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2000/0654/CDS/32 AYUNTAMIENTO DE MADRID INFORME: 5
1. DATOS GENERALES
A. DATOS DE LA ORGANIZACION
Nombre de la Organizacion | AYUNTAMIENTO DE MADRID
Direccién Calle Alcala, 41. Madrid.
B. EQUIPO INSPECTOR
Funcién Nombre Iniciales
Inspector SONIA VELASCO MANUEL SVM

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

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

14.- Atencion e Informacién Turistica correspondiente a la Unidad Madrid
Destino Cultura Turismo y Negocio, del Area de Gobierno de Cultura y
Deportes.

D. INSPECCION REALIZADA EN CUMPLIMIENTO DE

Norma UNE 93200:2008 y el Reglamento Particular A58.01.

E. REPRESENTANTES DE LA EMPRESA CONTACTADOS DURANTE LA VISITA

Informacién web relativa a Atencién e Informacién Turistica en contenido de la Carta de Servicios
y contacto con personal de atencidn a través de teléfonos incluidos en folleto divulgativo.
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15. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCION

A continuacién, se describe la inspeccion realizada para cada Carta de Servicios,
incluyendo un Resumen de la inspeccion y el Seguimiento de los Compromisos,
haciendo una pequefa valoracién 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; en caso de que aplique y/o se haya podido evaluar.

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

Para comprobar el acceso a la informacidon de los servicios recogidos en esta Carta de
Servicios, se han realizado las siguientes tareas:

Se ha consultado la pagina web del ayuntamiento de Madrid,
http://www.madrid.es/portal/site/munimadrid, con el fin de encontrar informacion
relativa a Atencién e Informacion Turistica. Para ello, directamente se ha utilizado
el buscador y se encuentra en el enlace de “Cartas de Servicio vigentes” con fecha de
revision 9 de marzo de 2018.

Se ha procedido a la lectura detallada, tanto del folleto divulgativo como del texto
integro, y no se han detectado errores y/o incongruencias.

Con respecto a la inspeccidon realizada, se ha procurado contactar con el servicio a
través de diferentes vias:

1.- Comprobado el acceso a ww.esmadrid.com para consulta de Museos funciona
correctamente.
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2.- Se remite correo a turismo@esmadrid.com consultando sobre visitas guiadas a los
Museos de Madrid el dia 19 de septiembre de 2018 a las 12:57.

Consulta Museos

Marta Lopez Martinez

para turismo

Buenos dias:

Les escribo relativo a una consulta sobre las visitas guiadas a Museos en Madrid, somos un grupo de 10 personas y queremos saber:
1.- Seria un Guia especifico para nuestro grupo?

2.- Una persona del grupo esta en silla de ruedas y por ello nos gustaria que los Museos a visitar fueran accesibles para ella.

3.- Se puede reservar y organizar a través de la Web o deberiamos hacer alguna otra gestion.

Muchas gracias y quedamos a la espera de respuesta
Saludos

A las 13:26 el 19 de septiembre de 2018 se recibe respuesta con la informacion
solicitada.

Consulta Museos o -

Marta Lopez Martinez 12:57 (hace 33 minutos)  Y¥

Buenos diss: Les escribo relativo & una consulta sobre lss visitss guisdas & Museos en Madrid. somas un grupo de 10 personas y queremas seber: 1.- Serfa un Gula

Turismao Esmadrid 13:26 (hace G minuos) T 4,
parayo -
Estimada Sra. Lépez:

En referencia s Ia solicitud de informacién turfstica reslizads por usted, lamentamos informsrie de que i desea visitsr los museos con guis, debe contactsr previsments con uns empress o
asociscién pars concartar su visita ya que en [ mayoria de museos no se ofrece | posibiidad de contrstar in situ el servicio. Ademés, si lo desesn, pusden optsr s las tanifss reducidss para
@rupo, en este enlsoe pusden comprobar Ios precios del Museo del Prado Las enfrades pueden comprarse s través de sus pégines web oficisles, por teléfono o en tsquilla. s continuscién le
dejamos este enlsce pars que consulle todos los museos que tenemos en | ciudad,

Ademas, en relacidn s la visita guisds, estas empresas ofrecen visitas guiadas adaptadas a las necesidades de cada cliente. A continuacion Je fscitamos los datos de contacto:

NAVEGART:
Tel.: (+34) 637 30 35 86

APIT MADRID
Wiiebsite: waw apit es
E-mail: guissi@apit.es
Tel: +34 01 542 12 14

MADRID EN RUTA

Tel. (#34) 648 078 568
E-mail: info@madndennta com

Asimismo, pusde enconirar un listade de empresas especislizedss en visitas guisdss agui.

Enrelsciénsla I s secién Madrid Accesible, donde podrs encontrr informacisn relstiva  slojsmiento, transporte y qué haoer en Madrid con
archivos descargabies y listados de los mismos. Ademés, I facilitamos las ofras Guiss de Accesibilidad donde porrd encantrar fodos los recursas aceesibies can los que cusnta la ciudad de
Madrid: Madrid Para todos y Medrid socesible en 7 diss pars que pueds decidir en funcin de sus gustos los recurses que desesn visitar y si son accesibles.

Por otro lada, si desea consultar cuslquier informacion sobre s cuded de Msdiid le sconsejames visiter ks pagina Web www.esmadrid.com. Ademds, en ests pégins fiene = su
disposicién en formato digits! todss nuestrss publicaciones furisticss, en =l spartado de Mspas y Guiss

Asimismo. nos compisce comunicarie que estaremos & su disposicién en nuestrs red de Puntos de Informacién Turistica y Centro de Informacién Turistica de Plaza Mayor, desde
dondz tandremas el gusto de stenderies en cuslquier orientscitn y asesoramiento de caréoter turstico que necasite, al misme tiempo que le faciit tas publicac ibles sobre Is
ciudad. La ubiccién de nuestro Ceniro y Punttos de Informacién Turisfica ls puede encontrar en el siguiente enlsce: hito: fwww esmedrid. com/centros-de-informecion-turistica.

En &l Centro de Turismo de Plaza Mayor bene Ia posibilidad de sdquirir los servicios turisticos més emblemsticos de la ciudad y que optimizarsn su visita s Madrid como el del bus de
dobie piso Madrid Gity-Tour, el bus turistico oficial, una de las formas més cimodas y sencillas de conocer Ja ciudsd con una plena flevbilided de subir y bejar del mismo a voluntad. Més

informacidn en: http:/fwww. esmadrid com/madrid-city-four.

Agradecemos su confisnzs en nuestro senico y queGamos 8 su disposicin pars cuslguier oirs informacion que pueds necesitar

Atentament,

Servicios de Informacién Turistica
Servicio de Atencion No Presencial
Madrid Destino Cultura Turismo y Negocio

Plaza Mayor, 27 - 28012 Madrid

Area de Gobiemo de Cu
Ayuntamiento de Madrid

Degortes

Tel. +34 915 787 810

www esmadrid com
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1.- El dia 25/09/2018 se han visitado varios Puntos de informacion Turistica: Plaza de
Callao, Ronda de Atocha y el Centro de turismo Plaza Mayor. En todos los casos, la
atencién prestada ha sido correcta por parte de las personas de informacion, la
inspectora ha recibido toda la informacién facilitada, el trato ha sido amable y le han
entregado, en los tres centros, documentacion relativa a las consultas planteadas
(Planos, Folleto Informativo de Museos...)

CENTRO DE TURISMO PLAZA MAYOR
MADRID CENTRAL TOURISM CENTRE

® Sue

Fotos 3 y 4. Centro de Turismo Plaza Mayor
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Fotos 5 y 6. PIT de Ronda de Atocha
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Seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
(A partir del contenido del documento de Folleto divulgativo)

1. Servicio prestado

A través de la inspeccion de Cliente Misterioso realizada, se ha intentado verificar todos
los servicios prestados y publicados en la Carta de Servicios de Atencién e Informacion
Turistica, asi como si los compromisos de Calidad establecidos cumplen con los
parametros previstos.

Tras las visitas realizadas y el correo electrénico enviado, cabe citar que se verifican los
Servicios 1, 2, 3,4, 5,6y 8.

Respecto de los Compromisos anunciados en su Carta de Servicios, cabe citar que sélo
se verifican el 1, 4, 5, 8, 9, 13 y 15. El resto no se puede llevar a cabo a través de
Cliente Misterioso para este tipo de Servicios.

2. Accesibilidad a los Servicios.

Durante la inspeccién, se puede concluir que ha resultado facil acceder a los servicios
de Atencidon e Informacion Turistica, a través de las visitas presenciales como a través
de correo electrodnico.

3. Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

Como resultado de la inspeccién, se valora de forma muy positiva la informacién
recibida por todo el personal de atencidn con quien se ha contactado.

4. Tiempos y plazos.

En las visitas presenciales, la inspectora ha sido atendida rapidamente, sin apenas
espera alguna. El correo electrénico ha sido contestado en el mismo dia.

5. Atencién al cliente.

La atencion ofrecida por el personal ha sido correcta y directa a la informacion
solicitada, ofreciendo, ademas, material con otra informacion turistica afiadida.

6. Instalaciones y equipamiento.

Todas las instalaciones visitadas se han encontrado facilmente, en buen estado de
conservacion y limpieza; y son accesibles a personas con movilidad reducida.
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ANEXO CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: PUNTO DE INFORMACION TURISTICA ATOCHA
Ronda de Atocha - Junto al Museo Reina Sofia

CENTRO 2: PUNTO DE INFORMACION TURISTICA CALLAO

Plaza de Callao. 28013 Madrid

CENTRO 3: CENTRO DE TURISMO PLAZA MAYOR

Plaza Mayor, 27. 28012 Madrid
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