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	Información de contexto



	Denominación del proceso:
	Clases y Escuelas en Centros Deportivos Municipales (CDM)

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Dirección del CDM (Distrito) y Dirección General de Deportes.

	Objeto del proceso:
	Diseñar, organizar e impartir clases para la práctica de la actividad física, el aprendizaje y perfeccionamiento del deporte, informando de los servicios prestados, mejorando la calidad de los mismos de acuerdo a los estándares previstos, estableciendo áreas de mejora, haciendo patente el trabajo de las personas de la organización, ofreciendo transparencia en la gestión, y contribuyendo a concienciación ciudadana sobre la práctica deportiva, como forma de mantenimiento de salud e integración social del individuo.

	Alcance:
	Se aplica a toda la estructura de la organización, dirección, profesorado, administración, mantenimiento, control de calidad, etc.

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	Clientes: Personal técnico deportivo debidamente cualificados, unidades deportivas acondicionadas sin aglomeración de alumnos, material deportivo suficiente y en buen estado, seguridad y vestuarios adecuados.

	
	Centro deportivo: inversiones adecuadas en CDM, obras de mantenimiento bien planificadas, recursos humanos suficientes y bien formados, material deportivo, planes de seguridad.

	
	Control calidad: medios tecnológicos para manejo y análisis de información.

	Principales recursos que se necesitan:
	Recursos humanos: personal técnico deportivo con sistema de cobertura de bajas rápido, mantenimiento, administración, seguridad. Inversiones en infraestructuras y medios tecnológicos para control y análisis de personas que acceden, necesitando manejar gran cantidad de información.

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	En este caso, la normativa estatal, autonómica y municipal se encuentra detallada en las 4 cartas de servicios deportivos del Ayuntamiento de Madrid: Artículo 43 Constitución, Ley 10/1990 del Deporte, Ley 6/2016 profesiones del deporte Comunidad Madrid, Ley y Reglamento europeo protección datos. 

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Personal técnico deportivo, dirección, administración, seguridad, sanitarios, calidad, etc.


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar



	De control interno de actividades:
	Los indicadores están establecidos para medir estándares (nivel de calidad) de los compromisos que encontramos en las 4 Cartas de Servicio certificadas por AENOR. Muchos de estos indicadores se obtienen de 11 encuestas anuales. Resultados en web municipal. Ejemplos: Índice ocupación clases y escuelas, actividades para discapacitados, participantes infantiles, horas de apertura CDM, número de CDM, superficie deportiva (m2) por habitante.

	De resultados de rendimiento:
	Plazas ofertadas y ocupadas por grupo de edad, gasto en deporte financiado con tarifas, servicios prestados en CDM, escuelas deportivas en colegios.

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones (SyR) número, tiempo de contestación (15, 30 días o antes 3 meses). Encuestas, valoraciones con: expectativas, profesorado, clases, inscripción, oferta, horarios, centro deportivo, material.


	Revisión y mejora


	Recomendación de revisiones a realizar:
	Se realizan revisiones anuales con evaluación del funcionamiento de procesos en el Grupo de redacción y gestión de Cartas Servicio (GRG), a la vista de los resultados de los 72 CDM, 11 estudios de satisfacción e informes de SyR.

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Se elabora un documento anual de áreas de mejora en el GRG en función de las propuestas, necesidades y recursos disponibles. Se evalúa el del año anterior para verificar su cumplimiento siempre con el lema medir para mejorar.
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