GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE
DEFENSA

Carta de
Servicios

Museo del
Ejército

AomiNISTRACION PUBLICA

2016- 2019



Carta de Servicios Museo del Ejército

Indice

Informacién de caracter general y legal

) B o =TTy N T T ) o BRSSPSR 4
II. Datos identificativos y fines del Museo del EJército............covvvvviveeeiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeennns 5
III. Principales ServiCloS QUE PIESEA .....uuuuuuuurururrrurrrrrerersrerererererennrnrerererererarnrerer.————— 6
IV.Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacién con los Servicios ..........cceeeeeeennnnes 13

V. Férmulas de colaboracién o participacién del ciudadano en la mejora de los servicios

PLESTAOS ..eeii ittt e et e e e e e e e e e e e e e e e tabb b e e e e e e e eeattrbaaaaeeeeeaaartraaaaaas 156
VI.Normativa reguladora de las prestaciones y SErviCios ........ccccevveeercveeeercveeesnsveeeennns 167
VII. QUEJAS Y SUZETEIICIAS .eeeeuvrieeeriieeeeeiteeeesireeeestteeesssteeeeassseesssssssesessssseesssssseessssssessssssees 18

Compromisos de calidad

I. Niveles de Calidad qUe S€ OfTECEI ........coovveeiiiieiiee e 190

II. Medidas que aseguren la igualdad de género, faciliten el acceso y mejoren las
condiciones de la prestacion del SErVICIO.......cccvuvveeiiieiieecieeeee e 201

III. Sistemas de aseguramiento de la calidad, medio ambiente y riesgos laborales ..... 212

IV.Indicadores utilizados para la evaluacién de la calidad y, especificamente, para el
seguimiento de 10S COMPIOMISOS ....uuviriieiieiiiiiiiieeeeeeeiiiiirteeeeeeeeeiitrreeeeeeeeeearrreeeaeeeenns 223

Medidas de subsanacion

I. Medidas de subsanacién en caso de incumplimiento de los compromisos declarados245

Informacién de caracter complementario

I, HOTATIOS J PIECIOS .cecvveviiiiieeeeeeetiireeeeeeeeesttreeeeeeeessentrraaeeeeessssssssseseeaesasssssssseseesesassnnssnes 27
II. Unidad Responsable de la Carta de ServiClos .........ccccevevvrrrrrrrrrrrmrnrnrnrnrnrnenrnrnrnnnnnnnnnne 301
III. Direcciones postales, telematicas y teléfonos.........cccocveieeviiiiieiiiiie e, 301
IV.Medios de acceso ¥ transSPOTTe .....ccvveeeerviieeeiiiieeeiiieeeesireeeesiieeeesereeeeeereeeeeareeeesnneens 323



Carta de Servicios Museo del Ejército

Informacion de caracter
general y legal

3



Carta de Servicios Museo del Ejército

I Presentacion

La Direccién del Museo del Ejército publica su Carta de Servicios, con la
intenciéon de exponer a los ciudadanos, de forma clara y sencilla, los
servicios que presta y los compromisos de calidad que adquiere en
beneficio de los mismos.

La Carta de Servicios del Museo del Ejército, constituye el instrumento a
través del cual, se informa a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios
que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacién
con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

En la presente Carta de Servicios se ha plasmado un importante esfuerzo
dirigido, no solo a la asuncién de compromisos de eficacia y calidad, sino
también en el establecimiento de wunos adecuados sistemas de
aseguramiento de calidad y en la adopcién de una serie de medidas
encaminadas a la subsanacién en caso de incumplimiento de dichos
compromisos, poniendo de manifiesto las distintas formas de presentacion
de quejas y sugerencias en el entendimiento de que su opinién redundara
en la mejora de los servicios que prestamos.
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El Museo del Ejército fue creado durante el reinado de Carlos IV, por Real
Orden de 29 de marzo de 1803, con el apoyo decidido de su primer
ministro D. Manuel Godoy y Alvarez de Faria.

Es un museo de titularidad y gestion estatal y categoria nacional con sede
en el Alcazar de Toledo, adscrito al Ministerio de Defensa, bajo
dependencia organica del Jefe de Estado Mayor del Ejército de Tierra, a
través del Director del Instituto de Historia y Cultura Militar, y funcional
de la Secretaria de Estado de Defensa.

Esta integrado en el Sistema de Museos Nacionales de Titularidad
Estatal, segiin Real Decreto 1305/2009, de 31 de julio, por el que se crea la
Red de Museos de Espana.

El Director del Museo del Ejército sera un oficial general del Ejército de
Tierra en situacién de servicio activo o de reserva, nombrado por el
Ministro de Defensa a propuesta del Jefe de Estado Mayor de dicho
Ejército.

Los fines principales del Museo son:

e Mostrar la historia del Ejército espafiol como parte integrante e
inseparable de la Historia de Espana.

e Dar a conocer las aportaciones militares al progreso institucional,
social, cultural y cientifico de Espana.

e Potenciar la cultura de defensa y seguridad como una necesidad de
toda sociedad organizada.

e Potenciar la investigacion en el ambito de la evolucion de la historia y
de los ejércitos, tanto nacionales como extranjeros, relacionados de una
u otra forma con Espana.
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I .

Exposicién permanente.

Esta organizada en un total de veintiuna salas: Ocho salas pertenecientes
al discurso historico y trece salas tematicas sobre las colecciones del
Museo, cuyo emplazamiento y denominacién son los siguientes:

e Salas del discurso histérico.

En el Nivel 3 del Edificio Nuevo.
» Los ejércitos antes del Ejército.

» El Ejército en el tiempo presente.

En la planta patio y en la planta alta del edificio del Alcazar:
> La Monarquia Espafiola (1492 - 1700).
> La Monarquia Ilustrada (1700 - 1788).
> Liberales y Absolutistas (1788 - 1843).
> El Estado Liberal (1843 -1874).
> La Restauracién Monarquica (1874 - 1923).
» El Siglo XX.

e Salas tematicas.
Situadas en la planta sétano del edificio del Alcazar:
» Armas blancas.

En esta exposiciéon se aprecia la evolucion de las armas blancas a
través de sus empunaduras y hojas, desde los primeros ejemplares del
siglo XV, hasta los modelos reglamentarios del siglo XX.

» Armas de fuego portatiles.

Las vitrinas de la sala muestran una extraordinaria coleccién de
piezas reglamentarias, disefiadas y fabricadas para uso de los
ejércitos, asi como armas civiles no reglamentarias de caracter
suntuario.

» Historia de la Artilleria.

Se exhiben en esta sala piezas de artilleria, algunas con valor artistico
anadido, que se muestran como fiel reflejo de los avances tecnologicos
de su época, al igual que una seleccién de ametralladoras. Se trata de
una de las mejores y mas completas colecciones del mundo.

> Las banderas.

Las piezas de esta sala forman parte de una de las mejores colecciones
de vexilia del mundo por su significado y su alto valor histérico, como
protagonistas de significativos hechos histéricos.
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Situadas en la planta semisétano del edificio del Alcazar:

> Historia de los origenes del Museo.

Naci6 como Real Museo Militar en el afo 1803 con un marcado
caracter docente, y se ha convertido en referente de la historia de
Espana y su Ejército por la importancia de sus colecciones.

> Historia del Alcazar.

A través de las piezas de la sala podra conocer la historia de este
edificio, simbolo emblematico de la ciudad, situado en un enclave
privilegiado que ya fue ocupado desde la Edad del Bronce.

> Condecoraciones.

Las condecoraciones se otorgan como reconocimiento al valor, la
abnegacion y la generosidad. En la sala se realiza un recorrido por las
recompensas civiles y militares concedidas a lo largo de nuestra
historia.

> Las Miniaturas.

Como juguetes o piezas de coleccion de diversa procedencia, materiales,
tamanos y formas, muchas de las miniaturas de esta sala representan
los uniformes de los ejércitos de Espana y Europa.

> Patrimonio Etnografico.

La Coleccion de Patrimonio Etnografico goza de gran valor
antropolégico y documental que testimonia la presencia militar
espanola en territorios de América, Oceania y Norte de Africa.

> Fotografia histoérica.

La Coleccion de Fotografia del Museo del Ejército destaca por su valor
documental, su importancia técnica y su transcendencia artistica ya
que muchas de ellas estan firmadas por artistas reconocidos.

> Museo Romero Ortiz.

Antonio Romero Ortiz, politico y escritor, reunié una de las mejores
colecciones de la Espana del siglo XIX, ejemplo del coleccionismo
ecléctico de la época, que fue donada por su sobrina al Museo del
Ejército, ya en el siglo XX.

> Colecciéon de la Casa Ducal de Medinaceli.

Se trata de una armeria nobiliaria, formada principalmente por piezas
de los siglos XVI y XVII. Las piezas se exhiben evocando la disposicion
de una sala de armas de finales del siglo XIX.

> La Uniformidad del Ejército espanol.
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La sala refleja la historia de la uniformidad del Ejército espanol, a
través de piezas y recuerdos historicos originales y de fieles
reproducciones realizadas desde principios del siglo XX.

Posibles Rutas.

Las salas historicas, a excepcion de la situada en el Edificio
Administrativo, se pueden recorrer a través de cinco rutas que sirven
como eje vertebrador de la visita, y permiten una lectura transversal de
los contenidos del Museo del Ejército. La necesidad de guiar al visitante
dentro de una estructura de contenidos, encuentra su apoyo en la
utilizacién de diversos iconos, pertenecientes a las siguientes Rutas:

Ruta 1: Espaiia y su Historia Militar.

Explica los principales hitos en el marco histérico o entramado basico de
la Historia de Espana, desde el punto de vista de la politica de defensa y
la politica militar e institucional.

Ruta 2: La Organizacion Militar y sus Hombres.

Recoge el origen y la evoluciéon de la estructura organica del Ejército en
cada momento histérico, sus simbolos y uniformes, los valores castrenses,
la instruccién y la maniobra, la ensefianza militar y apuntes sobre la vida
cotidiana del soldado.

Ruta 3: Los Medios Materiales.

Aborda el amplio campo de la innovacion técnica en el KEjército:
armamento, vehiculos, equipos y pertrechos, construccion y fortificacion,
ciencia y técnica militar y fabricas militares. De esta forma, es posible
contemplar la evolucién desde los campamentos de los Tercios hasta las
actuales bases del Ejército espanol en zonas de conflicto, o el desarrollo del
armamento, de los medios de transporte etc.

Ruta 4: El Arte de la Guerra.

Permite conocer los planteamientos tacticos, logisticos y estratégicos, los
teatros de operaciones y las principales guerras y batallas en los que
participé Espana. Para ello, se utilizan diversos medios didacticos, como
dioramas que ilustran la tactica empleada en las batallas mas
representativas de nuestra historia, tales como el sitio de Numancia, la
batalla de Bailén o el desembarco de Alhucemas.

Ruta 5: Ejército y Sociedad.

Plantea los multiples vinculos entre el Ejército y la sociedad civil espafola
y las aportaciones cientificas, técnicas y culturales, con que a lo largo de la
Historia el Ejército ha contribuido al desarrollo social y cientifico, tanto a
través de los grandes avances en Medicina militar en el desarrollo
tecnoldgico, como en aquellas acciones menos espectaculares pero de
profundo calado en la sociedad, caso del papel alfabetizador del Ejército a
través del servicio militar obligatorio.
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Exposiciones temporales.

Para completar la exposiciéon permanente, el Museo del Ejército ofrece un
programa de exposiciones temporales relacionadas con la tematica de sus
colecciones. Pueden ser de producciéon propia, o bien, en colaboraciéon con
otras instituciones culturales, nacionales o extranjeras.

Atencién a Grupos.

Las visitas, tanto a la exposicién permanente como a las temporales, se
pueden realizar individualmente o en grupo. Se considera grupo un
numero minimo de quince personas, que realiza una visita al Museo, de

forma conjunta y simultanea, bajo la denominaciéon de un colectivo y
acompanadas siempre por un responsable del mismo.

La solicitud debera ser tramitada al menos con 15 dias de antelacién, a
través del servicio de Reserva de Grupos.

Actividades culturales y educativas.

El Museo del Ejército programa y realiza anualmente actividades de

divulgacion, formacion y de caracter didactico en relaciéon con sus fines,
que contribuyen a alcanzar los objetivos que tiene asignados.

Las tareas realizadas por el propio Museo, o en colaboracién con otras
Instituciones, incluyen:

e C(Conferencias, cursos, seminarios, jornadas y congresos.

e Visitas guiadas.

e Talleres didacticos destinados a nifios, jévenes y familias.

e C(Conciertos, representaciones teatrales, lectura de textos, ciclos de
cine, etc.

El programa de actividades culturales y educativas, se difunde a través de
la pagina web del Museo del Ejército, y se publica también en prensa
especializada y prensa local. En estos medios, se detallan las
caracteristicas, condiciones y modo de inscripciéon de cada una de ellas.

Cesién de espacios.

Los espacios que el Museo del Ejército ofrece para actividades externas
son-:

Explanada Norte

Explanada de entrada de grupos

Plaza de armas

Jardines
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Sala de exposiciones temporales

Vestibulo de grupos

Sala de los Tercios Viejos
e Auditorio
e Aula didactica
De todos ellos, podemos destacar el auditorio. Espacio adecuado para la

celebracion de eventos, como entregas de premios, cursos, congresos
conferencias y seminarios, presentaciones, actuaciones de teatro, etc.

La capacidad del auditorio es de 204 personas. Dispone de medios
audiovisuales para la celebracion de los actos que se lleven a cabo, asi
como cabinas de traduccion simultanea, megafonia y cabina de proyeccion.

El Museo ofrece la posibilidad de utilizar tanto el auditorio como el resto
de espacios de caracter no expositivo, en horario restringido a
instituciones que lo soliciten y para la realizacién de conciertos, reportajes
fotograficos, periodisticos y cinematograficos, reuniones, presentaciones,
etc. Estas actividades se regulan mediante Orden DEF/2599/2011, de 21
de septiembre, por la que se regula la visita publica, la aplicaciéon de la
tasa por utilizaciéon privativa o aprovechamiento especial de bienes del
dominio publico estatal y los precios publicos del Museo del Ejército.

Estas peticiones se dirigiran a la Direccién del Museo del Ejército.

Publicaciones.

E1 Museo del Ejército publica guias, folletos y catalogos, disponibles, todos
ellos, en el propio Museo. Entre ellas cabe mencionar:

e (uias de la exposicién permanente.

e Folletos de las colecciones y exposiciones temporales.
e (Catalogos de las exposiciones temporales.

e Publicaciones didacticas y otras.

e Boletin del Museo del Ejército.

Tienda.

Esta especializada en objetos relacionados con las colecciones del Museo,
incluyendo reproducciones, ademas de publicaciones tematicas vinculadas
a la institucidn, en particular, libros sobre la historia militar de Espana.
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Se emplaza en la planta semisétano del edificio histérico del Alcazar, en la
sala que precede a la exposicion permanente.

Cafeteria-Restaurante.

El Museo, para satisfacer las necesidades del publico que visita la
Institucion, cuenta con servicios de cafeteria y restaurante-autoservicio.
Se encuentran situados en la cuarta planta del Edificio Administrativo,
junto a la entrada reservada a grupos.

Asistencia sanitaria.
Se dispone de botiquines para primeros auxilios y desfibriladores. Ante
cualquier situacién de emergencia que se produzca por parte del publico,

se avisara al servicio de urgencia disponible y se le evacuara al Centro
Médico mas cercano, con la mayor rapidez posible.

Taquillas, consigna, areas de descanso, sillas especiales gratuitas para
personas con movilidad reducida, audioguias, audiodescripciones y sala
de lactancia.

El Museo cuenta con estos servicios para facilitar la visita y atenciéon al
publico.

Almacenes de fondos museograficos.

El Museo tiene sus fondos ubicados en diez almacenes, distribuidos por
colecciones y materiales. Al tratarse de un area de acceso restringido, por
razones de seguridad y conservacién de las piezas, la visita a alguno de
ellos estara limitada y sometida a la normativa establecida por el Museo,
siempre previa peticion y autorizacion.

El Centro Documental.

Constituye el punto de referencia para la consulta de documentacion en el
Museo del Ejército, proporcionando la informacién que se le solicite. Para
ello cuenta, con dos nucleos de consulta, el Archivo Histérico-Cientifico y
la Biblioteca Especializada. Ademas dispone de un servicio de Atencién a
Investigadores.

Se encuentran los espacios siguientes:
e Punto de recepcién de usuarios.
e Sala de consulta.
e Zona de acceso directo a la bibliografia de referencia.
e Sala de fondo antiguo.
e Depoésito para publicaciones periddicas.

e Sala de fondos documentales o archivo propiamente dicho.

11
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Biblioteca Especializada.

Retne una bibliografia relacionada principalmente con las colecciones del
Museo del Ejército. Esta incluida en la Red de Bibliotecas de Defensa y
por lo tanto existe la posibilidad de acceder por internet a la consulta de
sus fondos.

En la actualidad cuenta con mas de dieciséis mil ejemplares, de los cuales
mas de tres mil pertenecen al fondo antiguo y casi cuatro mil volimenes
de publicaciones periddicas.

Archivo Histérico-Cientifico.

El Archivo Historico-Cientifico es la suma de diversos fondos
documentales:

e Documentacién de instituciones desaparecidas, como son los
antiguos Museos de Infanteria, Caballeria, Artilleria, Ingenieros,
etc.

e Documentacion histérica generada por el propio Museo del Ejército.

e Documentaciéon proveniente de donaciones, adquisiciones o
depositos.

Contiene mas de seis mil documentos histéricos y mas de dieciséis mil
expedientes.
Atencién a investigadores.

Los investigadores que, por razones justificadas, deseen consultar el
Archivo Histoérico-Cientifico, los fondos de la Biblioteca o las colecciones en
los Almacenes, deberan solicitarlo previamente a la Direccion del Museo.

El Servicio de Atencion a Investigadores atendera y facilitara a los
usuarios la informacién bibliografica y documental solicitada.

12
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios publicos, Ley 30/1992, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun y la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, asi como por el resto de la
normativa aplicable, los ciudadanos, en su relaciéon con la Administracion
y por lo tanto, con el Museo del Ejército, tienen los siguientes derechos:

Derechos constitucionales.

Los poderes publicos promoveran y tutelaran el acceso a la cultura,
a la que todos tienen derecho (articulo 44.1 de la Constitucién
Espafiola de 1978).

Todos los espanoles tendran el derecho de peticién individual y
colectiva, por escrito, en la forma y con los efectos que determine la
ley (articulo 29 de la Constitucién Espanola de 1978).

Derechos generales.

Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y
funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos
y el cumplimento de sus obligaciones (articulo 351 de la Ley
30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun).

Exigir las responsabilidades de las Administraciones Pablicas y del
personal a su servicio, cuando asi corresponda legalmente (articulo
35.) de la Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones
Ptblicas y del Procedimiento Administrativo Comun).

A obtener informacién y orientacién sobre los requisitos juridicos o
técnicos que las disposiciones vigentes impongan a las solicitudes
que se propongan tramitar.

A conocer, en cualquier momento, el estado de tramitacién de las
solicitudes en los que tengan la condicion de interesados y a obtener
copias de los documentos contenidos en ellos.

A obtener copia sellada de los documentos originales que presenten,
asi como a la devolucién de éstos salvo cuando los originales deban
obrar en el expediente.

A conocer la identidad de las autoridades y del personal bajo cuya
responsabilidad se tramitan las solicitudes en los que sean parte.

A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables o
que ya se encuentren en poder de la administracion.

13
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e A que se resuelvan expresamente y por escrito sus solicitudes.
e A ser auxiliados en la cumplimentacion de las solicitudes

e (ualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes
(articulo 35k de la Ley 30/1992 de Régimen dJuridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun).

Derechos especificos.

e Ser informados de los requisitos y condiciones en los que se puede
realizar la visita.

e Disponer de las condiciones adecuadas de seguridad e higiene
necesarias para la visita.

e Acceder de forma gratuita, o con tarifa reducida, siempre que se
cumplan los requisitos establecidos en la normativa vigente.

14
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\Y%

Los ciudadanos y usuarios del Museo del Ejército podran colaborar en la
mejora de los servicios que prestamos a través de los siguientes medios:

e Mediante la formulacion de quejas y sugerencias conforme a lo
previsto en esta Carta de Servicios.

e Mediante la presentacién de sus opiniones dirigidas a la Direccion
del Museo.

e Mediante la expresiéon de sus opiniones en la encuestas que el
Museo del Ejército pueda realizar.
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La normativa reguladora de los servicios prestados por el Museo del
Ejército se encuentra en los siguientes textos legales:

Normativa general de los museos de titularidad estatal:

Ley 16/1985, de 25 de junio (BOE de 29 de junio), de Patrimonio
Histoérico Espanol.

Real Decreto 111/1986, de 10 de enero (BOE de 28 de enero), de
Desarrollo parcial de la Ley 16/1985, de 25 de junio, de Patrimonio
Historico Espanol, modificado por Real Decreto 64/1994, de 21 de
enero (BOE de 2 de marzo).

Real Decreto 620/87 de 10 de abril (BOE de 13 de mayo), por el que
se aprueba el Reglamento de Museos de Titularidad Estatal y del
Sistema Espanol de Museos, modificado por Real Decreto 496/1994,
de 17 de marzo (BOE de 21 de marzo).

Orden de 9 de octubre de 1995 (BOE de 25 de octubre), por la que se
regula el voluntariado cultural.

Real Decreto 951/2005 de 29 de julio (BOE de 3 de septiembre), por
el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en
la Administraciéon General del Estado.

Real Decreto 1305/2009 de 31 de julio (BOE de 24 de agosto), por el
que se crea la Red de Museos de Espana.

Normativa especifica del Museo del Ejército:

Real Orden del 29 de marzo de 1803 por la que se crea el Real
Museo Militar.

Real Decreto 636/2010, de 14 de mayo, por el que se regula el
funcionamiento y se establece la estructura organica basica del
Museo del Ejército (BOE de 15 de mayo).

Orden DEF/1957/2010, de 16 de julio, por la que se regula la visita
publica, la tasa por utilizacién de espacios y los precios publicos del
Museo del Ejército (BOE 19 de julio).
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VII.
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Procedimiento de presentacion.

Los ciudadanos podran formular sus quejas y sugerencias sobre el
funcionamiento del servicio de forma presencial, por correo postal y por
medios electronicos, con los requisitos establecidos en el articulo 15 del
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por lo que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administraciéon General del
Estado.

e De forma presencial, en los registros habilitados en los érganos de
la Administracion General del Estado o en el formulario de quejas y
sugerencias del Museo del Ejército.

e Mediante correo postal dirigido a la Direccion del Museo.

e Mediante correo electrénico (museje.comunicacion@et.mde.es),
debiendo estar suscritas con la firma electrénica del interesado.

Tramitacioén y contestacion.

La Unidad responsable de la gestién de quejas y sugerencias dispone de
un plazo de 15 dias habiles para responder a las mismas informando de
las actuaciones realizadas y en su caso, especificando las medidas
correctoras a adoptar. El transcurso de dicho plazo se podra suspender en
el caso de que deba requerirse al interesado para que, en el plazo de 10
dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para su correcta
tramitacion.

Si1 trascurrido el plazo establecido, el interesado no hubiera recibido
respuesta, éste podra dirigirse a la Subdireccion General de Recursos e
Informaciéon Administrativa del Ministerio de Defensa, para conocer los
motivos de la falta de contestacion y para que dicha Subdireccion
proponga, en su caso, a los organos competentes la adopcién de las
medidas oportunas.

Efectos.

Las quejas formuladas no tendran, en ningun caso, la calificacién de
recurso administrativo, ni su presentacién interrumpira los plazos
establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionaran, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan
ejercer los que figuren como interesados.
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Compromisos de calidad
S —
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[ Niveles de Calidad que se ofrecn

La relacion de servicios que ofrece el Museo del Ejército y los derechos
concretos de los usuarios, segun se plasman en esta Carta de Servicios, se

presentaran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos de
calidad:

Servicios al usuario.

Proporcionar a los visitantes informacién del contenido e itinerario
de las exposiciones, tanto de la permanente como de las temporales,
poniendo a su disposicion los folletos de las mismas.

Responder a las solicitudes de reserva de visitas para grupos en el
plazo maximo de 72 horas. Estas solicitudes deberan ser tramitadas
al menos con 15 dias de antelacién a la fecha prevista de vista.

Responder a las peticiones de los investigadores para acceder a los
fondos museisticos y documentales en el plazo de 72 horas desde la
recepcion de la solicitud.

Responder a las solicitud de acceso a los almacenes visitables en el
plazo de 72 horas desde la recepcion de la solicitud.

El plazo de contestacién de las quejas y sugerencias recibidas, que
sera, como maximo, de 15 dias habiles desde su recepcién en el
Museo.

Responder a las peticiones de reproducciones fotograficas,
acordando con el interesado un plazo maximo de entrega en 72
horas.

Informar de la programaciéon mensual de las actividades culturales
a realizar en las instalaciones del Museo y a través de la pagina
web durante la primera quincena del mes anterior.
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Medidas de igualdad de género.

Los compromisos de calidad establecidos en esta Carta de Servicios son de
aplicaciéon general a todos los usuarios del Museo del Ejército, sin que
pueda existir discriminacion alguna por razén de nacionalidad, sexo, edad,
raza o religion, garantizandose la igualdad en el acceso a los servicios y las
condiciones de prestacion.

Medidas de acceso al servicio.

e Senalizacidon exterior e interior: banderolas, catenarias, carteles
informativos y planos de situacion.

e Punto de informaciéon al publico: estara situado en la zona de acceso
principal de publico.

e Ascensores y escaleras mecanicas.

e Puntos auxiliares de informacion: seran para orientar e informar a
los visitantes. Se encuentran tanto en la zona de acceso principal de
publico, como en los espacios de transito y en las salas expositivas.

e Alquiler de audioguias: estara en la zona de acceso principal de
publico. Las mismas se encontraran disponibles en cinco idiomas,
espanol, francés, inglés, aleman e italiano.

e Zonas de descanso: bancos en el area de la Capilla Imperial,
galerias exteriores de la planta patio y planta alta del edificio
histoérico del Alcazar y jardines cuando estos se visiten.

e Sillas de ruedas para personas con movilidad reducida: de uso
gratuito, y disponibles en la taquilla y en la consigna.

e Aseos adaptados para usuarios de silla de ruedas.

e Area tiflolégica: zona de ver y tocar disefiada especificamente para
clegos.

e Sala de lactancia y cambiadores para bebés en los aseos de senoras
del nivel 3 del edificio administrativo.

Medidas de mejora de las condiciones de la prestacion.

El Museo del Ejército ha dispuesto una zona en el auditorio disponible
para personas con movilidad reducida o discapacidad que acudan a las
actividades que se organicen, previa solicitud a la Direccién del Museo del
Ejército.

]
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I11

Entre las medidas particulares que el Museo adopta para garantizar los
sistemas de la calidad, medio ambiente y riesgos laborales, destacan las
siguientes:

Control anual de los objetivos de programacion de las actividades de
cada una de las Areas.

Informes mensuales de quejas y sugerencias.

Informar a los usuarios y a los trabajadores del Museo, sobre los
procedimientos y vias de evacuacién de los edificios.

Revisar y realizar el mantenimiento periédico de los sistemas de
deteccion de emergencias, alarmas y medios de extincion de
incendios, para asegurar su operatividad en todo momento.

Formar a los empleados del Museo en materias de salud, seguridad
laboral y prevencion de riesgos laborales. Se ha impartido, ademas,
a determinados grupos, una formacion especifica para intervenir en
casos de emergencia.

Realizar simulacros periddicos para comprobar el funcionamiento
de los sistemas de seguridad y verificar la eficacia de los planes de
emergencia.

Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de
refrigeracion, etc., como medidas de prevencion de riesgos
sanitarios para los empleados y para el publico.

El Museo del Ejército cumple con la normativa vigente en materia de
prevenciéon de riesgos laborales. Asi mismo dispone de un Plan de
Autoproteccion.
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IV.

Para evaluar la calidad de los servicios prestados y el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos en esta Carta de servicios, se
han establecido los siguientes indicadores, considerados en periodo anual:

Numero y porcentaje de dias sobre el total en los que han estado
disponibles los folletos explicativos.

Numero y porcentaje de solicitudes de visitas para Grupos
contestadas en el plazo de 72 horas.

Numero y porcentaje de solicitudes de investigadores para consulta
de los fondos museisticos y documentales atendidas en el plazo de
72 horas.

Numero y porcentaje de solicitudes de acceso a los almacenes
visitables contestadas en el plazo de 72 horas.

Numero y porcentaje de quejas y sugerencias atendidas en el plazo
maximo de 15 dias habiles.

Numero y porcentaje de peticiones de reproducciones fotograficas
contestadas en el plazo de 72 horas y entregadas en el plazo
acordado.

Numero y porcentaje de informaciones de la programaciéon mensual
de las actividades culturales y educativas del Museo facilitadas a
través de la pagina web durante la primera quincena del mes
anterior.
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Medidas de

Subsanacion.
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Los usuarios que consideren que el Museo del Ejército ha incumplido los
compromisos declarados en la Carta de Servicios, podran dirigir un escrito
de reclamacion a la unidad operativa responsable de la misma, que es la
Direccion del Museo del Ejército. En caso de incumplimiento, el
responsable de la Carta de Servicios informara al interesado, de las
causas por las que el compromiso no pudo cumplirse y de las medidas
adoptadas para corregir la deficiencia detectada, si fuera posible. El
Museo, una vez confirmado el incumplimiento, ofrecera ademas de las
disculpas pertinentes, una guia del Museo del Ejército.

Este incumplimiento no dara lugar a responsabilidad patrimonial de la
Administracion.
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[ Horariosy precios

Horarios de apertura al ptblico:

Lunes, martes, jueves, viernes, sabado y domingo:
de 10.00 a 17.00 h.
Miércoles cerrado.

El horario de taquilla finalizara media hora antes del cierre del Museo, y
el desalojo de las salas tendra lugar 15 minutos antes del mismo.

e (Centro Documental:

De lunes a viernes, de 10.00 a 14.00 h.

e C(afeteria-Restaurante:

En horario de apertura del Museo.

e Tienda:

En horario de apertura del Museo.

e Dias de cierre:

El Museo se mantendra cerrado al publico todos los miércoles,
incluidos los festivos.

Ademas, cerrara los dias 1 y 6 de enero, el 1 de mayo, el 24, 25 y el 31
de diciembre y aquellos dias que, por alguna circunstancia especial o
hecho relevante se determine oportunamente, comunicandose al
publico con la debida antelacion.

26



Carta de Servicios Museo del Ejército

Formas de acceso.

e Acceso al Museo.

Entrada Principal de publico: C/ de la Paz, s/n.

Entrada de Grupos en autobus: C/ Unidn, s/n.

Entrada de Grupos a pie: C/ de la Paz, s/n.

e Acceso a la tienda.

Desde el interior del Museo.

e Acceso directo al auditorio.
C/ de la Paz, s/n.

e Acceso de autobuses.

Los Grupos que lo soliciten, podran acceder en autobus a la explanada
este del Museo por la C/ Unién s/n.

Precios.

Los precios, que se encontraran visibles en el mostrador de entrada y en la
pagina web, incluiran los siguientes tipos de entradas:

e KEntrada general

e Entrada reducida (con acreditacién):

Se aplicara una reduccién del 50% sobre el precio general de
entrada y con la debida acreditacion a grupos vinculados a
instituciones de caracter cultural o educativo constituidos por 15 o
mas miembros.

e Entrada gratuita (con acreditacién):

>

>

Personal civil del Ministerio de Defensa y miembros de las
Fuerzas Armadas y de la Guardia Civil.

Miembros del Consejo Internacional de Museos (ICOM).

Miembros de la Federacién Espainola de Amigos de los Museos
(FEAM).

Miembros de la Asociacién Espafiola de Museélogos (AEM).

Miembros de la Asociacion Profesional de Musedlogos de
Espana (APME).

Miembros de la Asociacion Nacional de Archiveros,
Bibliotecarios, Arquedlogos, Musedlogos y Documentalistas
(ANABAD).

Colaboradores del Museo del Ejército.

Donantes de bienes de interés cultural al Museo del Ejército.
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Y

Personal docente en el ejercicio de funciones culturales y
educativas.

Guias oficiales de turismo en el ejercicio de sus funciones
profesionales.

Ciudadanos de la Union Europea mayores de 65 anos.
Menores de 18 anos.

Pensionistas, previa presentacion del documento acreditativo
de la Seguridad Social o equivalente de los Estados miembros
de la Unién Europea. En el caso del visitante pensionista por
incapacidad permanente, también podra acceder al museo de
forma gratuita la persona que le acompane, siempre y cuando
ésta sea i1mprescindible para que aquél pueda realizar su
visita.

Personas con discapacidad, de acuerdo con la definicién que
realiza el articulo 1.2 de la Ley 51/2003, de 2 de Diciembre de
igualdad de oportunidades, no discriminaciéon y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad, mediante la
presentacion del documento justificativo de la discapacidad.
También podra acceder al Museo de forma gratuita la persona
que le acompane, siempre y cuando ésta sea imprescindible
para que aquél pueda realizar su visita.

Estudiantes universitarios pertenecientes a paises de la Uni6on
Europea.

Personas en situacion legal de desempleo, mediante la
presentacion del documento acreditativo emitido por el
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad Auténoma
correspondiente, o el equivalente de los Estados miembros de
la Unién Europea.

Los miembros de las familias numerosas, segin la definicién
que de las mismas realiza el articulo 2 de la Ley 40/2003, de 18
de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas, previa
presentacion del documento acreditativo correspondiente.

El personal adscrito a instituciones museisticas del Ministerio
de Defensa, previa presentacion del documento acreditativo.

Titulares de carnet joven o documento equivalente de
cualquiera de los estados miembros de la Unién Europea,
mediante la presentaciéon de dicho documento.

e Tarjeta anual

e Dias de visita gratuita:

>

Todos los domingos del ano.
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>  El129 de marzo (Creacién del Museo del Ejército), el 18 de abril
(Dia del Patrimonio Mundial), el 18 de mayo (Dia
Internacional de los Museos), el 12 de octubre (Fiesta Nacional
de Espana), y el 6 de diciembre (Dia de la Constitucién).

»  Los acontecimientos conmemorativos que se determinen, como
es el Dia de las Fuerzas Armadas.
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I1. Unidad Responsable de la Carta de Servicios

La Unidad responsable de la Carta de Servicios es la Direcciéon del Museo
del Ejército.

C/ Unidn, s/n
45001 Toledo

IT1. Direcciones postales, electrénicas y teléfonos

Direccion postal:

Museo del Ejército
C/ Uniodn, s/n
45001 Toledo

Direcciones electrénicas y telefénos:

Centralita:
Tel.: 925 238 800
Fax: 925 238 915

Correo electrénico:

museje@et.mde.es

PAagina web:

WWWw.museo.ejercito.es

Comunicacién:

Tel.: 925 238 899
Fax: 925 238 915

museje.comunicacion@et.mde.es

Atencién al Visitante. Quejas y Sugerencias:
Tel.: 925 238 893
Fax: 925 238 915

museje.comunicacion@et.mde.es

Protocolo:

Tel.: 925 238 847

Fax: 925 238 915
Actividades Culturales:
Tel.: 925 238 900/5904
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Museo del Ejército

Fax: 925 238 915

museje.actividades@et.mde.es

e Reserva de Grupos:
Tel.: 925 238 898
Fax: 925 238 915

museje.grupos@et.mde.es

e (Centro Documental. Investigadores:
Tel.: 925 238 914
Fax: 925 238 915

museje.documentacion@et.mde.es

e Tienda
Tel.: 925 238 800 Extension: 5954
925 221 231
tiendadelsoldado@arga2000.com

e Taquilla
Tel.: 925 238892
925 238 800 Extension: 5892

e (Cafeteria-Restaurante
Tel.: 925 238 838
925 253026
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IV Medios de accesoy transporte

El acceso al Museo del Ejército a través de medios de transporte publico,
puede realizarse mediante:

Autobuses urbanos

UNIAUTO Lineas: 1, 3, 4.1, 4.2, 5, 6.1, 6.2, 7.1, 7.2, 10,11, 12, 22.
Autobuses Madrid-Toledo

www.alsa.es

RENFE Avant.

www.renfe.es

Automoavil

Parkings publicos mas cercanos: garaje Alcazar, Corralillo de San Miguel
y del Miradero.

Servicio de Taxi
Radio taxi: 925255050 / 925227070
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