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OBJETIVOS DE LA PONENCIA

. Identificar el concepto subjetivo de Ia
calidad.

. ldentificar las variables que inciden en la
percepcion del servicio.

. Poder elegir el Modelo de Calidad
adecuado para nuestro Centro Deportivo

. Detectar la importancia de orientar los
pasos del Centro Deportivo hacia Ila
calidad.

Area de Coordinacion Institucional
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LA CALIDAD EN EL DEPORTE E{ﬁ

madrid

¢® PRINCIPIOS DEL SIGLO XX
v' CLUBES DEPORTIVOS PARA LA ALTA SOCIEDAD

¢ LAS OLIMPIADAS MODERNAS
¢ COMPETICIONES NACIONALES E INTERNACIONALES

¢ ANOS “60"
v CAMPANA “CONTAMOS CONTIGO”

v GIMNASIOS, FEDERACIONES, CENTROS DEPORTIVOS
PRIVADOS.

® LOS AYUNTAMIENTOS DEMOCRATICOS
v MANDATO DE LA CONSTITUCION
v EVOLUCION DE LOS SERVICIOS E INSTALACIONES

® CREACION DE UNA CULTURA DE CALIDAD EN EL
DEPO RTE A_rea d.e Coordinacion Institucional | .

Direccidn Genera lLde nppnran




LA CALIDAD i

madrid

® LA CALIDAD ESTA PRESENTE EN TODAS LAS
TRANSACCIONES.

® LA CALIDAD ESTA PRESENTE DESDE TODOS LOS
TIEMPQOS.

¢ LA CALIDAD NO ES UN CONCEPTO NOVEDOSO.
¢ LA CALIDAD ES UN CONCEPTO SUBJETIVO.
¢ LA CALIDAD CAMBIA CONSTANTEMENTE.
— PERSONA-ENTORNO-TIEMPO-CONOCIMIENTO ..
¢ LA CALIDAD ES GRATAMENTE COMPENSADA.
¢ LA CALIDAD BENEFICIA A TODOS.

¢ LA CALIDAD ES LO QUE TODOS BUSCAMOS
CO N STA NTEM ENTE . A_rea d.e Coordinacion Institucional | .

Direccidn Genera lLde nppnran




UNA REFLEXION

=y

madrid

¢, POR QUE NO LA ENCONTRAMOS MAS A MENUDO?

Si atodo el mundo le parece bien “LA CALIDAD”

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



ENEMIGOS DE LA CALIDAD

madrid

LA INDEFINICION:

v'Necesidades, requisitos, funciones, procesos,
responsabilidades, etc., que mal hecho,
genera la busqueda de culpables. (Otros “no

saben”, “no son responsables”...)

LA FALTA DE RIGOR:

v'Desviaciones, interpretaciones particulares,
iIncumplimientos sistematicos, etc., con sus
“lustificaciones” (falta de tiempo, de materiales
adecuados, “siempre se ha hecho asi, etc.)

Area de Coordinacion Institucional
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LLEGAR UNA MEJORA CONTINUA DE

LA CALIDAD

madrid

® CON CREATIVIDAD E INNOVACION
v BENCHMARKING.
v' SISTEMAS DE CALIDAD.
v MEJORA CONTINUA; NORMAS DE CALIDAD.
¢ MEJORA DEL CONOCIMIENTO
v LAS PERSONAS, EL SABER HACER, IMPLICARSE.
v TRABAJO EN EQUIPO
¢ DESARROLLO SOSTENIBLE Y MEDIO AMBIENTE
v' MEJORA DE LA TECNOLOGIA
v HACER LO MEJOR CON MENOS RECURSOS. (EFICIENCIA)
v HACER COMPATIBLE LA ECOLOGIA CON LA ECONOMIA.
v/ USO DE ENERGIAS RENOBABLES
® SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD Y GESTION

v SABER EN CADA MOMENTO LO QUE “VA BIEN” Y LO QUE “VA
MAL".

v CUADRO DE MANDO (INDICADORES)
® SISTEMA DE FIDELIZACION DEL CLIENTE, LA CLAVE DEL

EXITO. Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes | !




LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

DO
1R

madrid

PERCEPCION DE LA CALIDAD
v’ Calidad programada

v’ Calidad realizada
v’ Calidad deseada

-

Excelencia

P=R=D
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LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS Fﬁ

madrid

® DEFINICION DE CALIDAD

v Es el nivel de excelencia que el cliente exige
en el servicio que recibe

v Es el nivel de excelencia que la empresa
desea para satisfacer a sus clientes

v CALIDAD es un termino que define la
validez de un producto o servicio.

Area de Coordinacion Institucional
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SISTEMA DE CALIDAD E{ﬁ

madrid
PLANIFICACION EJECUCION
Previsora @ Eficiente

' tinu

CORRECCION EVALUACION

De los errores y
aplicacion de mejoras correctiva

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes |



CULTURA DE CALIDAD 3

madrid

Es un compendio de comportamientos,
estilos de funcionamiento y formas de
trabajar que caracteriza a los miembros de
un Centro Deportivo.

® CONSIGUE LA IMPLICACION DEL PERSONAL

® MEJORA LA MOTIVACION Y SATISFACCION
DEL PERSONAL

¢ MEJORA SU COMPETIVIDAD DEL CENTRO
¢ MEJORA SU RENTABILIDAD

¢ REDUCE COSTES POR FALTA DE CALIDAD
® AUMENTA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes |




CULTURA DE CALIDAD

madrid

®* ENUNA CULTURA DE CALIDAD EN UN CENTRO
DEPORTIVO INFLUYE DECISIVAMENTE:

v DETERMINACION DE LA DIRECCION

v RECURSOS HUMANOS (implicacién del Personal)
v  FORMACION

v CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

v TRABAJO EN EQUIPO

“CREAR UNA CULTURA DE CALIDAD ES CLAVE
PARA SATISFACER AL CLIENTE Y SUPERAR A LA
COMPETENCIA”

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



FACTORES QUE INFLUYEN EN LAS Eiij

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

madrid

® 1 Lacomunicacion “boca-oido”.
® 2 Las necesidades personales.

® 3 Sus experiencias.

® 4 Lacomunicacidon externa.

® 5 El precio.

® 6 Laatencion recibida por el
personal en cada lugar de encuentro.

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



ELEMENTOS POR LOS QUE SE PERCIBE LA

CALIDAD DE UN SERVICIO

DO
1R

madrid

La CALIDAD es algo subjetivo que hay intentar
“materializar”, para que llegue mejor al cliente.

*TANGIBILIDAD
v INSTALACIONES
v MATERIALES
v ETC.
*FIABILIDAD

*CAPACIDAD DE
RESPUESTA

*PROFESIONALIDAD
®*CORTESIA

*SEGURIDAD

*ACCESIBILIDAD
(Discapacitados, otros)

*COMUNICACION
*AMBIENTE
®*CREDIBILIDAD
*IMAGEN

*COMPRENSION DEL
CLIENTE

°EMPATIA

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



EVALUACION DEL CLIENTE SOBRE LA r‘—ﬁ%
CALIDAD DEL SERVICIO LA

madrid

COMUNICACION
BOCA - OIDO

NECESIDADES
PERSONALES

EVALUACION
ELEMENTOS DE LA CALIDAD
DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL
DEL SERVICIO SERVICIO

ATENCION I SERVICIO
EMPLEADOS PERCI B I DO linacion Institucional

Direccion General de Deportes




FIDELIZACION DEL CLIENTE

madrid

Un centro Deportivo solo logra el EXITO si FIDELIZA A SUS CLIENTES:

CONOCIENDOLOS
SABIENDO QUE SERVICIOS DEMANDAN

CON PROTOCOLOS ADECUADOS:

v' Bienvenida.

v' Seguimiento.
— Evaluacion de la satisfaccion.
— Socializacion.
— Incentivos a la fidelizacion (premio ler afio, 2°, 3°, etc.)
— Incentivos a la participacidon o asistencia (cliente del mes, afo, .)
— Promociones para familiares o amigos
— Resolucion de quejas y sugerencias.

v' Tratamiento personalizado de las bajas y su analisis. Medidas a
tomar.

v' Retencidn de clientes jojo!
DISPONIENDO DE UN EQUIPO IDONEO (RR.HH.)
CON INSTALACIONES EN BUENAS CONDICIONES.
CON INFORMACION BIEN PROCESADA Y CONIINLADAiwucional

Nirac~tAn S AnAra o oannartac | 16
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ELEMENTOS QUE COMPONEN

EL SERVICIO EN UN CENTRO DEPORTIVO *li

madrid

¢ EL CLIENTE/USUARIO

® LASINSTALACIONES

® RECURSOS TECNICOS

¢® LOS RECURSOS HUMANOS

¢ OTROS RECURSOS

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes |



LOS RECURSOS HUMANOS

madrid

® LOS RR.HH. SON EL VALOR MAS IMPORTANTE DE
UN CENTRO DEPORTIVO

v'SI LA DIRECCION DESEA PRODUCTIVIDAD, DEBE
TRATAR A LOS TRABAJADORES COMO “EL BIEN MAS
IMPORTANTE DE LA EMPRESA”

— CON RESPETO
— DIGNIDAD

— SINCERIDAD

— MOTIVANDOLOS

— DANDOLES PARTICIPACION EN LA PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DEL TRABAJO. ESCUCHANDO SUS
OPINIONES.

— RESPONSABILIZANDOLES DE SU TRABAJO

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes




EL VALOR ANADIDO DEL SERVICIO  [i§3

madrid

¢® UTILIDAD FUNCIONAL:

v POR MEJORA FISICA, POR SEGURIDAD; POR
AUTODEFENSA; POR HACER AMISTADES; ETC.

® UTILIDAD SINBOLICA:

v POR PRESTIGIO; POR PERTENENCIA AL CENTRO
DEPORTIVO; POR CONCIENCIA; ETC.

¢ CONFIANZA EN EL CENTRO DEPORTIVO:

v CONFIANZA DE PADRES EN LA “ORGANIZACION”,
PROFESORES Y ANIMADORES.

v RAPIDEZ EN DAR UNA RESPUESTA RAPIDA Y ACERTADA,
EN EL CASO DE QUE SURJA ALGUN PROBLEMA

® |INNOVACION CONTINUADA
¢® CREATIVIDAD EN LOS SERVICIOS Y OTROS
® |INSTRUCCION A LOS CLIENTES

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes
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Algunos atributos que facilitan el deseo de acceso al

CENTRO DEPORTIVO i

madrid

® Instalaciones bien comunicadas

® Horarios flexibles para sus usuarios

® Posibilidad de periodo de prueba al usuario

® Invitaciones para amigos de clientes o usuarios

® Cuota de inscripcion asequible

® Distintos tipos de cuotas y la posibilidad de cambiar de una a otra

® Apertura los fines de semana y festivos

® Oferta de actividades para toda la familia

® Procedimientos agiles de inscripcion en las actividades

® Instalaciones polivalentes para realizar diversos tipos de actividades

® Acuerdos con empresas o0 entidades en las que los usuarios
trabajan a fin de poder practicar deporte con mayor facilidad

® Posibilidad de reservar pistas por teléfono, Internet, etc.
® Buena iluminacion de las instalaciones. Area de Coordinacion Institucional

Direccidn General de nppnran
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LA COMUNICACION

UN ELEMENTO CLAVE DE LA CALIDAD

LA COMUNICACION INTERNA
v COMUNICACION VERTICAL

v COMUNICACION HORIZONTAL
v VERBAL, ESCRITA, TELEFONICA, ETC.

LA COMUNICACION EXTERNA

v TELEFONO, E-MAIL, WEB, ATENCION
DIRECTA, PANELES INFORMATIVOS,
BOLETINES, FOLLETOS, CUADERNO DEL

ALUMNO, PUBLICIDAD,

COMUNICACION, INSTITUCIONAL, ETC.

MEDIOS DE

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes
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CONTROL DE CALIDAD

1

madrid

SOLAMENTE SE PUEDE MEJORAR EN EL
TIEMPO Y DE UNA FORMA EFICAZ O
EFICIENTE, “"AQUELLO QUE SE MIDE”

LO QUE SE MIDE Y COMUNICA A TIEMPO,
“MEJORA™ SOLO POR EL HECHO DE MEDIR.

TODO SE PUEDE MEDIR

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



CONTROL DE CALIDAD

madrid

¢ FORMULARIOS DE CONTROL
v CUADRO DE MANDO INTEGRAL
v INSPECCIONES
— FORMULARIOS “INFORMES” PARA EL CONTROL DE:

* CUMPLIMIENTO DE LAS ORDENANZAS MUNICIPALES
+ ESTADO O SITUACION DE LAS INSTALACIONES
* EFICACIA EN LAS ACTIVIDADES DIRIGIDAS
* EFICACIA DE LA INFORMACION
* PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
- ETC.

v CUESTIONARIOS

v QUEJAS, RECLAMACIONES

v SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Area de Coordinacion Institucional

Direccion General de Deportes 23
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¢, PUEDE OFRECER EL CENTRO DEPORTIVO ’T—i—"“

MEJOR CALIDAD QUE LOS COMPETIDORES?

madrid

Blusqueda y analisis de los puntos fuertes vy
débiles; de las oportunidades y amenazas.

Implantacidon de nuevas téecnicas y/o tecnologias.

Aplicacion 'y comunicacion de la ventaja
diferencial de mi oferta de servicios

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



ELEMENTOS CLAVE PARA MEJORAR LA BiESi

{R™
EFICIENCIA DEL CENTRO DEPORTIVO X

*BUEN SERVICIO AL CLIENTE

*NFORMACION CLARA Y
PERMANENTE

*MOTIVACION DEL
PERSONAL

*ACTIVIDADES ATRACTIVAS

*SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

*PROMOCION Y PUBLICIDAD
EFICIENTE

*PLENO CONOCIMIENTO DEL
MERCADO

madrid

*PRECIOS COMPETITIVOS

®*CONSTANTE PUESTA AL
DIA

*DIFERENCIACION FRENTE A
LA COMPETENCIA

®*GESTION INMEDIATA A LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE
LOS CLIENTES

*EFICACIA EN LAS
ACTIVIDADES Y SERVICIOS
CON PROFESORADO
COMPETENTE

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



MODELOS DE CALIDAD

madrid

Una “norma” es aquello que se realiza para
establecer o determinar un forma de conducta,
pauta o modo de hacer una cosa.

Las “normas de calidad” se pueden establecer
siguiendo diferentes modelos:

¢ ISO 9000, ISO 14000, EFQM, ETC.

® OTRAS DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS.
¢® CARTAS DE SERVICIOS.

®* OTRAS PERSONALIZADAS

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



TR

ACREDITACION Y CERTIFICACION ii'

madrid

® ACREDITACION.- Supone un reconocimiento
a un organismo por parte de la EMPRESA U
ORGANISMO DUENO DEL SISTEMA, y su
validacion o autorizacion para poder certificar a
otras empresas gue estan de conformidad con
los requisitos gque se piden a tal fin.

® CERTIFICACION.- Es la expediciéon de un
escrito en que el Organismo Certificador (que
esta acreditado) garantiza que la organizacion
ha superado exitosamente el proceso de
auditoria respecto a un estandar.

Area de Coordinacion msttucional
Direccion General de Deportes |




SISTEMA DE CALIDAD rl*—f%

Las Cartas de Servicio

madrid

® La Calidad como garante de buen servicio.

v'Se han hecho ensayos en alguna instalacién para
conocer el grado de cumplimiento sobre las Normas
ISO 9000 y las ISO 14000, con el fin de ver la
posibilidad de aplicarlas en los Centros Deportivos
Municipales.

® 4 Cartas de servicio
v GENERAL DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS
v  CLASES Y ESCUELAS
v PROMOCION DEPORTIVA
v MEDICINA DEPORTIVA

Area de Coordinacion Institucional I
Direccion General de Deportes [ <°




¢, Qué son las Cartas de Servicios?

madrid

“Las Cartas de Servicios son documentos que dan a
conocer los servicios y expresan los compromisos de
calidad que la organizacion publica adquiere con el
ciudadano.

Documentos que formalizan lo que los ciudadanos
pueden esperar de los servicios publicos y aseguran la
plena efectividad de sus derechos, asi como la mejora de
los servicios y prestaciones que reciben’

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



Elaboracion de las CS de

Deportes:

* Grupo de Redaccion y Gesti
* Comunicaciones a las Unida
* Documento Matriz

Datos identificativos
Normativa

Catalogo de Servicios
Derechos y responsabilidades
Participacion ciudadana
Procesos

Atributos de Calidad -
Compromisos

SANOIDVHMYTIDOIY A SYIDNIYIONS 30 YWILSIS

CARTA DE SERVICI CARTA DE SERVICIOS

Medicina Depor Actividades de Competicién

Deportiva

WNVAYANID NOIJVAIDILEYd A S3AVAITIEVSNOdSIY ‘SOHD3HIa

SERVICIOS PRESTADOS

SINOIDVHYIDIY A SYIDNIHIONS 30 YHILSIS

NoGRWNE

ERVICIOS

s Deportivas

|

d

YNYAYANID NOIDVHIDILEVA A S30VAITIEYSNOdSIH ‘SOHD3d3Ia

* Texto de las Cartas de Servicio
* Documento de Areas de Mejora
* Fichas de Indicadores

SANOIZVHYIDIY A SYIDNIUIDNS 30 YHILSIS

CARTA DE SERVICIOS

Servicios Deportivos

Wi
YHVYOYanid NOIDJVdIDILEYd A S3avaiTIgvSNOdSIH ‘SOHD3H3a 1z

Aprobacion de las CS:
20 de julio de 2006 / 26 de octubre de 2006
Difusion: ayre / munimadrid.es / . . .

SERVICIOS PRESTADOS



31

DERECHOS, RESPONSABILIDADES Y PARTICIPACION CIUDADANA

SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

las Deportivas

madrid

CARTA DE SERVICIOS

Clases y Escue

S0QV.LS3dd SOIDIAHIS




Carta de Servicios de los Servicios

Deportivos del Ayuntamiento de Madrid =4

Las Cartas de Servicios de los Servicios Deportivos del

Ayuntamiento de Madrid son documentos de distribucion publica a
traves de los cuales el Ayuntamiento de Madrid establece y comunica a

la ciudadania:
v’ Los servicios gque ofrece y en qué condiciones,
v’ Las responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos

determinados estandares de calidad,
v Los derechos de los ciudadanos en relacidon con esos servicios,

v’ Las responsabilidades que como contrapartida contraen los
ciudadanos al recibirlos,

v' Los sistemas de participacion,
El objetivo es: Garantizar una mejora continua de los servicios

publicos.

(Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005, que regula el Sisteraadle Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento de Madrid, BAM 24 de noviembre de 2005, BOCM%5Ye noviembre de 2005)



Carta de Servicios de los Servicios =

Deportivos del Ayuntamiento de Madrid

madrid

v Son consecuencia de un proceso de analisis de los servicios y
son un primer paso para el establecimiento de mejoras en los
mismos.

v'  Llevan aparejadas las exigencias de corresponsabilidad,
confiabilidad y obligaciéon de cumplimiento.

v' Encuentran su sentido y significacion en los derechos, problemas,
necesidades, demandas y expectativas ciudadanas.

v Requieren un adecuado conocimiento de los derechos,
problemas, necesidades, demandas y expectativas
ciudadanas, asi como de las metodologias apropiadas para llegar
a ese conocimiento.

v'  Las Cartas de Servicios incluyen los estandares de calidad a los
gue se compromete con los ciudadanos/as.




Carta de Servicios de los Servicios i
Deportivos del Ayuntamiento de Madrid X

madrid

v Reflejan los estandares de calidad con los que se compromete la
Organizacion ante la ciudadania QUE estan basados en un
analisis riguroso y realista de la situacion y de los recursos vy
procesos de Ayuntamiento de Madrid, de manera que haya
garantia de que se puede responder al compromiso adquirido.

v' Los compromisos y estandares de calidad que contienen las
Cartas de Servicios de los Servicios Deportivos del Ayuntamiento
de Madrid, estan formulados de tal manera, que pueda evaluarse
su cumplimiento.

v. Son documentos dinamicos que se van a revisar
periddicamente y actualizar en funcion la evaluacion y de los
cambios realizados en el Ayuntamiento de Madrid y en las
necesidades y demandas de los ciudadanos.

ATTA UT CUUTUITTIACTUTT TTTSTITUTCTUTIAl

Direccion General de Deportes
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PRINCIPALES OBJETIVOS l;ii|

madrid

* Evidenciar ante la poblacion los servicios deportivos que presta
el Ayuntamiento y las condiciones en que se prestan.

* Dar a conocer las responsabilidades y compromisos gque se
adquieren al prestar los servicios con unos determinados niveles
0 estandares de calidad.

* Dar a conocer los derechos de los ciudadanos en relacion con
esos servicios y las responsabilidades y obligaciones que
contraen al participar en ellos.

* Mejorar la calidad de los servicios deportivos prestados.
* Promover la participacion ciudadana.

* Reflexionar sobre los servicios de actividades fisicas y deportes
que se prestan para detectar posibles ambitos de mejora.

AreadeCoordinaciontnstitucionat
Direccion General de Deportes
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PRINCIPALES OBJETIVOS

madrid

* Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios de actividades fisicas y deportes prestados.

* Ofrecer transparencia en la gestion y en la prestacion de los
servicios de actividades fisicas y deportes .

* Hacer patente el valor del trabajo de las personas de la
organizacion y su esfuerzo constante por mejorar los servicios
prestados.

* Fomentar el compromiso de los trabajadores con la
perspectiva de la calidad de los servicios y con la mejora
continua de la misma como un elemento clave de la cultura
organizativa.

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes



DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Sobre los servicios en las instalaciones deportivas

madrid

* Tener acceso a la informacidon sobre los servicios de
actividades fisicas y deportes ofertados:
-La oferta de servicios y su forma de acceso.
-Las instalaciones y los equipamientos disponibles.
-Los horarios de prestacion del servicio.
-La lista de tarifas vigentes.

* Cualquier modificacion de horarios, tarifas u otro tipo de
Incidencias o suspension de servicios. Airea de Coordinacion Institucional E

Direccion General de Deportes
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DERECHOS DE LOS CIUDADANOS E:E"
Sobre los servicios en las instalaciones deportivas *-..._d._.;

* Conocer la identidad del personal bajo cuya responsabilidad se
presta el servicio y ser atendidos con respeto y cortesia por parte
del personal que lo presta.

* Recibir el servicio por personal con la cualificacion adecuada v,
en caso de no poder recibirlo por causas imputables a la
instalacion deportiva, recibir algun tipo de contrapartida
(devolucion del importe, disfrute de un servicio posterior o
alternativo, etc.).

* Formular cualquier sugerencia, reclamacion o queja y ser
contestado en el plazo establecido.

* Ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion respecto a sus datos personales, segun lo establecido
en la normativa de proteccion de datos de caracter personal.

Area de Coordinacion Institucional
Direccion General de Deportes |



PRINCIPALES RESPONSABILIDADES DE LOS Tﬁ

CIUDADANOS

madrid

* Abonar la tasa, en su caso, conservar los titulos de
uso de los diversos servicios durante su periodo de
validez y presentarlos a requerimiento del personal de
la instalacion.

* Hacer adecuado uso de las instalaciones deportivas,
con la iIndumentaria apropiada y respetando Ila
normativa especifica en cada caso.

* Respetar el material y los equipamia@m@@acde[;?i@orobiav%g

JDireccion General de

. . ortes
de las Instalaciones y demas depencfenmas,



PRINCIPALES RESPONSABILIDADES DE LOS Tﬁ

CIUDADANOS

madrid

* Respetar los horarios y funcionamiento de los
servicios deportivos, atendiendo en cualquier caso a
las indicaciones del personal de las mismas.

* Mantener siempre una actitud correcta y de respeto
hacia los demas usuarios y personal de los servicios
deportivos.

* Cumplir lo establecido en la normativa vigente y, en

especial, lo relativo al consumo destabacoygsalcohol y

. . Direccion General de Deportes 40
sustancias estupefacientes.



PARTICIPACION DE LOS USUARIOS ?’%

SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

madrid

® Se podran presentar sugerencias y reclamaciones
relativas a los servicios deportivos del Ayuntamiento de
Madrid a traves de:

v  www.munimadrid.es/contactar
v El teléfono O10.
v'Las Oficinas de Registro.

v El correo postal o fax dirigido a la unidad responsable
o prestadora del servicio objeto de la reclamacion
(instalacion deportiva, Distrito, Direccion General
Deportes).
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PISCINA MUNICIPAL DE
“LA ISLA”
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UN DESEO 1R

madrid

Hacer que el CLIENTE se sienta feliz
en el CENTRO DEPORTIVO vy se

mantenga en él, como “CLIENTE
PROPAGANDISTA”
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Direccion General de Deportes



IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN LOS =
CENTROS DEPORTIVOS 1R
CONCLUSIONES madria

LAS CARTAS DE SERVICIO COMO SISTEMA DE CALIDAD.
v' COMO SISTEMA EFICIENTE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
IMPORTANTE:
v' CONOCER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS
IMPRESCINDIBLE:
v EL APOYO Y COLABORACION DE “LA DIRECCION”
PARA PODER AVANZAR:
v TRABAJO EN EQUIPO.
LA CLAVE PARA LOGRAR LA EXCELENCIA:
v' RECURSOS HUMANOS PROFESIONALIZADOS.
ATENCION ESPECIAL:
v A LA COMUNICACION
SOLIDARIDAD:
v CUIDAR EL MEDIO AMBIENTE Y LA SOSTENIBILIDAD
CUIDAR LOS DESCUIDOS:
v BUENA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
NO BAJAR LA GUARDIA:
v SIEMPRE, C. M. |, CONTROL DE CALIDAD YRETROAEIMENTACION,

Direccion Gene e Deportes
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