que se obtiene respuesta el mismo
dia, se comprueba el cumplimiento de los Compromisos 2 y 4.

Ademas, se evalla el contenido publicado en la pagina web y se puede confirmar el cumplimiento del
Compromiso 6.

2. Accesibilidad a los Servicios.

Debido a un error en la Cartas de Servicio publicada, la inspectora no puede acceder al servicio
presencial. Si bien, puede contactar con personal a través de correo electronico sin ninguna dificultad.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

La informacion proporcionada por la persona de atencion a través de correo es adecuada.

4, Tiempos y plazos.

Pese a que no se dispone de plazo maximo, la respuesta a la consulta realizada a través de correo
electronico se obtiene el mismo dia, con lo que se puede asegurar que el servicio es eficaz.

5. Atencion al cliente.

La atencion prestada a través del contacto de correo electronico es correcta.

6. Instalaciones y equipamiento.

Dado que las instalaciones visitadas son las antiguas, no puede valorarse este aspecto.
(Ver fotos 78 y 79)
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CUADRO DE INCIDENCIAS

N DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA

Carta de Servicios: Clases y Escuelas Deportivas: La informacion proporcionada en la web a través
del documento del programa deportivo del Centro Fabian Roncero no coincide con la facilitada por
01 | la persona de atencion telefénica que asegura que no se imparte una de las actividades anunciada.
Ejemplo: clases de Aquarunning, independiente de las clases de Aquagym.

Carta de Servicios Calidad del Aire: se detecta que en la Carta de Servicios publicada con fecha de
revision julio 2015, en formato pdf, se anuncia un Servicio de Gestion y Tramitacion de ayudas y/o

02 _ , o
subvenciones para cambio de caldera de calefaccion que ya actualmente no se presta.

Carta de Servicios Educacion y Sensibilizacion Ambiental: E| teléfono anunciado en la Carta de
03 | Servicios con fecha de actualizacion de abril de 2015 no se encuentra actualizado.

Carta de Servicios Informacion Estadistica. Se detecta que la informacion incluida en la Carta de
04 | Servicios publicada en la web con fecha de actualizacion, para el folleto divulgativo, de junio 2014, y
para el texto integro, de noviembre 2014, con respecto a la direccion, no se encuentra actualizada.

Nota 1: Las incidencias descritas en esta tabla deberan ser tratadas durante la auditoria documental y, si fuera necesario a juicio del equipo
auditor, la Organizacion debera documentar las acciones correctivas pertinentes.

Nota 2: Las incidencias obedecen a la impresion del inspector si bien podran ser interpretadas durante la auditoria a la luz de las
aportaciones de la organizacion que emite la carta.

Nota 3: Esta inspeccion se ha realizado mediante muestreo, por lo que pueden existir otras desviaciones no identificadas en este informe.

Nota 4: La empresa debera actuar de acuerdo con lo previsto en la documentacion de certificacion aplicable.
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ANEXO CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: Centro Deportivo Fernando Martin.

DIRECCION: Avenida Santo Angel de la Guarda, sjn. Madrid

CENTRO 2: Oficina Municipal de Informacién al Consumidor. Distrito Chamber.

DIRECCION: Raimundo Fernandez Villaverde, 8. Madrid.

CENTRO 3: Centro de Educacion Ambiental La Dehesa de la Villa

DIRECCION: Parque de la Dehesa de la Villa. (] Francos Rodriguez, 81. Madrid.

CENTRO 4: Oficina de Agencia de Actividades

DIRECCION: Calle Bustamante, 16. Madrid.

CENTRO 5: Biblioteca Histérica Municipal, Hemeroteca y Biblioteca Musical.

DIRECCION: Calle Conde Duque, 9. Madrid.

CENTRO 6: Centro Punto de Informacién Turistica Plaza Mayor.

DIRECCION: Plaza Mayor, s/n. Madrid.

CENTRO 7: Centro Punto de Informacion Turistica Colon.

DIRECCION: Calle Génova, s/n. Madrid.

CENTRO 9: Punto de Informacion Visitas guiadas Plaza Mayor.

DIRECCION: Plaza Mayor, s/n. Madrid.

CENTRO 10: Servicio de Atencion Turista Extranjero (SATE)

DIRECCION: Calle Leganitos, 19. Madrid.

CENTRO 11: Oficina de Atencion Integral al Ciudadano Cuatro Caminos

DIRECCION: Avda. Raimundo Fdez. Villaverde, 32. Madrid.
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