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Observatorio

Actuaciones destinadas a potenciar el atractivo de Madrid como principal destino turístico:

Turismo

Servicios de información y atención turística: Centros, Puntos y Unidad Móvil de Información Turística; 

material informativo y promocional de la Ciudad

Programa de visitas guiadas Pasea Madrid y el programa de turismo accesible Madrid para todos

Servicio de turismo y seguridad dirigido a turistas que durante su estancia en Madrid, hayan vivido una 

situación excepcional y requieran de apoyo policial

Actividades y eventos para la promoción de Madrid como destino turístico y la captación de turismo 

para Madrid

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Areas-de-Accion/Turismo/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ebecb7c566e65710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=bafd59f24ac25710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Objetivo estratégico 

Plan Estratégico

Indicadores estratégicos

Indicadores de acción

Plan/Estrategia 
sectorial

Plan Estratégico de Turismo. 

2020-2023

1

13

16

Turismo

¿Cómo queremos que sea Madrid?

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-Turismo-2020-2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=d4bb7480b145f710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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¿Cómo queremos que sea Madrid?

Mapa Estratégico:

Ejes y 
objetivos estratégicos

Para hacer de Madrid el mejor sitio 
para vivir y disfrutar

Turismo
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Indicadores estratégicos

▪ Peso del mercado internacional sobre el total de visitantes a la ciudad de 

Madrid

▪ Posición de Madrid en el Ranking Internacional de Congresos

▪ Índices y rankings internacionales que sitúan a Madrid en el top 15

3

Indicadores

Turismo

Indicadores estratégicos

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/indicadores
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Indicadores estratégicos

Turismo

2022  50,4
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Indicadores estratégicos

Turismo

2021       6
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Indicadores estratégicos

Turismo

2022     41
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Indicadores de acción

16
Indicadores de Acción

▪ Datos turísticos - 6

▪ Servicios turísticos - 9

▪ Turismo cinematográfico - 1

evaluaciongestion.madrid.es

Turismo

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/actuaciones
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evaluaciongestion.madrid.es

Plan Operativo de Gobierno (POG)

83,57%

Grado de 
cumplimiento 

Turismo

¿Cómo conseguimos la ciudad que queremos?

Ejecutamos las actuaciones planificadas

En ejecución 
avanzada

En 
ejecución

En fase 
inicial

4 5 1

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/actuaciones
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Plan Operativo de Gobierno (POG)

Turismo

Digitalización de 

la información 

turística 

presencial Creación de los Premios del 

Turismo de la Ciudad de Madrid

Creación del 

Consejo Asesor 

de Turismo

Madrid, mejor 
destino de turismo 

de reuniones a nivel 
mundial

Madrid, primer destino de 
musicales en español y cuarto a 
nivel mundial

Puesta en 
marcha del Plan 
Estratégico de 
Turismo 2020-

2023  

Desarrollo de acciones y actividades orientadas a potenciar el 
turismo cinematográfico (screen tourism) en la ciudad de Madrid

Impulso de la declaración como Fiesta de Interés Turístico de 

la Región de la Celebración del Orgullo LGTBI

Transición hacia un modelo 

digital de promoción de 

Madrid como destino turístico
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Presupuestado 2022
64.615.000 €

Gastado 2022
40.196.014 €

Cantidades nominales 

Presupuestos

Presupuestos 
abiertos

Turismo

¿Qué recursos tenemos? ¿Cuánto gastamos?

https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/politicas#view=functional&year=2023
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Evaluación

Turismo

¿Cómo lo estamos haciendo?

Evaluación

Cuatro Oficinas de Información Turística: Plaza Mayor, Aeropuerto T2 y T4 y 
Centro Centro

Aplican la norma 
UNE 14785 (Calidad Oficinas de Información Turística)

Evaluaciones de Calidad

Normas UNE EN ISO en el 
Ayuntamiento de Madrid

Además de las evaluaciones 
derivadas de las Cartas de Servicios

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0a5f261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5dc313b2aceb6610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=a0982ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Cartas de Servicios

Turismo

Atención e Información Turística

Ver carta

3
Cartas de Servicios

▪ Atención e Información Turística (SAIT)

▪ Atención al Turista Extranjero (SATE)

▪ Visitas Guiadas Accesibles

Cartas de Servicios

¿Qué compromisos de calidad asumimos?

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Atencion-e-Informacion-Turistica/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3be00623a289b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=d5f58a165395d310VgnVCM2000000c205a0aRCRD


Observatorio de la Ciudad
16

Cartas de Servicios

Turismo

Atención al Turista Extranjero

Ver carta

Visitas Guiadas Accesibles

Ver carta

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Atencion-al-Turista-Extranjero/?vgnextfmt=default&vgnextoid=cf2641fc09e1c610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-las-Visitas-Guiadas-Accesibles/?vgnextfmt=default&vgnextoid=d96eb6d3e090c610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Percepción ciudadana

Turismo

3er. servicio mejor valorado, tras Bomberos y 

SAMUR – Protección Civil

Valoración de la 
información y 

promoción turística 7,5

10º servicio al que destinar más dinero 

de los impuestos

Turismo

Fuente: Informe de resultados de la Encuesta de 

Calidad de Vida y Satisfacción con los Servicios Públicos 

de la ciudad de Madrid 2022 - Informe general

¿Qué opina la ciudadanía? 

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Percepcion/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2022/2_semestre/Informe_Final_ECVSSPM_2022.pdf
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6
Estudios de Percepción Ciudadana

2019 - 3

2020 - 1

2021 - 1

2022 - 1

Percepción ciudadana

Estudios de Percepción Ciudadana

Turismo

Estudio de Satisfacción de las personas usuarias de los Servicios de Atención 
e Información Turística de Madrid 2022

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/Estudios-de-Percepcion-Ciudadana-organizados-por-Areas-de-Accion/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3c886d02a32c1610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-032-ESU-Estudio-de-Satisfaccion-de-las-personas-usuarias-de-los-Servicios-de-Atencion-e-Informacion-Turistica-de-Madrid-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=2a31424b78dd8810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

2019 2020 2021 2022

Total SyR

De Turismo 

%

125.557

201

0,16%

77.622

11

0,01%

82.461

30

0,04%

91.693

95

0,10%

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones formuladas por la ciudadanía sobre los servicios municipales 
de turismo

Turismo

¿Qué nos dice la ciudadanía? 

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Sugerencias-reclamaciones-y-felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=73f5ceccb7739710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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11
Conjuntos de datos de los sectores Sociedad y bienestar y Turismo 

publicados en el Catálogo de Datos Abiertos

datos.madrid.es

Gobierno Abierto

Sector Conjuntos de datos Descargas

Sociedad y Bienestar 1 410

Turismo 10 82.608

Turismo

https://datos.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&buscar=true&Texto=&Sector=sociedad-bienestar&Formato=&Periodicidad=&departamento=&orderByCombo=CONTENT_INSTANCE_NAME_DECODE
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Turismo

Ver dataset

Decide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Debates Propuestas*

2019 - 2022 0 0,1%

Gobierno Abierto

* Datos obtenidos por muestreo sobre un total de 4.764 y con un margen de error de +- 3% y un nivel de confianza del 95%

https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=644e11951b3bb510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
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1
Consejo Local de Turismo de la Ciudad de Madrid

Además de los Consejos de Proximidad de los 21 Distritos, con carácter 
sectorial está el

Gobierno AbiertoDecide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Turismo

Órganos de participación Consejo de Turismo

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Espacio-asociativo/Organos-de-participacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=95de63557cb4e510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://transparencia.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=4b83babcef748810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=44d8508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD


Observatorio de la Ciudad
23

Junio 2023

Dirección:   

Antonio Mª Relaño López. DG de Transparencia y Calidad

Jose Antonio Antona Montoro. SG de Calidad y Evaluación

Observatorio de la Ciudad

Equipo de trabajo: 

María Villanueva Cabrer. Secretaria del Observatorio de la Ciudad

Ana Cabrillana Cancelas. Jefa de Departamento de Evaluación

Jose Antonio Peñas Carral. Coordinador de Proyectos

Carmen Gete Sánchez. Adjunta al Departamento de Evaluación

Alberto Cobos Martínez. Auxiliar de Secretaría


