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Cultura

En el ambito de este Area de Accion “Cultura”, el 16 de abril de 2009 se aprueba por la Junta de Gobierno la Carta
de Servicios de la Red de Bibliotecas Municipales, Carta que se evalla por primera vez el 26 de mayo de 2010,
tras cumplir su afio de vigencia.

Durante 2010 se desarrollo practicamente en su totalidad el proceso de elaboracion de la Carta de Servicios de
Actividades Socioculturales, Carta que se aprobaria a principios de 201 | (el 17 de marzo).

Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales
del Ayuntamiento de Madrid

Fecha Aprobacion: 16 de abril de 2009
Fecha Evaluacion 2010: 23 de mayo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

La Red de Bibliotecas Publicas Municipales es un servicio publico dependiente de la Direccién General de Archivos,
Museos y Bibliotecas del Area de Gobierno de Las Artes, integrado por unos servicios centrales y las Bibliotecas,
junto a modulos de extension bibliotecaria en el metro —Bibliometro- o en otros locales de acceso publico —Bibliored-
, cuyo fin dltimo es satisfacer las necesidades y demandas de informacién, educacién y ocio de la comunidad, asi como
garantizar el acceso libre y gratuito de toda la ciudadania a dichos servicios.

Esta Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid pone a disposicion de la ciudadania una
amplia gama de servicios, fondos bibliograficos y actividades encaminadas a promocionar la cultura, la lectura y el
conocimiento. Estos servicios son: el préstamo gratuito (individual, colectivo o Institucional) de materiales (libros,
fondos audiovisuales, musica, juegos y programas de ordenador, revistas, comic,...); la reserva de los ejemplares que
no se encuentren disponibles; la consulta de diarios, boletines, revistas, visionado de audiovisuales y audicion de CD’s;
la informacion y orientacion bibliografica; las desideratas (adquisicion de fondos a peticion de los usuarios y usuarias);
el acceso gratuito a Internet; la formacion de personal usuario; las actividades de difusion y animacion a la lectura
(cuentacuentos, talleres, clubs de lectura,...).

En la prestacion de estos servicios, la Red de Bibliotecas Publicas Municipales se compromete a:

2009 2010
Estandar Dato Estandar Dato
Compromiso |.- Disponer de instalaciones adecuadas al servicio que se presta, sin barreras arquitecténicas y

con un equipamiento apropiado, moderno y funcional. El nivel de satisfaccion debe alcanzar una puntuacién
media de 7, en una escala del 0 al 10.

Porcentaje de instalaciones de las Bibliotecas Publicas Municipales que
. N.D. 90 90 100
cumplen los requisitos.

Porcentaje de personas usuarias satisfechas con las instalaciones de las
, N.D. 91,57 70 72,90
Bibliotecas Publicas Municipales.
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2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato
Valoracién media de la satisfaccion con las instalaciones de las Bibliotecas

, N.D. 7,43 7 7,20
Publicas Municipales.

Compromiso 2.- Atender de forma personalizada con atencion y respeto, utilizando un lenguaje claro y
comprensible. El porcentaje de personas satisfechas con el trato sera superior al 80%.

Porcentaje de personas satisfechas con el trato reC|b|df:> e'n las Blb’llc'atecas N.D. 99,30 80 89
Publicas Municipales.

Quejas y reclamaciones relativas al trato recibido en las Bibliotecas Publicas N.D 0 0 0
Municipales. -

Compromiso 3.- Ofrecer instalaciones, mobiliario, materiales, fondos y publicaciones en todas las bibliotecas,
adaptadas a los distintos grupos de edad de la poblacion, contando con un area infantil/juvenil, y otra para
personas adultas.

Porcentaje de poblacion de 0 a 14 afos que utiliza las Bibliotecas Publicas.

N.D. 20 100 100
Municipales. Eliminado Evaluacion 2010.

Porcentaje de poblacion adulta que utiliza las Bibliotecas Publicas Municipales. N.D. 80 100 100

Eliminado Evaluacién 2010.
Compromiso 4.- Resolver las consultas de caracter general y las de caracter bibliografico de forma inmediata.

En aquellos casos que requieran una orientacion mas especializada, la respuesta se dara en un plazo maximo
de 48 horas.

Porcentaje de poblacion usuaria satisfecha con los plazos de orientacion de
las Bibliotecas Publicas Municipales. N.D. 96,90 70 83,40

Eliminado Evaluacién 2010.

Sugerencias y reclamaciones con los plazos de orientacion de las Bibliotecas

, N.D. 0 N.D. 0
Publicas Municipales.

Compromiso 5.- El tiempo medio de espera en todas las Bibliotecas Publicas Municipales, para acceder al
servicio de préstamo no superara los 10 minutos.

Porcentaje de poblacion usuaria satisfecha con el tiempo de espera en las

. N.D. 98,90 70 86,70
Bibliotecas Publicas Municipales.
Sugerencias y reclamaciones por el tiempo de esperla en las Bibliotecas D 0 N.D 0
Publicas Municipales.
Ti dio d todas las Bibliot Publicas Municipal
iempo medio de espera en todas las Bibliotecas Plblicas Municipales | 0,50 10 039

(minutos).

Compromiso 6.- Mantener la coleccion de documentos y fondos bibliograficos actualizados, renovandolos
anualmente en al menos un 5%.

Porcentaje de fondos renovados anualmente en las Bibliotecas Publicas

. 3,95 5 D.N.C.
Municipales.

Porcentaje de poblacion usuaria satisfecha con la actualizacion de los fondos

N.D. 84 N.D. 65,20
de las Bibliotecas Publicas Municipales.
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2009 2010
Estandar Dato Estandar Dato

Compromiso 7.- Mantener una coleccién actualizada de prensa y revistas de no menos de 35 titulos por
biblioteca, garantizando la continuidad en el servicio.

Suscripciones anuales por Biblioteca Pablica Municipal. 75 85,66 75 45

Compromiso 8.- Renovar anualmente en al menos un 5% el fondo bibliografico del servicio de extensién
bibliotecaria.

Porcentaje de fondos renovados anualmente del servicio de extension 868 5 12.90
bibliotecaria de las Bibliotecas Publicas Municipales. ’ ’

Compromiso 9.- Mantener actualizada la informacién general y de interés, en la Web de Bibliotecas Publicas
del Ayuntamiento de Madrid.

Porcentaje de poblacion usuaria satisfecha con la informacion de la web de
o . . N.D. 100 50 62,90
las Bibliotecas Publicas Municipales.

S i I i lati I b de las Bibliot Publi
ugerencias y reclamaciones relativas a la web de las Bibliotecas u icas | \D. 0 20 0
Municipales.

Compromiso 10.- Programar anualmente, de forma continua mas de 350 actividades de difusion y animacién a
la lectura, y de formacion a los usuarios/-as, dirigidas a los distintos grupos de edad.

Actividades realizadas anualmente en las Bibliotecas Publicas Municipales. 200 1.989 200 2.370
Participantes en las actividades de las Bibliotecas Publicas Municipales. N.D. 69.490 N.D. 81.827

Compromiso |1.- Dar continuidad al programa de accesibilidad en bibliotecas, para personas con alguna
discapacidad aumentando anualmente el fondo bibliografico y audiovisual adaptado a personas con algun tipo
de discapacidad sensorial de forma que al menos el 70% de los usuarios/-as esté satisfecho.

Porcentaje de actividades adaptadas en las Bibliotecas Publicas Municipales. ~ N.D. 46,95 N.D. D.N.C.
Porcentaje de poblacion usuaria satisfecha con la presenclla de conocedores N.D. 94.50 N.D. DNC.
LSE en las Bibliotecas Publicas Municipales.
P taje d blaci¢ ia satisfech [ tividades adaptadas d
orcentaje de poblacion usuaria satisfecha con las actividades adaptadas de | | 97.59 N.D. DN.C.

las Bibliotecas Publicas Municipales.

Compromiso |12.- Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacién
a los servicios prestados por las Bibliotecas Publicas Municipales, contestarlas de forma adecuada y con la
mayor celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio.

Sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los servicios prestados

N.D. 95 500 336
por las Bibliotecas Publicas Municipales.
P taje d i | i testad 15 dr
orcentaje de sugerencias y reclamaciones c?n. estadas c?n . fas o. rT1enos N.D. 55 50 60
por las Bibliotecas Publicas Municipales.
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas entre 16 dias y 3 N.D. 45 50 40

meses por Bibliotecas Publicas Municipales.

N.D. No Determinado D.N.C.: Dato no cargado
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Deportes

En los Ultimos anos se ha producido un considerable incremento de la demanda tanto de servicios como de
infraestructuras deportivas, dada la mayor conciencia ciudadana de la practica deportiva como forma de
mantenimiento de la salud, de mejora de la calidad de vida y de integracion social del individuo. Por este motivo, el
Ayuntamiento se preocupa por mejorar la calidad de las instalaciones deportivas, distribuidas por los distintos
Distritos de Madrid, y de la diversidad de servicios deportivos prestados.

Este compromiso con la calidad se manifiesta en que el Area de Accién “Deporte” cuenta en la actualidad con cuatro
Cartas de Servicios: una Carta de Servicios marco que recoge aquellos aspectos generales en materia de Deporte, la
Carta de Servicios de los Servicios Deportivos del Ayuntamiento de Madrid, aprobada el 20 de julio de
2006, y 3 Cartas de Servicios especificas de cada uno de los principales servicios: la Carta de Servicios de Clases y
Escuelas Deportivas, la Carta de Servicios de las Actividades de Competicién Deportiva, y la Carta de
Servicios de Medicina Deportiva, aprobadas las tres el 26 de octubre de 2006.

En la elaboracién y evaluacién de dichas Cartas han intervenido tanto la Direccién General de Deportes, como la
Direccion General de Coordinacion Territorial y los Distritos, responsables en muchos casos de la prestacion del

servicio.

Carta de Servicios de los Servicios Deportivos

Fecha Aprobacion: 20 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2010: 30 de marzo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

Los servicios deportivos prestados por el Ayuntamiento y recogidos en la Carta de Servicios son: m disefar,
organizar e impartir clases para la practica de la actividad fisica y el aprendizaje y perfeccionamiento del deporte; m
facilitar la utilizacion de las instalaciones deportivas municipales; m disenar y organizar torneos y competiciones
deportivas; m disefar, organizar y promover actividades deportivo-recreativas; m atender a entidades deportivas a
través de ayudas, subvenciones y cesion de instalaciones; m atender a centros educativos; y m ofrecer asistencia
medico-deportiva.

La Carta de Servicios de los Servicios Deportivos del Ayuntamiento de Madrid se aprobé por la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid el 18 de mayo de 2006 , fue evaluada por primera vez en diciembre de 2007, la
segunda evaluacion se realizé el 19 de mayo de 2009 y la tercera evaluacion se realizé en marzo de 2010;el texto
actual corresponde a la Ultima evaluacién realizada el 30 de marzo de 2011, con esto la Direccién General de
Deportes y los Distritos manifiestan nuevamente su compromiso con la calidad y la mejora continua de sus servicios.

Los compromisos de calidad aprobados y sus indicadores asociados son:

2007 2008 2009 2010
Estandar| Dato |Estandar|Estandar| Dato Dato |Estandar Dato
Compromiso |.- Se adecuara la red de Instalaciones Deportivas Municipales existentes (559 instalaciones y 1.913

unidades deportivas) de modo que se disponga de una superficie deportiva por habitante superior a un metro cuadrado.
Nuevo Evaluacion 2010.
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2007 2008 2009 2010

Estandar| Dato |Estandar|Estandar| Dato Dato Estandar Dato

Unidades deportivas puestas a disposicion de los 1750 1913
ciudadanos. Nuevo Evaluacion 2010

Superficie deportiva puesta a disposicion de los ciudadanos.

Nuevo Evaluacién 2010 ) ) . ) . ) 3.500.000|3.672.312

Instalaciones Deportivas Municipales puestas a disposicion 559 559
de la ciudadania. Nuevo Evaluacion 2010

Compromiso 2.- Se mejoraran anualmente las instalaciones deportivas existentes y sus equipamientos, de modo que la
valoracién media de la satisfaccion de los usuarios con los Centros Deportivos y sus equipamientos sea superior a 6,5
puntos en una escala de | a 10. Nuevo Evaluacion 2010.

Valoracion media de la satisfaccién con los Centros ) i ) i ) ) 6.5 730
Deportivos y sus equipamientos. Nuevo Evaluacién 2010 ’ ’

Presupuesto anual de inversiéon destinado a Deportes en

cada Distrito. Nuevo Evaluaciéon 2010 ) ) . ) ) ) 6,5 N.D.

Compromiso 3.- Se prestaran los Servicios Deportivos Municipales con amplios horarios y adaptados a las necesidades de
los usuarios. La valoracion media de la satisfaccién de los usuarios con los horarios de los Centros Deportivos sera
superior a 6,5 puntos en una escalade | a 10.

Clases infantiles organizadas fuera del horario escolar en los
Centros Deportivos Municipales. | N.D. 2457 N.D. 1.972 N.D. 2377 N.D. 2.831
Nueva redaccion Evaluacién 2010
Clases para mayores programadas en los Centros
Deportivos Municipales. Nueva redaccién Evaluacién 2010 N.D. 446 N.D. 459 N.D. 295 N.D. 472
Fines de semana en los que se celebrfm torneo's o 40 2 40 2 40 2 40 2
actividades de promocién deportiva.
Horas diarias de apertura a los ciudadanos de los Centros
Deportivos Municipales. Nueva redaccion Evaluacién 2010 12 I3 12 I3 12 I3 12 I3
Horas de atencion médico-deportiva en los Centros 4 4 4 8 4 8 4 4
Deportivos Municipales. Nueva redaccion Evaluacién 2010
Valoracién media de la satisfaccion con los horarios de los ) ) ) 65 75
Centros Deportivos. Nuevo Evaluacion 2010 ) ) ) ’ ’

Compromiso 4.- Los servicios deportivos se prestaran por un personal debidamente cualificado y profesional que recibira
formacion continua de reciclaje, para lo cual se programaran cursos y acciones formativas especificas; de modo que la
valoraciéon media de la satisfacciéon de los usuarios con la atencion y disposicion del personal de los Centros Deportivos sea
superior a 6,5 puntos en una escala de | a 10. Nueva redaccién Evaluacion 2010.

Cursos y/o acciones formativas programados para todo el

personal de los Centros Deportivos Municipales. N.D. 139 N.D. 104 N.D. 42 42 42
Médicos y ATS formados en los Centros Deportivos. - - - - N.D. 351 351 16
Técnicos Deportivos formados en los Centros Deportivos. - - - - N.D. 579 579 475

Valoracién media de la satisfaccion con la atencion y
disposicion del personal de los Centros Deportivos. - - - - - - 6,5 7,29
Nuevo Evaluacion 2010
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2007 2008 2009 2010

Estandar| Dato |Estandar|Estandar| Dato Dato Estandar Dato

Compromiso 5.- Se adaptara la oferta de servicios deportivos municipales, de modo que llegue a los distintos grupos de
poblacién (preinfantil, infantil, juvenil, adultos, mayores y personas con discapacidad) y la valoracion media de la
satisfaccion de los usuarios con la oferta de actividades de los Centros Deportivos sea superior a 7 puntos en una escala de
I a 10: clases y escuelas, actividades para personas con discapacidad, actividades de ocio saludable, campeonatos
escolares, servicios de medicina-deportiva, encuentros de personas mayores, etc... Nueva redaccién Evaluacion 2010.

Infantil 8 9 I 10
Actividades de promocion deportivo- J6venes 10 10 / 6
P fertad de edad N.D. N.D. N.D. N.D.
recreativas ofertadas por grupo de edad. | 54 1. 6 10 7 7
Mayores 5 8 5 5
Actividades deportivas ofertadas para discapacitados.| N.D. 7 N.D. 7 N.D. I N.D. 7
Infantil 2277 2718 3.809 3.253
Clases y escuelas deportivas (actividades i
deportivas dirigidas) ofertadas para cada Jovenes 15 129 213 341
de edad en los C D . N.D. N.D. N.D. N.D.
grupo de edad en fos Lentros DEPOrtvos | A gyjeos 2942 2.929 4.285 4.684
Municipales.
Mayores 435 420 615 674
Infantil 43.646 43912 14.257 15.583
Jévenes 11.198 11616 8.859 9.319
Adultos 46.433 76.777 84.557 87.277
Participantes en torneos y competiciones
) Mayores N.D. 0 N.D. 0 N.D. 461 N.D. 1.133
deportivas por grupo de edad.
Benjamin D.N.C. D.N.C. 19.972 24.283
Alevin D.N.C. D.N.C. 22.523 26.490
Cadete D.N.C. D.N.C. 9.961 9917
Infantil 37.387 39.161 44.624 55.046
PI d las cl I Jovenes 1.227 1.147 2.254 2.048
w22 ocupadas s sy il
P por grup ‘| Aduleos 44411 43.260 51.709 55.108
Mayores 6.290 6.465 8.260 8.894
Infantil 46.140 48.041 52.372 63.662
Jovenes 2.064 2.124 3.696 3414
Pacassorodas s ey st
portivas, por grup ‘| Aduteos 62216 61.867 69.545 74476
Mayores 7.929 8.141 10.302 10816
Infantil 932 1.007 1.230 1.625
Servicios de Medicina Deportiva prestados | .\« | Np. | 407 | ND. | 333 N.D. | 359 N.D. | 498
por grupos de edad.
Adultos 14.205 12.733 12.873 19.156
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2007 2008 2009 2010
Estandar| Dato |Estandar|Estandar| Dato Dato |Estandar Dato
Mayores 1.878 1.862 1.976 3.066
Cadete 2 2 3 3
Jovenes 2 2 3 3
Adultos 2 2 3 3
Torneos y competiciones deportivas
ofertados por grupo de edad.| Mayores N.D. 0 N-D. 0 N.D. 2 N-D. 2
Benjamin 3 3 3 3
Alevin 3 3 3 3
Infantil 3 3 3 3
Valoracion media de la satisfaccion con la oferta de
actividades de los Centros Deportivos. - - - - - - 7 7,25
Nuevo Evaluacién 2009
Compromiso 6.- Se informara sobre los Servicios Deportivos Municipales a través de al menos 5 medios diferentes.
Medios a través de los cuaI?s' se |nforma‘ al C|uda<'1a'no de 5 9 5 8 5 8 5 8
los Servicios Deportivos Municipales.

Compromiso 7.- Los servicios deportivos (clases, y escuelas deportivas, cesiones de instalaciones a asociaciones deportivas
y centros escolares, competiciones y torneos, actividades deportivo recreativas) estaran organizados al inicio de la
temporada, de manera que se respeten los programas establecidos (calendarios, horarios, sedes, categorias, etc.)en mas

de un 90 % .

Porcentaje de programas(clases y escuelas deportivas,
competiciones y torneos deportivos, actividades deportivo -
recreativas) de Servicios Deportivos que no se han
modificado.

90%

97,7

90%

97,7

90%

97

90%

97

Compromiso 8.- Se fomentara la integracion de buenas practicas medioambientales y de sostenibilidad en la organizacién
y gestion de eventos deportivos; la promocion de valores y buenas practicas medioambientales entre los usuarios,
empleados y entidades deportivas; y la integraciéon de criterios medioambientales en el disefio y construccion de nuevas

instalaciones deportivas.

Cursos o acciones informativas impartidas a los empleados
de los Centros Deportivos Municipales para la promocién - - - - N.D. 6 6 3
de valores y buenas practicas medioambientales.
Cursos o acciones informativas impartidas a los usuarios de
los Centros Deportivos Municipales para la promocion de - - - - N.D. 19 19 15
valores y buenas practicas medioambientales.
Eventos deportivos en los que se han realizado acciones de
L . - S - - - - N.D. 4 4 19
buenas practicas medioambientales y de sostenibilidad.
Instalaciones Deportivas en las que se han instalado
pe due = , . - - - ND. | 12 12 18
sistemas con energias alternativas.
Compromiso 9.- Se controlara el uso de las energias tradicionales en todos los Centros Deportivos Municipales.
Consumo de agua en los Centros Deportivos Municipales. - - - - N.D. |[1.310403| N.D. D.N.C

17

Informe CS 2010



http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1084�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1084�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=23579�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=23579�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=23585�

ﬁ S Dbserva!;o ri__p

2007 2008 2009 2010
Estandar| Dato |Estandar|Estandar| Dato Dato |Estandar| Dato
Consumo de electricidad en los Centros Dep'o’rtivos i i ) i N.D. 18.711.44 N.D. D.N.C
Municipales. 4
Consumo de gas en los Centros Deportivos Municipales. - - - - N.D. 29'926'63 N.D. D.N.C
Consumo de gasoéleo en los Centros Dep'o’rtivos i i ) i N.D. h781309| N.D. D.N.C
Municipales.

Compromiso 10.- Se prestaran unos servicios deportivos de calidad de modo que el grado de satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios deportivos prestados sera de bueno o muy bueno.

Porcentaje de ciudadanos bastante o muy satisfechos con

- ) - - - - - - 65 61,80
los servicios deportivos que se prestan.

Compromiso |1.- Las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacién a los Servicios Deportivos se
tramitaran y contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha
acciones de mejora del Servicio. El 50% de las sugerencias y reclamaciones tramitadas se contestaran en menos de 15
dias.

Sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los

. . N.D. 2637 N.D. | 2716 N.D. 4.055 N.D. 3.868
Servicios Deportivos prestados.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los

. . . 50 39,66 50 31,97 50 39,10 50 D.N.C
Servicios Deportivos contestadas en |5 dias o menos.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los

- . . 50 53,63 50 59,75 50 50,10 50 D.N.C
Servicios Deportivos contestadas entre |6 dias y 3 meses.

N.D. No Determinado D.N.C: Dato no cargado

Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacion 2009: 30 de marzo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

El servicio de clases y escuelas para la prictica de la actividad fisica y el aprendizaje y perfeccionamiento del
deporte, comporta los siguientes servicios: planificacion (analisis, disefio, programacion, desarrollo y valoracion) de las
clases y escuelas para toda la temporada; informacién sobre las clases y escuelas ofertadas, realizacion de las pruebas
de nivel, en su caso, e inscripcion; imparticion de las clases conforme a la planificacion realizada; mantenimiento de
instalaciones y dotacion del material deportivo necesario para el adecuado desarrollo de la actividad; y planificacion y
organizacion de la formacion continua del personal docente.

La Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas, fue aprobada en la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid el 26 de octubre de 2006 , fue evaluada por primera vez en diciembre de 2007, la segunda evaluacién se
realizé el 19 de mayo de 2009, la tercera evaluacién se realizé en marzo de 2010 y la dltima evaluacion se realizé en
marzo de 201 | con su posterior actualizacion en junio del mismo afo.

Los compromisos de calidad relativos a estos servicios son, ademas de los recogidos en la Carta marco:
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ﬁ MADRID Dbserva_i_;ori_p

2007 2008 2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar| Dato

Compromiso |.- La oferta de Clases y Escuelas Deportivas se adaptara para alcanzar la maxima cobertura
posible, procurando un equilibrio entre los grupos de edad (infantil, juvenil, adultos y mayores), lo que significa
que los grupos tendran indices de ocupacion semejantes. La valoracion media de la satisfaccion de los usuarios
con el contenido técnico y la variedad y amenidad de las clases sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10.

Infantil 81,03 81,52 85,21 86,46
indice de ocupacién de Clases y Jovenes 59,45 54 60,98 60
Escuelas Deportivas por grupos de N.D. N.D. N.D. N.D.
edad. Adultos 71,38 69,92 74,35 74
Mayores 79,33 79,41 80,18 82,23
indice de ocupacién de Clases y Escuelas
Deportivas por grupos de edad.  N.D. 60,10 N.D. 59,53 N.D. 76 N.D. 74,23
(Discapacitados).

Valoraciéon media de la satisfaccion con el
contenido técnico de las clases del servicio de - - - - - - 7 7,74
Clases y Escuelas Deportivas.

Valoracion media de la satisfaccion con la
variedad y amenidad de las clases del servicio - - - - - - 7 7,61
de Clases y Escuelas Deportivas.

Compromiso 2.- Se ofrecera, al menos, un grupo de actividad acuatica para discapacitados por Centro
Deportivo con piscina climatizada.

Grupos de actividad acudtica especificos para
discapacitados (fisicos) en las Clasesy | N.D. 117 N.D. 117 N.D. 138 N.D. 103
Escuelas Deportivas.

Compromiso 3.- Para la imparticion de las clases y escuelas deportivas se dispondra de material didactico-
deportivo suficiente, actualizado y renovado con frecuencia. La valoracién media de la satisfaccion de los
usuarios con el material deportivo superara los 6,5 puntos en una escalade | a 10.

Valoracion media de la satisfaccion con la
cantidad de material deportivo del servicio de - - - - - - 6,5 6,82
Clases y Escuelas Deportivas.

Valoracién media de la satisfaccion con el
estado del material deportivo del servicio de - - - - - - 6,5 6,58
Clases y Escuelas Deportivas.

Compromiso 4.- En los Centros Deportivos, el nUmero de alumnos por clase o escuela deportiva dependera de
la modalidad deportiva correspondiente, grupo de edad, nivel y espacio donde se imparte. La valoracién media
de la satisfaccién de los usuarios con el nUmero de personas que componen los grupos superara los 6,5 puntos
en una escalade | a 10.

Porcentaje de Clases o Escuelas Deportivas
en los que se supera el numero de alumnos

establecido por la Direccién General de N.D. %41 N.D. 22 N.D. 7,58 10 89
Deportes.
Valoracion media de la satisfaccion con el
nimero de personas que componen los ) i ) ) ) i 65 739

grupos del servicio de Clases y Escuelas
Deportivas.
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i meoro Observatorio

2007 2008 2009 2010
Estandar  Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar  Dato
Compromiso 5.- Cuando quede una plaza libre para una Clase o Escuela Deportiva, se publicara en la lista

mensual de vacantes, en los paneles informativos del Centro Deportivo, para que los interesados puedan
realizar la inscripcién antes del primer dia de clase de la siguiente mensualidad.

Infantil 8.753 8.880 7.748 8.616
~ Plazas vacantes puestasa 4006 837 977 | 442 1.366

disposicion de los f:!udadanos por N.D. N.D. N.D. N.D.
grupos de pgfclz‘:;: B’;ﬂﬁzs’ Adultos 17.805 18.607 17.836 19.368
Mayores 1.639 1.676 2.024 1.922

Compromiso 6.- Las clases y escuelas deportivas tendran una duracién de 30, 45 6 60 minutos dependiendo de
la modalidad deportiva correspondiente, grupo de edad y nivel empezaran y terminaran puntualmente. Si una
clase tuviera que ser suspendida por causas imputables al Centro Deportivo, se obtendra algin tipo de
contrapartida (disfrute de la clase en otro momento, disfrute de una clase alternativa, etc). La valoracion media
de la satisfaccion de los usuarios con la duracion de las clases y escuelas deportivas y con su puntualidad
superara los 7 puntos en una escalade | a 10.

Porcentaje de programas de Clases y Escuelas
Deportivas que no han sufrido modificaciones 90 98 90 98 90 98 95 97
o suspensiones al horario o programa.

Valoracién media de la satisfaccion con la
puntualidad en Clases y Escuelas Deportivas.

Valoracion media de la satisfaccion con la
duracion de las Clases y Escuelas Deportivas.

Compromiso 7.- Las clases y escuelas deportivas se impartiran por un profesorado cualificado y profesional que
proporcionara un trato amable y cortés, motivara y estimulara a los alumnos y cumplira los objetivos marcados
para las distintas actividades formativas impartidas. La valoracion media de la satisfaccion de los usuarios con el
profesorado de los Centros Deportivos sera superior a 7 puntos en una escala de | a 10.

Valoracién media de la satisfaccion con el
trato y disposicion de los profesores de las - - - - - - 7 8,46
clases y escuelas deportivas.

Valoracién media de la satisfaccion con la
motivacion y estimulo dado por los - - - - - - 7 8,32
profesores de clases y escuelas deportivas.

Valoracién media de la satisfaccion con el
cumplimiento de objetivos formativos de las - - - - - - 7 7,96
clases y escuelas deportivas.

Compromiso 8.- En todos los Centros Deportivos en los que se impartan clases de natacion y durante las horas
de clase, se dispondra de personal sanitario y/o experto en primeros auxilios, para la prevencién y tratamiento
adecuado de accidentes. Se programaran anualmente cursos y/o acciones formativas de actualizacién y reciclaje
dirigidos a estos colectivos.

Cursos y acciones formativas en las técnicas
de prevencion y tratamiento de accidentes

para el personal sanitario y /o expertos en  N.D 52 N.D 35 N.D 5 2 |
primeros auxilios de los Centros Deportivos
Municipales.

Compromiso 9.- Se prestaran unos servicios de calidad de modo que la valoracién media de la satisfaccion de
los usuarios con los servicios de clases y escuelas deportivas sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10.
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ﬁ MADRID Ulbse I‘V&t__(__) I"_i 0

2007 2008 2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar| Dato

Valoracién media de la satisfaccion con los : -
servicios de clases y escuelas deportivas. - - - - - - ,

Compromiso 10.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion a las Clases y Escuelas Deportivas, se contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad posible
y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora del Servicio. El 50% de las sugerencias y
reclamaciones tramitadas se contestaran en menos de 15 dias.

Sugerencias y reclamaciones tramitadas en

e . N.D 422 N.D 730 N.D 980 N.D 1.058
relacion a Clases y Escuelas Deportivas.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones
relativas a Clases y Escuelas Deportivas - - - - 50 35,80 50 D.N.C
contestadas en 15 o menos dias.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones
relativas a Clases y Escuelas Deportivas - - - - 50 50,40 50 D.N.C
contestadas entre |6 dias y 3 meses.

N.D. No Determinado D.N.C: Dato no cargado

Carta de Servicios de las Actividades de Competicion Deportiva

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacion 2010: 30 de marzo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

Los servicios que integran las Actividades de Competicion Deportiva del Ayuntamiento de Madrid y que se
recogen en su Carta de Servicios son: la planificaciéon de la actividad de competicion deportiva (andlisis, diseno,
programacion, desarrollo y valoracion); la difusion de la actividad; la gestién de las inscripciones y publicacion del
calendario, en su caso; la celebracién de la actividad; y la publicacion de los resultados.

La Carta de Servicios de las Actividades de Competicion Deportiva, fue aprobada en la Junta de Gobierno de
la Ciudad de Madrid el 26 de octubre de 2006 , fue evaluada por primera vez en diciembre de 2007, la segunda
evaluacion se realizé el 19 de mayo de 2009, a tercera evaluacidn se realizé en marzo de 2010 y la Gltima evaluacién
se realizé en marzo de 201 | con su posterior actualizacion en junio del mismo ano.

Los compromisos de calidad aprobados y revisados relativos a estos servicios son, ademas de los establecidos en la
Carta marco:

2007 2008 2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato

Compromiso |.- Todas las Actividades de Competicion Deportiva Municipales y de Distritos seran publicitadas
en madrid.es.

Porcentaje de torneos y compejcif:iones deportivas 100 100 100 100 100 100 100 100
cuyos resultados son publicitados en la web .

Porcentaje de torneos y compet.ic.iones deportivas 100 100 100 100 100 100 75 75
publicitadas en la web.
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i meoro Observatorio

2007 2008 2009 2010
Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato

Compromiso 2.- Las actividades de competicién deportiva seran organizadas por un equipo humano de larga
experiencia y profesionalidad, con amplios conocimientos en planificacion y en las diferentes modalidades
deportivas, de manera que se garantiza su correcta organizacion, evitando las quejas respecto a su desarrollo,
siendo estas inferiores a 5 por cada 1.000 usos. La valoracion media de la satisfaccion de los usuarios con el
desarrollo y organizacion de las competiciones deportivas sera superior a 7 puntos en una escala de | a 10.

Sugerencias y reclamaciones anuales en relacion con
la organizacion y el desarrollo de las actividades de = N.D 0,27 N.D 0,04 N.D 0,24 N.D D.N.C
competicion deportiva, por cada 1.000 usos.

Valoracion media de la satisfaccion con el desarrollo 7 D.N.C
y organizacion de las Competiciones Deportivas. o

Compromiso 3.- Las instalaciones en las que se celebraran las actividades de competicion deportiva, seran
seleccionadas teniendo en cuenta sus caracteristicas (cerramiento, vestuarios, iluminacion, estado de
pavimento, entorno, etc.) entre las que retnan las condiciones mas adecuadas del Distrito. La valoracién media
de la satisfaccion de los usuarios con las instalaciones deportivas utilizadas en las actividades de competicion
sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10.

Instalaciones utilizadas para las Actividades de

. - . . . N.D 243 N.D 238 N.D 256 256 267
Competicion Deportiva segun su titularidad

Valoracion media de la satisfaccion con las
instalaciones deportivas utilizadas en las Actividades - - - - - - 7 D.N.C
de Competicion.

Compromiso 4.- En los Juegos Deportivos Municipales, los participantes de las categorias benjamin, alevin,
infantil, cadete y juvenil, quedaran acogidos a una péliza de seguro de accidente deportivo que cubra la
asistencia sanitaria. Eliminado Evaluacion 2010.

Accidentados en los Juegos Deportivos Municipa’Ies N.D 35 N.D 30 N.D 30 100 46
por categorias.

' Porcgr?taje de accidentados en los Juegos N.D 0,08 N.D 0,05 N.D 001 0,1 0,05
Deportivos Municipales sobre el total de asegurados.

Compromiso 5.- Las reclamaciones formuladas a los Comités de Disciplina y Competicién se responderan en el
plazo maximo establecido en los reglamentos de las competiciones, de manera que las contestaciones daran
respuesta a las cuestiones objeto de reclamacion. Eliminado Evaluacion 2010.

Tiempo medio de respuesta de los Comités de

Competicion de los Distritos. N.D 4 N.D 4 N.D 4 4 4

Tiempo medio de respuesta de los Comités de

Disciplina Deportiva de los Distritos. N.D 7 N.D 7 N.D 7 ! 7

Compromiso 6.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion a las Actividades de Competicion Deportiva, se contestaran de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora del Servicio. El 50% de las
sugerencias y reclamaciones tramitadas se contestaran en menos de 15 dias.

Sugerencias y reclamaciones tramitadas relativas a

las Actividades de Competicién Deportiva. N.D 369 N.D 76 N.D 143 N.D 8

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas
a las Actividades de Competicion Deportiva - - - - - - N.D D.N.C
contestadas en |5 dias o menos.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas
a las Actividades de Competicion Deportiva - - - - - - N.D D.N.C.
contestadas entre |6 dias y tres meses.

N.D. No Determinado DNC: Dato no cargado

Informe CS 2010
22


http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1133�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1133�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1135�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1135�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1139�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1139�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1138�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=1138�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2295�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2295�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2295�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2296�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2296�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2296�

Ubservatorio

Carta de Servicios de Medicina Deportiva

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacion 201 |: 30 de marzo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

La asistencia médico-deportiva prestada por el servicio de medicina deportiva, tiene por objeto proteger y
mejorar la salud de los deportistas, siendo solicitada por usuarios con determinadas patologias y por deportistas que
precisan controles médicos personales o federativos. Los servicios que integran el servicio de medicina deportiva y
que se recogen en su Carta de Servicios son: reconocimientos médicos deportivos; fisioterapia; escuela de espalda;
acondicionamiento cardiovascular; atencion de urgencia a los usuarios que sufren un accidente producido en los
centros deportivos municipales, durante la practica deportiva; asistencia médica en competiciones y actividades
deportivas; y mantenimiento y dotacidn de los botiquines ubicados en los Centros Deportivos Municipales.

La Carta de Servicios de las Actividades de Competicion Deportiva, fue aprobada en la Junta de Gobierno
de la Ciudad de Madrid el 26 de octubre de 2006 , fue evaluada por primera vez en diciembre de 2007, la segunda
evaluacion se realizé el 19 de mayo de 2009, la tercera evaluacion se realizé en marzo de 2010 y la Gltima evaluacién
se realizé en marzo de 201 | con su posterior actualizacion en junio del mismo afo.

Sus compromisos e indicadores asociados son:

2007 2008 2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato

Compromisol.- Se dispondra de espacios adecuados al servicio de medicina deportiva prestado (tamafio,
sefalizacién interior, condiciones ambientales, .....), sin barreras arquitecténicas, con un material médico-
deportivo adecuado, moderno y actualizado y con un correcto tratamiento de los residuos. Servicios de
medicina deportiva: Reconocimientos meédicos-deportivos, Fisioterapia, Escuela de Espalda vy
Acondicionamiento cardiovascular. La valoracion media de la satisfacciéon de los usuarios con las dependencias
y el material utilizado sera superior a 7 puntos en una escala de | a 10.

Centros Deportivos que tler?e'n SerV|C|os’de N.D 13 N.D 13 N.D 16 10 18
Medicina Deportiva.
Espacios destln’ado's a Med|C|'na ’Depor'tlva e Np 27 N.D 28 N.D 30 15 28
cumplen los criterios de habitalidad y confort.
Servicios de Medicina Deportiva que se prestar? e ND 28 N.D 28 N.D 32 15 30
los Centros Deportivos
Valoracién media de la satisfaccion con las
dependencias de los Servicios de Medicina - - - - - - 7 781
Deportiva.
Valoracion media de la satisfaccion con el material
.. .. . - - - - - - 7 7,66
de los servicios de Medicina Deportiva.

Compromiso 2.- Se atendera al usuario a través de un personal altamente cualificado (formacién y experiencia)
de forma clara y precisa, proporcionando un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y comprensible,
garantizando una atencion individualizada y personalizada. La valoracion media de la satisfaccion de los
usuarios con el personal que presta el servicio sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10.
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2007 2008 2009 2010

Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato Estandar Dato

Cursos y/o acciones formativas para el personal
sanitario y/o experto en primeros auxilios de los N.D 48 N.D 35 N.D 6 2 |
Centros Deportivos Municipales.

Médicos, diplomados en enfermeria / ATS y
fisioterapeutas que prestan Servicios de Medicina N.D 36 N.D 51 N.D 60 54 54
Deportiva.

Valoracion media de la satisfaccion con el personal

que presta el servicio de Medicina Deportiva. ) ) i ) ) i ! 76

Compromiso 3.- Se garantizara la intimidad y confidencialidad de los datos de los usuarios, de manera que los
informes elaborados por los diferentes Servicios Médicos se entregaran personalmente con una serie de
indicaciones o pautas a seguir por el interesado.

[
Porcentaje de informes médicos entregados
personalmente en el servicio de Medicina 100 100 100 100 100 100 100 100
Deportiva.

Compromiso 4.- Se accedera al servicio a través de cita previa sin que se produzcan esperas. El tiempo de
consulta o tratamiento es el establecido por los distintos protocolos. Antes de comenzar el tratamiento, se
informa al usuario de su previsible duracién, garantizandose la continuidad del servicio durante todo el tiempo
que se precise. La valoracion media de la satisfaccién de los usuarios con el tiempo de espera desde que se
solicita el servicio hasta que se presta sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10.

Tiempo medio de espera desde que se solicita el
servicio hasta la fecha de la cita del servicio de 7 7 7 7 7 7 7 7
Medicina Deportiva (dias) .

Tiempo medio de espera desde la hora en que se
tiene la cita hasta la prestacion del servicio de 3 03:00 3 03:00 3 05:00 3 05:00
Medicina Deportiva (minutos).

Valoracion media de la satisfaccion con el tiempo de
espera desde que se solicita el servicio hasta que se - - - - - - 7 8,52
presta de Medicina Deportiva.

Compromiso 5.- Se prestara un servicio eficaz y tanto los conocimientos y actitud del personal como el
equipamiento médico-deportivo seguro y fiable disponible para la prestacion del servicio, transmiten confianza
a los usuarios que manifiestan su satisfaccion con el servicio recibido. La valoracién media de la satisfaccion de
los usuarios con el Servicio de Medicina Deportiva sera superior a 7 puntos en una escalade | a 10

T T T
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones

tramitadas en relacion a los servicios médico-  N.D 0,15 N.D 0,08 N.D 0,17 N.D 0,34
deportivos prestados.

Valoracién media de la satisfaccion con el Servicio

de Medicina Deportiva. ) - B - - - 7 9,15

Compromiso 6.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relaciéon a los Servicios de Medicina Deportiva, se contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad
posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora de los servicios.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas
a los servicios médico-deportivos contestadas en |5 - - - - 50 42,31 50 D.N.C
dias o menos.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas
a los servicios médico-deportivos contestadas entre - - - - 50 38,46 50 D.N.C
16 dias y 3 meses.

N.D. No Determinado DNC: Dato no cargado
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Desarrollo Econémico y Tecnolégico

En el 4mbito de este Area de Accidn, el 5 de junio de 2008 se aprobd la Carta de Servicios de la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor.

Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor,
OMIC

Fecha Aprobacion: 5 de junio de 2008
Fecha Evaluacion 2010: |1 de mayo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) de Madrid, cuyos servicios se prestan a través del
Instituto Municipal de Consumo del Area de Gobierno de Economia y Empleo y los Distritos, tiene como
mision principal la de proteger y defender los derechos en materia de consumo de los madrilefios, mediante la
informacion y orientacion a los consumidores y usuarios, la tramitacion de aquellas reclamaciones y denuncias que se
presenten en materia de consumo, asi como la mediacién en los conflictos que puedan surgir como consecuencia de
las reclamaciones presentadas.

El Instituto Municipal de Consumo, el Area de Coordinacién Territorial y los Distritos en su compromiso con la
calidad, han elaborado la Carta de Servicios de las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor,
(OMIC) que fue aprobada en Junta de Gobierno el 5 de junio de 2008.

Las OMIC, distribuidas por todos los Distritos de Madrid, prestan a la ciudadania, los siguientes servicios: m
Informar a los consumidores sobre aquellas cuestiones o problemas que tengan en la compra de bienes o en la
prestacion de servicios; m Tramitar las reclamaciones que se interponen por los consumidores; m Valorar la existencia
de presuntas infracciones; m Colaborar con las tareas de formacion y educacion en materia de consumo; m Asegurar la
defensa de los consumidores protegiendo sus legitimos intereses.

En su Carta de Servicios se comprometen a:

2009 2010
Estandar Dato |Estandar Dato

Compromisol.- Atender a los consumidores con un personal debidamente cualificado en materia de consumo,
suministrando informacioén correcta y actualizada, e informando del contenido y tramites de sus consultas,
reclamaciones o denuncias.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la informacién y orientacion recibidas por
~ N.D. D.N.C. N.D. 98,80
la OMIC en relacién con el total de encuestados.
j i ibid lacion a | ion del I del
Quejas y sugerencias recibidas en relacién a la preparacion del personal de la N.D. 0 N.D.
OMIC.
Valoracioén ciudadana de la preparacion del personal de~la OMIC pa.ra N.D. 673 N.D. 9.10
desempenar su trabajo.

Compromiso 2.- Prestar una atencion personalizada e individualizada, proporcionando un trato amable y
cortés, utilizando un lenguaje claro y comprensible.
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2009 2010
Estandar Dato |Estandar Dato

Porcentaje de usuarios satisfechos con el trato recibido en la OMIC en relacion
' N.D. 69,85 | N.D. 98,50
con el total de encuestados.

Valoracioén ciudadana de la amabilidad y cortesia del personal de la OMIC. N.D. 7,36 N.D. 9,40

Val o . S -
aloracion ciudadana de la claridad y comprensibilidad del lenguaje utilizado por el N.D. 652 N.D. 930
personal de la OMIC.

Compromiso 3.- Atender de forma presencial en todas las oficinas de la Oficina Municipal de Informacioén al

Consumidor (OMIC) en un tiempo medio de espera no superior a los |15 minutos.

Porcentaje de consumidores con cita previa atendidos en la OMIC Central con Nuevo en 100 100
una demora no superior a |5 minutos respecto a la hora de su cita. 2009
Quejas y reclamaciones recibidas en la OMIC en relacién con el tiempo de espera
sy P Pera | NLD. 2 N.D. 3

para ser atendido.

Porcentaje de consumidores atendidos en las oficinas de OMIC de los distritos
con una demora no superior a |15 minutos. - - -
Indicador nuevo tras evaluacion 2010 (Estandar: 100%).

Compromiso 4.- Ofrecer a los consumidores, que asi lo solicitan, cita previa en la OMIC Central en un plazo no
superior a 7 dias laborables desde el momento de peticién de la cita.

Porcentaje de citas previas que se ofrecen a los consumidores con una demora

igual o menor de 7 dias laborables, con respecto al total de citas concertadas en la
OMIC Central.

66,11 90 84,96

Compromiso 5.- Informar al consumidor, en todos los casos, de la derivacién del expediente de reclamacion y
denuncia a otro 6rgano competente para resolver, e informar sobre el estado de la tramitacion del expediente

siempre que el ciudadano lo solicite.

Porcentaje de consumidores / usuarios que han sido informados por la OMIC de
la derivacion de sus expedientes a otros 6rganos sobre la totalidad de los 100 98,39 100 100
expedientes derivados.

P taje d dientes derivad la OMIC a otros 6 bre el total
orcentaje de expedientes derivados por la a otros 6rganos sol rej eltoral | o 26,40 N.D. 2453
de recepcionados.

Quejas y reclamaciones recibidas en la OMIC en relacion con “no haber recibido
. _, L ) N.D. 7 N.D.
la informacion solicitada” sobre un expediente.

Compromiso 6.- Completar la tramitacion del 75 % de las reclamaciones, en la parte que corresponda a la
OMIC, en un plazo no superior a 2 meses, contando desde el inicio de la tramitacién del expediente en la

oficina de OMIC correspondiente.

Porcentaje de reclamaciones que son tramitadas en la OMIC en un plazo maximo
75 81,93 75 75,43
de 2 meses.

Compromiso 7.- Mediar en los conflictos entre consumidores y comerciantes propiciando la resolucién

voluntaria de los mismos.

Porcentaje de mediaciones positivas en relacion con el total de las reclamaciones
) N.D. 42,86 50 39,09
tramitadas por la OMIC.
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2009 2010

Estandar | Dato |Estindar | Dato

Compromiso 8.- Poner en conocimiento del 6rgano competente, previa mediacién si procediera, los casos en
los que se deduzca alguna presunta infraccion en materia de consumo. Realizar esta comunicacion de manera
inmediata en aquellos casos constitutivos de delito o infraccion grave.

Porcentaje de expedientes que han sido puestos en conocimiento de otro érgano
por el personal de la OMIC como consecuencia de la comision de alguna presunta| N.D. 1,24 N.D. 2,38
infraccion, en relacion con el total.

Compromiso 9.- Facilitar el acceso al Sistema Arbitral de Consumo en aquellas reclamaciones en las que no se
alcance acuerdo mediador.

Porcentaje de expedientes remitidos a la Junta Arbitral sobre el total de

N.D. 10,69 N.D. 8,35
tramitados por la OMIC.

Compromiso 10.- Comunicar al consumidor, concluida la tramitacién de su expediente el resultado de la
misma, dentro del plazo no superior a dos meses desde su inicio en la OMIC correspondiente.

Porcentaje de comunicaciones en el plazo maximo de dos meses, frente a las
y plazo , 75 81,93 75 75,74
comunicaciones totales enviadas por la OMIC.

Compromiso | |.- Garantizar la disponibilidad y suministro gratuito e inmediato de hojas de reclamaciones del
sistema unificado de reclamaciones, de forma que todas aquellas empresas y comercios que estén obligadas a
tener dichas hojas de reclamacion, las tengan disponibles para el consumidor.

Hojas de reclamaciones entregadas a empresas y comerciantes por la OMIC.| N.D. 134.773 N.D. 97.108

Compromiso |2.- Mantener actualizados los contenidos de la Web municipal relativos a la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor.

N
Actualizaciones realizadas en la pagina web de la OMIC. u;)vlooen N.D. 25
uejas o reclamaciones recibidas al afio en la OMIC en relacién con una
Quej : - , N.D. 0 N.D. 0
informacién no actualizada en la Web.

Compromiso |3.- Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion
a los servicios prestados por la Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor, contestarlas de forma
adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del Servicio.

Porcentajes de sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los servicios
' g Y N.D. 004 | N.D. 0,04
prestados por la OMIC.
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por N.D 6l N.D %
la OMIC contestadas en |5 dias o menos. o o
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al a los servicios prestados N.D 39 N.D 0
por la OMIC contestadas entre 16 dias y 3 meses. o o

N.D. No determinado D.N.C. = Dato no cargado
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Educacién y Juventud

En el ambito de este Area de Accion, el 29 de abril de 2010 se aprueba por la Junta de Gobierno la Carta de
Servicios de la Red de de Informacion Juvenil, Carta que se evalia por primera vez el 20 de mayo de 2011, tras
cumplir su aho de vigencia.

Carta de Servicios de la Red de Informacion Juvenil

Fecha Aprobacion: 29 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2010: 20 de mayo de 201 |
Actualizacion: junio de 201 |

La finalidad de los Servicios de Informacion Juvenil es facilitar a los jovenes, a través de la Red Municipal, informacion
de su interés, como factor esencial que favorece la igualdad de oportunidades. En una sociedad cada dia mas compleja,
la informacion y el asesoramiento a los jovenes juegan, mas que nunca, un papel esencial en la transicion de éstos hacia
una vida adulta, auténoma y responsable.

Los objetivos basicos de la informacion juvenil se centran en:

- Orientar y asesorar a los jovenes a través de servicios generales o especializados, haciendo especial hincapié
en una educacién para la informacion.

- Conocer la realidad juvenil, mediante la identificacién de los intereses, necesidades y demandas de los
jovenes.

- Facilitar la busqueda, tratamiento y difusion de la informacion dirigida a los jovenes sobre las oportunidades,
posibilidades y recursos existentes.

Los servicios prestados por la Red Municipal de Informacion Juvenil son: |.- Informacién y orientacion
personalizada e inmediata sobre temas de interés juvenil. 2.- Divulgacion de la Informacion. 3 .- Asesoria Juridica. 4.-
Boletin de Informacion Juvenil digital bimensual. 5-. Tramitacion de carnés de alberguista, ISIC(Estudiante
Internacional), Teacher ITIC (Profesor Internacional) y FYTO jévenes no estudiantes. 6.- Organizacion y dinamizacion
de actividades dirigidas a jovenes. 7.- Consulta e informacion juvenil a través de la Pagina WEB www.oijmadrid.es.

En la prestacion de estos servicios la Red Municipal de Informacién Juvenil se compromete a:

2010
Estandar Dato

Compromiso |. - Atender a los jévenes con un personal cualificado, proporcionando un trato amable y cortés,
utilizando un lenguaje claro y comprensible y garantizando una respuesta segura a las consultas realizadas,
logrando una valoraciéon media de 8 o superior en una escala del 0 al 10 en la encuesta de satisfaccion.

Valoracién media de la satisfaccion con el trato recibido por los usuarios en las Oficinas de la 8 9.40
Red Municipal de Informacion Juvenil. ’

Valoracién media de la satisfaccion con la claridad del lenguaje del personal de las Oficinas de

, 8 9,20
la Red Municipal de Informacion Juvenil.
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ﬁ MADRID (Observatorio

WAL It VE Inelor

2010
Estandar Dato

Compromiso 2.- Disponer de instalaciones adecuadas al servicio que se presta, sin barreras arquitecténicas y con
un equipamiento apropiado, moderno y funcional; para ello se mejorara anualmente al menos dos de las Oficinas
de la Red. El nivel de satisfacciéon con las instalaciones, debe alcanzar una valoracion media de 7 o superior, en
una escala del 0 al 10.

Oficinas de la Red de Informacion Juvenil que han mejorado sus instalaciones. 2 2
Porcentaje de instalaciones del Servicio de Informacion Juvenil que cumplen los requisitos. N.D 90
Valoracion media de la satisfaccion con las instalaciones de las Oficinas de Informacion Juvenil. 7 8,20

Compromiso 3.- Prestar un servicio eficaz, suministrando informacién correcta y actualizada y ofreciendo una
orientaciéon adecuada desde la primera vez que se solicite. Si no se dispone de la informacion se proporcionara en
48 horas en dias laborables, por el medio solicitado.

Porcentaje de informacion proporcionada por las Oficinas de Informacién Juvenil en 48 horas 100 99 10

o menos.
Valoracién global de la satisfaccion con el servicio de las Oficinas de Informacion Juvenil. N.D. 99,10

Compromiso 4.- Dar una atencién inmediata y personalizada, sin necesidad de cita previa, garantizando la
igualdad en el acceso a la informacién para todos los jovenes, de forma que se alcance una valoracién media de 7
o superior en una escala del 0 al 10.

Valoracion media de la satisfaccion con la atencion sin necesidad de cita previa en las
Oficinas de Informacion Juvenil.

Valoracion media en la satisfaccion con la atencion personalizada recibida en las Oficinas de
Informacion Juvenil.

Compromiso 5.- Los/-as informadores/-as que atiendan a la poblacion tendran la titulacién exigida para el puesto
y recibiran formacién continua y evaluable debiendo superar el nimero de 6 acciones formativas recibidas por
afo.

Acciones formativas anuales recibidas por informador juvenil. 6 22

Compromiso 6.- Las Oficinas de Informacion Juvenil colaboraran con otros servicios y estructuras para la
juventud y trabajaran en red con los intermediarios y restantes entidades que desarrollan su actividad con
jovenes.

Colaboraciones de la Red Juvenil en actividades del Distrito. N.D. 78

Compromiso 7.- La difusién de la Informacion estara adaptada a las nuevas tecnologias y a las herramientas mas
utilizadas por los jévenes, utilizando los blogs y las redes sociales para su difusion. Aumentaran en un 15% las
visitas a la pagina web www.oijmadrid.es

Consultas a la Red de Informacion Juvenil con las nuevas tecnologias. N.D 559
Eliminado Evaluacién 2010 ’

Incremento anual de las visitas a la paginas web de la Red de Informacion Juvenil. Eliminado

N.D 7.507
Evaluacion 2010
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