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27.-Visitas guiadas oficiales 

de Madrid 
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1. DATOS GENERALES 

A. DATOS DE LA ORGANIZACIÓN 

 

Nombre de la Organización AYUNTAMIENTO DE MADRID 

Dirección Calle Alcalá, 41. Madrid. 

 
 

B .EQUIPO INSPECTOR 

 

Función Nombre Iniciales 

 Inspector Mª José Checa Zaballos MCZ 

 

 

C. SERVICIO OBJETO DE LA INSPECCIÓN 

 
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 Área de Gobierno de Cultura y Deportes. 
 

 

 

 

D. INSPECCIÓN REALIZADA EN CUMPLIMIENTO DE 

 

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

 

E. REPRESENTANTES DE LA EMPRESA CONTACTADOS DURANTE LA VISITA  

Información web relativa a VISITAS GUIADAS en contenido de la Carta de Servicios y contacto 
con personal de atención a través de teléfonos incluidos y dirección web en folleto divulgativo.  
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2. RESUMEN DEL INFORME DE INSPECCIÓN 

 
A continuación, se describe la inspección 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 pequeña valoración de los aspectos recogidos en el Reglamento Particular de referencia.  

 
Resumen de la Visita: Alcance y características de la inspección 

realizada 

Para comprobar el acceso a la información de los servicios recogidos en esta Carta de Servicios, 

se han realizado las siguientes tareas:  

Se ha consultado la página web del ayuntamiento de Madrid, 

http://www.madrid.es/portal/site/munimadrid, con el fin de encontrar información sobre la Carta 

de Servicio de Visitas Guiadas, y la información obtenida es 4.770 resultados. 

 

Seleccionamos visitas guiadas para público general, y la información ofrecida es sobre visitas 

guiadas en el Museo de Historia de Madrid, no encontrándose la relativa a la Carta de Servicios 

que nos ocupa. 

http://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
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 Al seleccionar el enlace de “Cartas de Servicio”, se encuentran 8 Cartas y ninguna es la 

referencia a Visitas Guiadas.  

 

Se hacen diferentes búsquedas en la web buscando visitas guiadas en Madrid accesibles,… y no 

llegamos a encontrar información sobre el programa de turismo accesible de “Madrid para todas y 

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

 

 

Y nos dirige a la Carta de Servicios de Atención e Información Turística. 
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Introduciendo en el buscador programa de turismo accesible, se encuentra: 

 

 

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 búsqueda indicando turismo accesible 

en Madrid, con el siguiente resultado: 
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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. 

 

 

Incluso haciendo una búsqueda a través del buscador de la web oficial de turismo tampoco se 

accede a la Carta de Servicio de Visitas Guiadas. 
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Comentario 1: Sólo se es capaz de encontrar la Carta de Servicios de Visitas Guiadas a través del 

Portal de Transparencia, siendo lo publicado el texto íntegro, el folleto como tal no se encuentra 

publicado en aquellas páginas de la web relacionadas con el ámbito tratado.  

Por otro lado, se ha procedido a la lectura detallada, tanto del folleto divulgativo como del texto 

íntegro, y no se han detectado incongruencias entre ambos.  

 

SERVICIOS 

 
Se verifica el Servicio de Información No Presencial 

 
Se solicita información a través del número de información turística 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 
electrónico. Se obtiene una respuesta rápida 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 podrán indicar la disponibilidad de estas visitas también 
dirigidas a personal con movilidad reducida, además nos dan el contacto de APIT (asociación 

profesional de información turística)  91.542.12.14 porque desde allí nos podrán informar sobre 
las visitas guiadas que organizan.  
 
La atención ofrecida por el personal telefónico ha sido amable, correcta y directa a la información 
solicitada.  
 

Por otro lado, solicitamos la misma información en el teléfono 010 o 915 298 210, la llamada se 

realiza a las 14:17 horas y se solicita la misma información que la realizada por correo 

electrónico, tras planteárselo 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 nº indicado y la operadora móvil indica que no corresponde a ningún cliente.  
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Comentario 2: La información aportada en el 010 es poco precisa considerando la información 

obtenida en el teléfono de información turística. Por otro lado, el teléfono facilitado no existe. 

COMPROMISOS 

Se verifican los compromisos 2 y 6: 

Compromiso 2 

Las consultas de información turística que se reciben por correo electrónico, se 

contestarán en el mismo día. 

Con respecto a la inspección realizada, se ha contactado por correo electrónico a través de 

visitasguiadas@esmadrid.com , dirección de correo electrónico publicado en la Carta, solicitando 

información en relación a visitas guiadas en Madrid, donde una de las personas tiene movilidad 

reducida. Correo del 20 de septiembre. 

 

 
 
 
Se obtiene respuesta el 24 de septiembre: 

 
 

 

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

  

mailto:visitasguiadas@esmadrid.com
mailto:Calidad.dgi@madrid-destino.com
mailto:Calidad.dgi@madrid-destino.com
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Compromiso 6 

 
Las visitas guiadas se publicitarán a través de, al menos, dos publicaciones al año, con 
carácter general o específico. Asimismo, toda la información estará disponible y 
actualizada en la página web de esmadrid.com. 
 

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

junio del 2018. 
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CENTROS VISITADOS 

 

DIRECCIONES CENTROS INSPECCIONADOS (EN SU CASO) 

CENTRO 1: No aplica 

 

DIRECCIÓN: No aplica 
 
 


