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La Cartade Servicios es el documento através del cual se indica
los servicios mas relevantes encomendados al Museo Naval de
Ferrol. Recoge los compromisos que adquiere con las personas
usuarias, los derechos que les asisten en relacion con aquellos y
los compromisos de calidad en su prestacion.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece
el marco general parala mejoradelacalidadenla Administracién
General del Estado, dispone que las Cartas de Servicios se
integraran dentro del conjunto de acciones sucesivas,
impulsadas desde el Ministerio para la Transformacién Digital y
de la Funcién Publica, para construir una nueva Administracion
que situe a las personas administradas en el centro de sus
decisiones.

De igual forma, el citado Real Decreto indica que los organismos
y entidades de la Administracién General del Estado podran
elaborar cartas de servicios que tengan por objeto un servicio
especifico de los que gestiona.

Se trata de fomentar la transparencia mediante lainformaciény
difusién del nivel de calidad ofrecida y de promover la
participacién activa del personal de los Ejércitos, OrganoCentral
y otros grupos de interés, para que transmitan sus necesidades,
expectativas, quejas, sugerencias o su grado de satisfaccién
respecto a los servicios recibidos.

DERECHOS DEL PERSONAL USUARIO EN RELACION CON
LOS SERVICIOS PRESTADOS.

Los reconocidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, asi como en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico.

En general, el personal usuario del museo en relacién con los
servicios prestados tiene los siguientes derechos:

- Ser tratado con respeto y deferencia.

- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas.

- El acceso alainformacién publica, archivos y registros.

- Relacionarse electrénicamente con las Administraciones Publicas.

- Serinformado delos requisitos y condiciones en los que se puede

realizar la visita.

Ser informado del contenido e itinerario de las exposiciones,

tanto de la permanente como de las temporales, teniendo a su
disposicion los folletos de las mismas.

Ser informado de las actividades programadas.

Acceder gratuitamente.

Disponer de unas condiciones adecuadas de seguridad e higiene.
La formulacién de quejas y sugerencias.

Escritos dirigidos a la Direccién del museo.

Los cuestionarios de satisfaccion sobre las condiciones de
prestacién de los servicios del museo.

PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS.

Exposicién permanente de los fondos con un discurso
museografico.

Exposiciones temporales relacionadas con las colecciones.
Servicio de visitas guiadas, previa solicitud y en funcion de
disponibilidad del centro.

Actividades culturalesy educativas en relacién conla exposicion
permanente y las exposiciones temporales.

Acceso del personal investigador a los fondos museisticos y
documentales.

Folletos informativos y guia del museo.

Sitios web.

Cesidn de espacios con un aforo de aproximadamente sesenta
personas.

Espacio para depositar mochilas.

Tienda.

Desfibrilador

COMPROMISOS DE CALIDAD.

Responderalassolicitudes de reserva de visitas para grupos enel
plazo maximo de dos dias habiles desde la recepcion de la
solicitud. Estas solicitudes deberan ser tramitadas al menos con
cinco dias habiles de antelacién a la fecha prevista de visita.
Responderalassolicitudes del personal investigador para acceder
a losfondos museisticosy documentales en el plazo de siete dias
habiles desde la recepcién de la solicitud, toda vez que sea
necesaria su autorizacién por los érganos competentes.
Responderalas peticionesde reproducciones fotograficas, en un
plazo maximo de entregade tres dias habiles desde la recepcion
de la solicitud.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566&p=20151002&tn=2
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566&p=20151002&tn=2

- Organizar un minimo de cuatro actividades culturales o
educativas al afio en colaboracién con otras instituciones.

- Realizar un minimo de cinco exposiciones temporales al afio.

INDICADORES DE CALIDAD.

- Numero de solicitudes de reserva de visitas para grupos
contestadas en el plazo maximo de dos dias habiles desde la
recepcion de la solicitud, y porcentaje sobre el total.

- Numero de solicitudes del personal investigador para consulta
de los fondos museisticos y documentales atendidas en el plazo
siete dias habiles desde la solicitud, y porcentaje sobre el total.

- NUmero de peticiones de reproducciones fotograficas
contestadas en el plazo de tres dias habiles desde la recepcion
de la solicitud, y porcentaje sobre el total.

- Ndmero de actividades culturales realizadas en colaboracién con
otrasinstituciones mensualmente, y porcentaje sobre el total de
las programadas.

- Nimero de exposiciones temporales vigentes mensualmente, y
porcentaje sobre el total de las programadas.

QUEJAS Y SUGERENCIAS.

El sistema de calidad del Museo Naval de Ferrol exige poner a
disposicion de las personas usuarias un protocolo que permita
formular quejas y sugerencias sobre el

funcionamiento del servicio prestado, teniendo por objeto
recogery tramitar las manifestaciones de insatisfaccién de las
personas usuarias con los servicios recibidos y las iniciativas
paralamejorade lacalidad. Dicho personal recibird constancia
de su presentacion por el medio que se indique.

El personal usuario podra presentar sus quejas y sugerencias
sobre el funcionamiento del servicio en laforma que se sefiala
a continuacion:

De forma presencial: en el formulario disponible en el Museo
Naval de Ferrol.

Por correo postal:

Avenida de Irmandifios, s/n — 15403 Ferrol, A Corufia.

Por correo electrénico:

museonavalferrol@fn.mde.es

A través de la Sede Electrénica Central del Ministerio de
Defensa:
https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos

MEDIDAS DE SUBSANACION.

Conforme a lo dispuesto en el mencionado Real Decreto, la
unidad responsable de la gestion de quejas y sugerencias dispone
de un plazo de veinte dias habiles pararespondera las mismas y
especificar las medidas correctoras a adoptar.

En el caso de incumplimiento, la Direccidn del museo,
responsable de esta Carta de Servicios, dirigira una carta de
disculpas a la persona interesada, comunicando las causas del
incumplimiento, asi como las medidas adoptadas enrelaciénala
deficiencia observada.

Las reclamaciones por
establecidos en esta Carta de Servicios, en ningun caso daran

incumplimiento de compromisos

lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion,
regulada en los articulos 32 al 37 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridicodel Sector Publico (articulo 9. c, del
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general parala mejorade la calidad en la Administracion
General del Estado).

DIRECCIONES POSTALES Y TELEFONICAS.

- Museo Naval de Ferrol.

Avenida de Irmandifios, s/n — 15490 Ferrol, A Corufa.
- Teléfono: 981 336 027.
- Correo electrénico: museonavalferrol@fn.mde.es
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Horarios:

- De martes a viernes: de 9:30 a 13:30 horas.

- Sdbados, domingos y festivos: de 10:30 a 13:30 horas.

- Cerrado: todosloslunesylosdias: 1y6 de enero, 16 dejulio,

- 15 de agosto, 24 y 25 de diciembre.
Accesos:

El acceso al recinto en que se encuentra ubicado el museo,
denominado Centro de Herrerias, - situado dentro del complejo
del Arsenal Militar, se efectia desde el Cantén de Molins
ferrolano, y se accede desde laavenida de Irmandifios (conocida
como de circunvalacion), a través de una «Puerta Porticon.
Existen unos paneles indicadores de entrada a la zona de
Herrerias y en el pasillo de acceso al museo.

ANO DE PUBLICACION Y PERIODO DE VIGENCIA.

Esta Carta de Servicios se publicaen elafio 2026, conun periodo
de vigencia de tres afios desde la publicacidn de su aprobacién
en el Boletin Oficial del Estado.

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS.

La Direccion del Museo Naval de Ferrol, es la unidad operativa
paratodo lo relacionado con esta carta de servicios, incluidas las
reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.
Asimismo, se encargara de velar por el cumplimiento de los
compromisos adquiridos en la misma y de impulsar las
pertinentes acciones de mejora. Tiene los siguientes datos de
localizacion:

e Avenida de Irmandifios, s/n; 15490 Ferrol, A Corufia.
e Correo electrdnico: museonavalferrol@fn.mde.es
e Sitios web:

- https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/m
useo-naval-ferrol/portada

- https://armada.defensa.gob.es/ArmadaPortal/page/Port
al/ArmadaEspannola/cienciaorgano/prefLang-
es/01cienciamuseo--09museosfiliales--03museoferrol--
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