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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

Ma José Checa Zaballos MCZ

Inspector

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCION

Se ha inspeccionado el contenido de la siguiente Carta de Servicios del Ayuntamiento de Madrid:
27.- Visitas guiadas oficiales de Madrid correspondiente al 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 VISITAS GUIADAS en contenido de la Carta de Servicios y contacto
con personal de atencién a través de teléfonos incluidos y direcciéon web en folleto divulgativo.
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2. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCION

A continuacién, se describe la inspeccion realizada para la Carta de Servicios, incluyendo un
Resumen de la visita y el Seguimiento de los Compromisos hasta donde ha sido posible, haciendo
una pequefia valoracion de los aspectos recogidos en el Reglamento Particular de referencia.

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 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 informacioén sobre la Carta
de Servicio de Visitas Guiadas, y la informaciéon obtenida es 4.770 resultados.

ata-& Buscador

@ Anfadir a favoritos . )
Buscar en el Ayuntamiento de Madrid

COMPARTE ESTA Texto a buscar

PAGINA
visitas guiadas en madrid

o En Facebook

© En Twitter ayuda busqueda avanzada
@ En Google +

@ enLinkedin Total: 4770 Mostrados: 1-10 B 2]3]«]5]6[7]e]e]w]
9 Por correo

Visitas guiadas para publico general - Ayuntamiento de Madrid
https://www.madrid.es/.../munimadrid/.../Visitas-guiadas-para-publico-general /?...

Para realizar estas visitas guiadas, es necesario efectuar una reserva previa con al menos 48 horas de
antelacion. Se formaran grupos gue no excederan de 20 ...

Visita guiada al Museo de Arte Contemporaneo de Madrid ...
https://www.madrid.es/.../munimadrid/.. ./Visita-guiada-al-Museo-de-Arte- Contemporaneo-de-Madrid/?...

23 May 2017 ... Visitas guiadas por el Museo de Arte Contemporaneo de Madrid, todos los miércoles a las
19:30 horas. Imprescindible inscripcion previa.

Seleccionamos visitas guiadas para publico general, y la informacion ofrecida es sobre visitas
guiadas en el Museo de Historia de Madrid, no encontrandose la relativa a la Carta de Servicios
que nos ocupa.
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ﬁ Cultura, ocio y deporte > Actividades y eventos > Visitas guiadas para publico general

®Datas .. , o
: Visitas guiadas para publico ¢ Volver
Portada general

Actividades y eventos

| [§) Escuchar P>

Cartas de servicios . - . ) .
Para realizar estas visitas guiadas, es necesario efectuar una reserva previa con al menos 48 horas de
Direcciones y teléfonos antelacion.

Se formaran grupos que no excederan de 20 personas, Yy seran guiados por los voluntarios culturales del

Gestiones Yy tramites museo.

Normativa Las personas con reserva se presentaran en el mostrador de recepcion entre 15 y 30 minutos antes de la
realizacion de la visita.

Publicaciones _ L ) I ) o o .
La cumplimentacion de los formularios de reserva no implica su confirmacion; ésta se realizara a través de

Cultura y ocio correo electrénico.

Deportes Durante los meses de julio, agosto y septiembre se interrumpen las visitas guiadas por los voluntarios
culturales del Museo.

Mapas de Madrid

Gratuito
Bibliotecas €

P
EHH Fecha

Al seleccionar el enlace de “Cartas de Servicio”, se encuentran 8 Cartas y ninguna es la
referencia a Visitas Guiadas.

®®DDa+t-a  Cartas de servicios & Volver

Portada

Actividades y eventos Total: 8

Carta de Servicios de Actividades Socioculturales (Aprobacion: 17 de marzo de 201 1.

Direcciones y teléfonos Ultima evaluacién: 21 de abril de 2016)
Gestiones y tramites

Normativa Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas (Aprobacién: 26 de octubre de 2006.

Publicaciones Ultima evaluacién: 22 de mayo de 2018. Certificacion: 2015)

Cultura y ocio

Deportes Carta de Servicios de Juventud (Aprobacién: 22 de abril de 2015. Ultima evaluacién: 9 de

marzo de 2018)
Mapas de Madrid

Bibliotecas

Carta de Servicios de la Biblioteca Histérica Municipal, la Biblioteca Musical Victor
Espinds y la Hemeroteca Municipal (Aprobacién: 29 de abril de 2015. Ultima evaluacién: 6
de marzo de 2018. Certificacion: 2016)

Se hacen diferentes busquedas en la web buscando visitas guiadas en Madrid accesibles,... y no
llegamos a encontrar informacién sobre el programa de turismo accesible de “Madrid para todas y
todos”
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ﬁ Buscador

ataS Buscador

@ Afadir a favoritos . .
Buscar en el Ayuntamiento de Madrid

COMPARTE ESTA Texto a buscar

PAGINA
visitas guiadas en madrid accesibles ‘

© Een Twitter ayuda busqueda avanzada

o En Facebook

@ En Google +

@ En Linkedin

e Por correo

Total: 1.850 Mostrados: 21-30 [ 1]z +]5]6]7]8]9]0]

Visita guiada al Mirador del Monumento a Alfonso XII - Portal de las ...
https://bibliotecas.madrid.es/.../Visita-guiada-al-Mirador-del-Monumento-a- Alfonso-XII/?...

Portal de las Bibliotecas de Madrid - Visita guiada al Mirador del Monumento a Alfonso XII. ... Duracién: 30
minutos. Visita guiada no accesible. Gratuito ...

Dentro de la busqueda que se realiza accedemos al siguiente link (marcado en amarillo):

- x
o [l htps madrid.es/port unimad Buscac tfmt=default@vgnextck jdcade31bd2ac410VgnVCM10000 ~ @ G| Buscar 02~

(2 Nexo Home (2 AENOR - Sistemas [] Buscador - Ayuntamiento de .
Archivo Edicibn Ver Favoritos Herramientas Ayuda
X BEBw
% G Google
UENITU Ue EUUCHGION AITIDIETIET UE BT IRENTU = AUTIETIEIU U MaUia. . UNOPETd, Proxiig 8 id CAlle g

Alfonso XII. Ir ion ible para p con movilidad reducida .... Visita guiada a Valdemingémez.
Plan de Regeneracion del ...

Madrid Otra Mirada
hitps://www.madrid.es/... /FOLLETO%20DIIGITAL%20(definitivo).pdf

21 Oct 2017 ... INSCRIPCION: mom.reservaspatrimonio.es. ACCESIBILIDAD: No. OBSERVACIONES:
VISITA GUIADA “LA MUJER EN EL. VIEJO MADRID"

Folleto divulgativo (984 Kbytes pdf)

) arencia.madrid.es/../Folletc

6. Servicio de Visitas Guiadas Inclusivas. El programa de Turismo Accesible Madrid para Todas y Todos
ofrece recorridos turisticos inclusivos que van dirigidos ...

Nueva Guia de turismo accesible de Madrid en inglés ...
hitps://www.madrid.es/.../munimadrid/.../Nueva-Guia-de-turismo-accesible-de -Madrid-en-ingles/?.

2 May 2014 ... Nueva Guia de turismo accesible de Madrid en inglés ... Durante 2013, se realizaron 184
visitas guiadas adaptadas, en las que participaron ...

9. Datos complementarios - Ayuntamiento de Madrid

hitps://www.madrid.es/.../munimadrid

/9-Datos-complementarios?..

Atenci6n al Servicio de Visitas Guiadas Normalizadas, Lunes a domingo de 9:30 a ... Seccion de Madrid

H O Escribe aqui para buscar I ) ' ’ ﬁ

Y nos dirige a la Carta de Servicios de Atencién e Informacién Turistica.
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f para buscar e M G E /| 9 ~

Introduciendo en el buscador programa de turismo accesible, se encuentra:

- x
Qo I8 https/ e madrid es/portales/munimadrid/es/Inicio/Buscador/?vgnextfmt=default@vgnextchannel =dacade3 1bd2ac4 10VgnVCM10000 = @ & | Buscar.. 0o~ &
(2 Nexo Home. {22 AENOR - Sistemas. [l Buscador - Ayuntamiento de .. % |||
Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda
x BeBv
1% G Google

7. Servicios prestados - Ayuntamiento de Madrid
https://iwww.madrid.es/portales/.../7-Servicios-prestados?...

Actualmente se puede disfrutar de un servicio de recorridos turisticos dentro del Programa de Turismo
Accesible Madrid para Todas y Todos. Una excelente ...

Nuevo mapa turistico accesible de Madrid para personas con ...
hitps://www.madrid.es/.../Nuevo-mapa-turistico-accesible-de-Madrid-para- personas-con-discapacidad-visu.. .

12 Abr 2017 ... Dentro del prog de turismo Madrid para Tod@s, se ha incorporado esta
nueva herramienta en la red de oficinas de informacion ...

|. Introduccion - Ayuntamiento de Madrid
https://www.madrid.es/.../es/.../1 -Introduccion?

El Programa de Turismo Accesible tiene como objetivo ofrecer recorridos turisticos normalizados que van
dirigidos a todo tipo de personas con capacidades ...

Plan Trabajo
hittps:/itransparencia.madrid.es/.../CS_VisitasGuiadas_09.03.2018.pdf

El Programa de Turismo Accesible tiene como objetive ofrecer recarridos turisticos inclusivos que van

dirigidos a todo tipo de personas con capacidades ... o 0

H O Escribe aqui para buscar

Seleccionando el link marcado en amarillo llegamos a la Carta de Servicio de Visitas Guiadas.

Por otro lado, a través del buscador Google, hacemos una busqueda indicando turismo accesible
en Madrid, con el siguiente resultado:
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- X
o G https//www google.es/search?source=hp Bei=JIWjWT et W7 swGRmOXACQ&q=turismo +accesible+en+ madrid&og=turismo+accesible+¢ ~ @ G| Buscar. - @
(2 Nexo Home {2} AENOR - Sistemas G turismo accesible en madrid ... *
Archivo Edicion Ver Favoritos Herramientas Ayuda
x BEB-
7% G Google
~
GO gle turismo accesible en madrid Q =
Todo  Imigenes  Noticias  Maps  Videos  Méas  Configuracion  Herramientas

Aproximadamente 5.010.000 resultados (0,53 segundos)

Programa de turismo accesible Madrid para todas y todos
https:/iwww.esmadrid.com/programa-turismo-accesible-madrid-todas-todos +

El programa de turismo accesible "MADRID PARA TODAS Y TODOS" consta de recomridos
turisticos normalizados que van dirigidos a todo tipo de personas ...

Madrid Accesible - esMADRID.com
https://www.esmadrid.com/madrid-accesible «

Madrid es una ciudad accesible y sin barreras para las personas con ... del sector turistico han
realizado la Guia de Turismo Accesible: Recursos (disponible en _

Turismo accesible - Turismo Madrid
turismomadrid.es/es/para-ti/turismo-accesible.himl v

Madrid, una ciudad con innumerables lugares de interés que esta comprometida con la
accesibilidad y que estd acometiendo un importante esfuerzo de

turismo accesible: Madrid estrena un mapa turistico en braille
hitps:/fiwww.madridiario.es/ftag/turismo-accesible

El Consistorio ha disefiado un mapa turistico de |a capital accesible para personas con
discapacidad visual. Ademés, el nuevo mapa permite a los usuarios ...

Madrid apuesta por el turismo accesible | PREDIF.org
www.predif.org » Noticias +
Mas de 30 establecimientos de Madrid reciben el distintivo de Turismo accesible que otorga

HOEscribeaqufparahuscar [ Pé | ﬂ E [ /] @:.

Y al seleccionar el link marcado en amarillo nos lleva al programa en la web de esmadrid.com, en

la cual no se encuentra publicada la Carta de Servicios.

Madrid Convention Bureau ~ Madrid Destino  Vuelve a Madrid | Qué quieres buscar P

ubre Madrid Dénde ir Agenda

Programa de turismo accesible MADRID
PARA TODAS Y TODOS

Se comunicara con antelacxon el comienzo del nuevo programa.

Planifica tu viaje

Mapa turistico accesible

o

Consulta los audios de los 16 puntos
turisticos del nuevo mapa turistico
accesible que esta disponible en la red
de oficinas de informacién turfstica.

(

Incluso haciendo una bulsqueda a través del buscador de
accede a la Carta de Servicio de Visitas Guiadas.
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2 Nexo Home (2 AENOR - Sistemas. +¥/ Buscar Madrid Turismo | Turi

Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda
X amB

# G Google

Web oficial de Turismo

Inicio de sesién

Madrid Convention Bureau  Madrid Destino  Vuelve a Madrid

Descubre Madrid Dénde i Planifica tu viaje

Hemos encontrado 1523 resultados

Ordenarpor  Relevancia Desc[v| Elementos por pagina 20V N s Buscador general

%4 v Py o
/ V‘ Carta de Servicios Turisticos SRLIA.CE SELICRS VISHAs

23
.: Serviclos de Atenclon e Informacion Turistica (SAm

También puedes buscar resultados en

Carta Marina Restaurante

Visitas guiadas por Madrid

Lamejor ) y v

Comentario 1: Sélo se es capaz de encontrar la Carta de Servicios de Visitas Guiadas a través del
Portal de Transparencia, siendo lo publicado el texto integro, el folleto como tal no se encuentra
publicado en aquellas paginas de la web relacionadas con el &mbito tratado.

Por otro lado, se ha procedido a la lectura detallada, tanto del folleto divulgativo como del texto
integro, y no se han detectado incongruencias entre ambos.

SERVICIOS

Se verifica el Servicio de Informacion No Presencial

Se solicita informacion a través del nimero de informacién turistica 91 578 78 10, publicado en el
folleto. La llamada se realiza a las 14:05 horas, se realiza la misma consulta que por correo
electrénico. Se obtiene una respuesta rapida y se nos indica que en este momento no hay visitas
programadas, han finalizado este verano, pero si bien en una semana o dos nos pongamos de
nuevo en contacto con ellos que nos podran indicar la disponibilidad de estas visitas también
dirigidas a personal con movilidad reducida, ademas nos dan el contacto de APIT (asociacion
profesional de informacion turistica) 91.542.12.14 porque desde alli nos podran informar sobre
las visitas guiadas que organizan.

La atencién ofrecida por el personal telefénico ha sido amable, correcta y directa a la informacion
solicitada.

Por otro lado, solicitamos la misma informaciéon en el teléfono 010 o 915 298 210, la llamada se
realiza a las 14:17 horas y se solicita la misma informacion que la realizada por correo
electrénico, tras plantearselo al agente y hacer unas consultas, nos indica que puedo consultar la
web de madrid.es/descubremadrid.es o llamar al teléfono 915881636. Indica que les consta que
las visitas guiadas se pueden adaptar a personas con movilidad reducida y que la visita es
gratuita.

Se llama al n° indicado y la operadora movil indica que no corresponde a ningun cliente.
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Comentario 2: La informacidn aportada en el 010 es poco precisa considerando la informacion
obtenida en el teléfono de informacidn turistica. Por otro lado, el teléfono facilitado no existe.

COMPROMISOS
Se verifican los compromisos 2 y 6:
Compromiso 2

Las consultas de informaciéon turistica que se reciben por correo electronico, se
contestaran en el mismo dia.

Con respecto a la inspeccidon realizada, se ha contactado por correo electrénico a través de
visitasqguiadas@esmadrid.com , direccion de correo electronico publicado en la Carta, solicitando
informacién en relacién a visitas guiadas en Madrid, donde una de las personas tiene movilidad
reducida. Correo del 20 de septiembre.

informacion sobre visitas guiadas * &

~@gmaicom> 13:58 (hace 2 minutos) Y7 e :

Buenos dias,

Estoy preparando junto con unos amigos pasar unos dias en Madrid, concretamente los dias 11, 12, 13 y 14 de Octubre y por ello estamos
interesados en conocer la posibilidad de realizar visitas guiadas en el centro de Madrid, qué recorridos existen, horarios, forma de reserva,
si son gratuitas y s son accesibles ya que uno de nuestros amigos va en silla de ruedas y tenemos que ver si los recorridos son adecuados
para él.

Gracias de antemano,

Mila.

Se obtiene respuesta el 24 de septiembre:

~
Turismo Esmadrid <turismo@esmadrid.com> un.. 24 sept. 14:42 (hace 1 dia & «
Estimada Sra. Checa: O
En primer lugar le damos las gracias por ponerse en contacto con el servicio de Recorridos Turisticos Accesibles. Le rogamos que nos
conteste a este correo con el nimero exacto de asistentes y la visita a la que estarian interesados en acudir
Le informamos de que el proximo 27 de septiembre comenzara el servicio de Recorridos Turisticos Accesibles que van dirigidos
exclusivamente a personas con discapacidad y sus acompafiantes.
Las visitas mostraran los aspectos mas relevantes, anecddticos o incluso “desconocidos” de la historia y cultura de Madrid, adaptando su
contenido a los demandantes. Estos recorridos se realizan a pie, son gratuitos, tienen una duracién aproximada de 2 horas. El punto de
salida de cada recorrido sera el Centro de Turismo de Plaza Mayor
El programa cuenta con 4 tematicas:
Madrid Histérico . Jueves, 16:00 h.
Madrid Monumental . Viernes 16:00 h.
El Madrid de Cervantes. Sabado 12:00 h
Mujeres que han destacado en la historia de Madrid. Domingo 12:00 h
La participacién en los mismos se podra reservar bien de forma presencial en el Centro de Turismo) Plaza Mayor, 27, o a través del correo 5
electrénico turismo@esmadrid.com
v

En caso de reunir el requisito necesario para poder participar en las visitas (personas con discapacidad o acompafiantes de la misma) y

®

25/09/2018

e m @ 0B EQ

Comentario 3: la consulta de informacidn realizada no ha sido contestada en el plazo de 24 horas.
Se solicita informacion el jueves 20 de septiembre y se recibe contestacion el lunes 24 de
septiembre.

Si bien, el martes 25 de septiembre, se recibe un nuevo correo por parte de Calidad.dgi@madrid-
destino.com, con la misma informacion:

9de12 R-DTC-002.09
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Calidad DGI <Calidad.dgi@madrid-destino.com> 11:55 (hace 5 horas) 3¢ - H
para Marisa, yo ¥

Estimada Sra. Checa.

En primer lugar le damos las gracias por ponerse en contacto con el servicio de Recorridos Turisticos Accesibles “MADRID PARA
TODAS Y TODOS".

Proximamente comenzara el programa el servicios de Recorridos Turisticos Accesibles que van dirigidos exclusivamente a

personas con discapacidad y sus acompaiiantes.

El programa cuenta con 4 tematicas:

- Madrid Historico . Jueves, 16:00 h.

- Madrid Monumental . Viernes 16:00 h.

- El Madrid de Cervantes. Sabado 12:00 h.

- Mujeres que han destacado en la historia de Madrid. Domingo 12:00 h.

Reciba un cordial saludo,

Compromiso 6

Las visitas guiadas se publicitaran a través de, al menos, dos publicaciones al afio, con
caracter general o especifico. Asimismo, toda la informacion estara disponible y
actualizada en la pagina web de esmadrid.com.

En la pagina web esmadrid.com se informa del programa, indicando que se ha finalizado el 30 de
junio del 2018.

Madrid Convention Bureau ~ Madrid Destino  Vuelve a Madrid | Qué quieres buscar P 2900 o o @ @ =v

Descubre Madrid Dénde ir Planifica tu viaje

Programa de turismo accesible MADRID
PARA TODAS Y TODOS

Mapa turistico accesible

S

e

Consulta los audios de los 16 puntos
turisticos del nuevo mapa turistico
accesible que esté disponible en la red
de oficinas de informacién turistica.

PLANIFICA TU VIAJE
Madrid Accesible

El 30 de junio de 2018 finaliz6 el Programa de Visitas Guiadas Normalizadas. i

Se comunicara con antelacién el comienzo del nuevo programa. Ceniros de Informacion rfation
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A o LUsL e A58 A= WS MCI ITUC VY L UL S, Centros de informacién turistica
== Aprender espafiol
El programa de turismo accesible “MADRID PARA TODAS Y TODOS" consta de recorridos turfsticos Otras culturas
normalizados que van dirigidos a todo tipo de personas con capacidades diversas. Abordan cuatro —
tematicas, con los itinerarios mas relevantes del centro histérico de la ciudad de Madrid. Ademas de -
visitar el Barrio de las Letras, que recorreremos de la mano de Miguel de Cervantes, también hemos Moverse por Madrid
creado un recorrido que sirve de homenaje a las mujeres mas relevantes de la historia de Madrid,
aquellas que han tenido un papel significativo en nuestra ciudad. Mapasy guias

Estos recorridos, acompafiados de gulas profesionales durante todo el tiempo, tienen lugar de jueves a

domingo en espafiol y en grupos de 25 personas. La duracién es de dos horas aproximadamente y son
gratuitos.

La participacién se puede reservar de forma presencial en el Centro de Turismo Plaza Mayor (Plaza
Mayor, 27) hasta completar el grupo de 25 personas.

Lainscripcion a las visitas del Programa de Turismo Accesible “Madrid para Todas y Todos” debe

realizarse presencial e individualmente (no se admite la inscripcion de terceras personas) en la Oficina
de Turismo de la Plaza Mayor, 30 minutos antes del comienzo de cada visita hasta completar aforo (25

personas) y por orden de llegada.

Centro Turismo de Plaza Mayor

Direccién: Plaza Mayor, 27 (Casa de la Panaderia). 28012 Madrid. Metro y Cercanias: Sol

Calendario de eventos 2018

Consulta la seleccién que hemos realizado de
los eventos mas relevantes que se van a
celebrar en Madrid en 2018
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CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO)

CENTRO 1: No aplica

DIRECCION: No aplica
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