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1. Datos identificativos y fines del museo.

1.1. Datos identificativos.

El Museo Maritimo «Torre del Oro», en Sevilla, es un museo de titularidad estatal adscrito al Ministerio
de Defensa bajo la dependencia organica y funcional del Museo Naval (Madrid). Asimismo, depende
funcionalmente de la Subdireccién General de Publicaciones y Patrimonio Cultural del Ministerio de
Defensa. Fue inaugurado en Sevilla el 24 de junio de 1944. Por orden del Ministerio de Marinay a
propuesta del Patronato del Museo Naval, de 21 de marzo de 1936, se dispuso la instalacidon de una
filial delMuseo Navalen la «Torre delOro» de Sevilla. En septiembre de 1942, se iniciaron las obras de
rehabilitacién y adecuacion del edificio, restaurandose la fachada y habilitando la primera y segunda

planta como sala de exposicién.

1.2. Fines.

El museo tiene por objetivo la consecucién de los siguientes fines:

e la conservacion, catalogacioén, restauracion y exhibicién ordenada de sus colecciones.
e lainvestigacidn en el ambito de sus colecciones o de su especialidad.

e la elaboracidn y publicacién de catalogos y monografias de sus fondos.

e El desarrollo de una actividad divulgativa y diddctica respecto a sus contenidos.

e Cualquier otra funcién que en sus normas estatutarias o por disposicion legal o reglamentaria se

le encomiende.

2. Servicios del museo.

2.1. Exposicion permanente.

El Museo Maritimo de la «Torre del Oro» exhibe cerca de un centenar de fondos. La composicién de
estos fondos es la siguiente: 25 arte, 18 artes decorativas, 30 ciencia y tecnologia, 6 artilleria naval, 8
magquetas navalesy panelesinformativos en ambas plantas. La exposicién permanente ocupa cerca de
400 metros cuadrados repartidos entre dos plantas circulares y la escalera de acceso a la terraza. La

planta primera esta dedicadaa la historia de la «Torre delOro» y la segundaala historia de la Armada.
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2.2. Exposiciones temporales.

Dadallas caracteristicas deledificio (Monumento Histdrico desde 1931), no es posible habilitar espacios
para exposiciones temporales.

2.3. Visitas en grupos.

La visita a la exposicidon permanente, puede realizarse en grupo en las siguientes condiciones:
e Esnecesariorealizarunareservade diay hora a través de correo electrénico torreoro@fn.mde.es,
con una antelacion de al menos quince dias aportando los siguientes datos: nombre delcolegio o

grupo; pais o provincia; nombre y teléfono de la personaresponsable delgrupo; curso; nimero de

personas; fecha de visita y hora y un correo electrénico de contacto.
e El museo es de acceso libre.
e Los grupos deben ir acompafiados por una persona responsable del grupo.

e El nimero de integrantes por grupo es de entre diez y veinticinco personas maximo, incluida la

persona responsable del grupo.

e La duracion maxima de la visita es de cuarentay cinco minutos.

2.4. Acceso del personal investigador a los fondos museisticos y documentales.

Se atienden todas las consultas que se reciban, que estén relacionadas con los fondos de este museo,
de forma presencial o através de correo electrénico (torreoro@fn.mde.es) deacuerdo con la naturaleza

de la solicitud.

2.5. Publicaciones.

Contamos con tripticos informativos en lengua espanola, inglesa y francesa y una monografia titulada
«La Torre del Oro de Sevilla. Su historia y su Museo Maritimo», Ministerio de Defensa, Servicio de

Publicaciones, Madrid, 2023.

También estd disponible en formato pdf en la web de publicaciones de Defensa:
https://publicaciones.defensa.gob.es/media/downloadable ffiles/links/l/a/la_torre_del_oro_de_sevill

a_su_historia_y_su_museo_mar_timo.pdf
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2.6. Sitios web.

Conel objetivo de expandir su presenciaatravés de Internet,el Museo Maritimo de la «Torre del Oro»
cuenta con dos alojamientos web, a través de la pagina oficial de la Armada y de la Fundacion Museo

Naval, en el que ofrece informacién de acceso y contenido al museo:

- https://armada.defensa.gob.es/ArmadaPortal/page/Portal/ArmadaEspannola/cienciaorgano/pre

fLang-es/01cienciamuseo--09museosfiliales--05museotoro--00inicio - -
- https://fundacionmuseonaval.com/

- https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-torre-oro/portada

2.7. Servicios complementarios.

El Museo Maritimo de la «Torre del Oro» cuenta con los siguientes servicios complementarios:

e Puntos de informacién y atencidn al personal visitante.
e Audioguias mediante aplicaciéon wifi.
e (Cddigos QR de accesibilidad para invidentes.

e Tienday Libreria.

3. Derechos del personal usuario.

3.1. Derechos constitucionales.
Los derechos constitucionales que protege esta Carta de Servicios son los siguientes:

e Los poderes publicos promoveranytutelaran el acceso a la cultura, a la que todos tienen derecho

(articulo 44.1 de la Constitucion Espaiola).

e Todoslos espafiolestendrdn elderecho de peticion individual y colectiva, por escrito, enla forma

y con los efectos que determine la ley (articulo 29.1 de la Constitucidn Espafiola).

3.2. Derechos genéricos.

El personal usuario tiene derecho a:

e Sertratadocon respetoydeferenciaporlas autoridadesy por el personal delmuseo, que habran
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de facilitarle el ejercicio de sus derechosy elcumplimiento de sus obligaciones (articulo 13.e de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas).

Exigir las responsabilidades de las AdministracionesPublicas y autoridades cuando asi corresponda
legalmente (articulo 13.f de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo

Comun de las Administraciones Publicas).

Cualesquieraotros que les reconozcan la Constituciony las leyes (articulo 13.i de la Ley 39/2015,

de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

Al acceso ala informacion publica, archivos y registros, segtinlo previstoen la Ley 19/2013, de 9
de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobiernoy el resto del
Ordenamiento Juridico (articulo 13.d de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

Relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas (articulo 14 de la Ley 39/2015,

de 1de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

3.3. Derechos especificos.

Igualmente, el personal usuario tiene derecho a:

Serinformado de los requisitos y condiciones en los que se puede realizar la visita, quedando estos

recogidos en normas claramente visibles para el publico.

Serinformado del contenido e itinerario de las exposiciones, teniendo a su disposicién los folletos

de las mismas.

Elegir entodo momento si se comunican con la Administracidn para el ejercicio de sus derechosy
obligaciones a través de medios electrénicos, conforme a lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.

Ser informado de las actividades programadas y obtener informacién complementaria para un

mejor aprovechamiento de la visita.
Acceder gratuitamente.

Disponer de unas condiciones adecuadas de seguridad e higiene.
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4. Participacion del personal usuario.

El personal usuario delmuseo podra participaren la mejorade la prestacion de los servicios a través de

diferentes vias de participacion:
e La formulacidn de quejas y sugerencias que considere oportunas, conforme a lo previsto en esta
Carta de Servicios.

e Escritos dirigidos a la Direccidn del museo a través del correo postal o del correo electrénico

indicados en el apartado 12.4.

5. Normativa reguladora.

5.1. Normativa especifica del museo.

La normativa especifica del museo se encuentra en los siguientes textos legales:
e Real Decreto 596/2014, de 11 de julio, por el que se regula el funcionamiento y se establece la

estructura orgdnica basica del Museo Naval, su Real Patronato y los museos filiales.

e OrdenDEF/577/2019, de 27 de mayo, que modifica la Orden DEF/166/2015, de 21 de enero, por

la que se desarrolla la organizacién basica de las Fuerzas Armadas.
e Orden DEF/707/2020, de 27 de julio, por la que se desarrolla la organizacion basica de la Armada.

e Instruccién 15/2021, de 11 de marzo, del Almirante Jefe de Estado Mayorde laArmada, porla que

se desarrolla la organizacion de la Armada.
e Norma Permanente de Organizacion 1/2022, del Almirante Director del Instituto de Historia y
Cultura Naval, por la que se desarrolla la Organizacion del Instituto de Historia y Cultura Naval.
5.2. Normativa general de los museos de titularidad estatal.

La normativa general del museo se encuentra en los siguientes textos legales:
e Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personalesy garantia de los

derechos digitales.
e Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Histérico Espafiol.

e Ley49/2002, de 23 de diciembre, de régimen fiscal de las entidades sin fines lucrativos y de los

incentivos fiscales al mecenazgo.
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Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las Administraciones Publicas.
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a lainformacion publicay buen gobierno.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
Ley 45/2015, de 14 de octubre, de Voluntariado.

Real Decreto 111/1986, de 10 de enero, de desarrollo parcial de la Ley 16/1985, de 25 de junio,
del Patrimonio Histérico Espafiol. Modificado por el Real Decreto 64/1994 y Real Decreto

162/2002.

Real Decreto 620/1987, de 10 de abril, por el que se aprueba el Reglamento de Museos de

Titularidad Estatal y del Sistema Espafiol de Museos.

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece elmarco general para la mejorade

la calidad en la Administracién General del Estado.
Real Decreto 1305/2009, de 31 de julio, por el que se crea la Red de Museos de Espafia.

Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se apruebael textorefundido de la Ley
de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposiciones legales

vigentes sobre la materia.

Orden DEF/2532/2015, de 18 de noviembre, porla que se crea la Red de Museos de Defensay se
definen los procedimientos paralagestiéon de los bienes muebles del Patrimonio Histdrico Espanol

adscritos al Ministerio de Defensa.

6. Quejas y sugerencias.

6.1. Formas de presentacion.

El personal usuario podra presentar sus quejasy sugerencias sobre el funcionamiento del servicio,

segun lo establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco

general paralamejorade lacalidad en la Administracién General del Estado, en los lugaresy enlaforma

gue se sefialan a continuacion:

De forma presencial mediante el formulario de quejasy sugerenciasen la sala delmuseoo en las
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oficinas.
e Porcorreo postal a la direccion: Paseo Cristdbal Coldn, s/n; 41001 Sevilla.
e Porcorreo electrdnico: torreoro@fn.mde.es
e Através de laSede Electronica Central del Ministerio de Defensa:
https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos

El personal usuario podr3, si asi lo desea, ser auxiliado en su formulacién por el personal del museo

responsable.

6.2. Tramitacion y contestacion.

Conforme alo dispuesto en elmencionadoReal Decreto, la unidad responsable de la gestion de quejas
y sugerencias dispone de un plazo de veinte dias habiles para respondera las mismas y especificar las

medidas correctoras a adoptar.

El transcurso de dicho plazo se podrd suspender, en el caso de que deba requerirse a la persona
interesada para que, en un plazo de diez dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para su

correcta tramitacion.

Sitranscurrido el plazo establecido, la personainteresada no hubiera obtenido ninguna respuesta de la
Administracién, podra dirigirse a la personatitular del Area de Organizacién y Métodos del Ministerio
de Defensa para conocer los motivos de la falta de contestacion (articulo 16.3 del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la

Administracion General del Estado):

e Direccidn postal: Paseo de la Castellana, 109; 28071 Madrid.

e Correo electrénico: organizacionymetodos@oc.mde.es

6.3. Efectos.

Las quejas formuladas no tendrdn, en ningln caso, la calificacién de recurso administrativo ni su
presentacion interrumpird los plazos establecidosen la normativa vigente. Estas quejas no condicionan,
enmodoalguno, elejercicio de las restantesacciones o derechosque, de conformidad con la normativa

reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer las personas interesadas en el procedimiento.
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7. Compromisos de calidad.

La relacién de servicios prestados por el Museo Maritimo de la «Torre del Oro» recogidos en esta Carta
de Servicios, se prestaran conforme alos compromisos de calidad que se detallan a continuaciény que
hacenreferencia, porunaparte, ala calidad de la atencién e informaciény, por otra, a la agilidad enla

gestién:

e Responder a las solicitudes de reserva de visitas para grupos en el plazo maximo de tres dias
habiles desde la recepcion de la solicitud. Estas solicitudes deberan ser tramitadas al menos con

quince dias habiles de antelacidn a la fecha prevista de visita.

e Respondera las solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museisticos y

documentales en el plazo de tres dias habiles desde la recepcién de la solicitud.

8. Indicadores del nivel de calidad.

El museo evaluara mensualmente la calidad de sus servicios teniendo en cuenta el nimero de:

e Numerode solicitudes de reserva de visitas paragrupos contestadasen el plazo de tres dias habiles

desde la recepcion de la solicitud, y porcentaje sobre el total.

e Numero de solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museisticos y
documentales atendidas en el plazo de tres dias habiles desde la recepcion de la solicitud, y

porcentaje sobre el total.

9. Medidas que aseguren la igualdad de género y mejoren las condiciones de

la prestacion del servicio.

9.1. Medidas de igualdad de género.

Para asegurar la igualdad de género, el Museo Maritimo de la «Torre del Oro» presta sus servicios
conforme a criterios plenamente objetivos y no discriminatorios, cumpliendo escrupulosamente con la

normativa vigente y garantizando en todo momento un trato igualitario a la ciudadania.

Los compromisos de calidad establecidosen esta Carta de Servicios son de aplicacidon general al personal

usuario del museo, garantizandose laigualdad de género en el acceso a los servicios y las condiciones
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de prestacion.

9.2. Medidas de acceso al servicio y mejora de las condiciones de prestacion.

Para facilitar el accesoy mejorar las condiciones del servicio al personalvisitante, el museo dispone de:

e Sefalizacidn interior y exterior (lonas, vallas, pantallas, panelesinformativos y planos de situacion,
etc.).

e Servicio de informacién, mediacidn y atencidn al personal visitante.

e Audioguia por sistema de wifi.

Para facilitar la visita a las personas con discapacidad, el museo presenta los siguientes servicios:

e Audioguia mediante cédigo QR para personas con discapacidad visual con audio descripciones.

e Accesopermitido al museo con perros guia o animales auxiliares terapéuticos con la acreditacion

correspondiente.
e Sitio web accesible a través de la web de la Armada:

https://armada.defensa.gob.es/ArmadaPortal/page/Portal/ArmadaEspannola/cienciaorgano/pre

fLang-es/01cienciamuseo--09museosfiliales--05museotoro--00inicio

9.3. Compromiso ético de actuacion del personal.
Para asegurar una dptima atencidn al publico, la actuacién del personal del museo se guiara por un

compromiso ético de actuacién y unas reglas precisas:

e Compromiso ético de actuacidn: en el desarrollo de su trabajo diario, elpersonaldel museo velara
para que el personal usuario sea tratado con la mayor consideracion, con arreglo a los principios
de maxima ayuda, minima molestia, confianza, actuacidn eficiente y trato personalizado. Estos

valores se extremaran en la atencién a las personas que tengan algun tipo de discapacidad.

e Reglas de atencidn al publico: en el desarrollo de su trabajo diario, el personal del museo que

realice su labor en contacto directo con el publico seguira las siguientes reglas:
- ldentificarse adecuadamente.
- Escuchar activamente cualquier consulta o sugerencia del publico.

- Tratar de resolverlas dudas o problemasque sele planteen, utilizando un lenguaje comprensible.
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- Atender al publico siempre con amabilidad.

10.Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y

prevencion de riesgos laborales.

10.1. Seguridad y prevencion de riesgos laborales.

El Museo Maritimo de la «Torre del Oro» dispone de un Servicio de seguridad cuya finalidad es la

proteccién integral de las personas y de todos los bienes que se encuentran en la institucion.

Para conseguir estos objetivos, el museo dispone de un Plan de evacuacién y emergenca
convenientemente sefializado, cumple con la normativa vigente en materia de prevencién de riesgos

laborales y dispone de un Plan de autoproteccion.

Entre las medidas particulares que el museo adopta para garantizar la seguridad y salud del personal

visitante y del personal que presta servicio en el museo, destacan las siguientes:

Informaral personal visitante y al que presta servicio en el museo, mediante panelesy planos de
situacidn, sobre los procedimientosy vias de evacuacidn del edificioy sobre puertasy escaleras de

emergencia.

e Revisar y realizar el mantenimiento periédico de los sistemas de deteccidn de emergencias,

alarmas y medios de extincidn de incendios, para asegurar su operatividad en todo momento.

e Formar al personal que presta servicio en el museo en salud, seguridad laboral y prevencion de

riesgos laborales.

e Realizar simulacros periddicos para comprobar el funcionamiento de los sistemas de seguridad y

verificar la eficacia de los planes de emergencia.

e Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de refrigeracion, etc., como

medidas de prevencién de riesgos sanitarios para el personal que prestaservicioy para el publico.

El museo tiene también operativos los siguientes sistemas:

e Sistema de deteccion contra incendios.
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10.2. Gestion de calidad.

Con el fin de garantizar la correcta atencién al publico:

e El Museo Maritimo de la «Torre del Oro» pone a disposicién de visitantes un cuestionario para

conocer el grado de satisfaccion con relacion a los servicios que presta.

10.3. Gestion medioambiental.

Entre las medidas dirigidas a la proteccidon del medioambiente que elmuseo haadoptado, destacan las

siguientes:

Reciclaje de tonery cartuchos de impresoras.

e Recogida selectiva de papely cartdn para reciclaje.

e Medidas de control del gasto de agua.

e Control de condiciones ambientales y de seguridad en depdsitos.

e lluminacidn de bajo consumo.

11.Medidas de subsanacion.

Cualquier persona que considere que el Museo Maritimo de la «Torre del Oro» ha incumplido los
compromisos declarados en esta Carta podrd dirigir un escrito ala unidad responsable de la misma, que

contestara por escrito.

En el caso de incumplimiento, la Direcciéon 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 en relacion a la deficiencia observada.

Las quejas formuladas 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 las

personas interesadas.

Las reclamaciones por incumplimiento de compromisos establecidos en esta Carta, en ningln caso
dardn lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién, regulada en los articulos 32 al 37 de la

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, (articulo 9. c, del Real Decreto
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951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la

Administracion General del Estado).

12.Informacidon complementaria.

12.1. Horarios.

Los horarios del Museo Maritimo de la «Torre del Oro» son los siguientes:

e De lunesa viernes:de 9:30a 19 horas. Sdbados, domingos y festivos: de 10:30 a 19 horas. Ultimo

pase alas 18:30 horas.
e Dias de cierre: 1 enero, 6 enero, Viernes Santo, 1 mayo, 25 diciembre.
e Dias de apertura reducida (media jornada): 5 de enero, 24y 31 de diciembre.

e El desalojo de las salas comienza a las 18:45 horas.

12.2. Precios.

Entrada gratuita.

12.3. Accesos.

La entrada al museo se realiza por una Unica puerta que da acceso al paseo Cristébal Coldn.

12.4. Direcciones y contactos.

A continuacidn, se indican las direcciones y los contactos de interés:

e Paseo Cristdbal Colén s/n; 41001 Sevilla.
e Teléfono: 954 222 419.

e Correo electrdnico: torreoro@fn.mde.es

12.5. Ano de publicacion y periodo de vigencia.

Esta Carta de Servicios se publica en el afio 2026, con un periodo de vigencia de tres afios desde la

publicacién de su aprobacién en el Boletin Oficial del Estado.
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12.6. Otros datos de interés.

Transporte:

Autobuses: lineas 03, 21, 40, 41, C4vy EA (Especial Aeropuerto).

Metro: estacion Puerta de Jerez y Plaza de Cuba.

Tranvia: linea T1, estacion Puerta Jerez.

Parking publico en la Pta. Jerez, Paseo Cristébal Colén y Plaza De Cuba.

12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios.

La Direccién del Museo Maritimo de la «Torre del Oro», 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 localizacién:
e Paseo Cristdbal Coldn s/n; 41001 Sevilla.
e Correo electrénico:

torreoro@fn.mde.es
e Sitios web:

- https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-torre-oro/portada

- https://armada.defensa.gob.es/ArmadaPortal/page/Portal/ArmadaEspannola/cienciaorgano/pref
Lang-es/01cienciamuseo--09museosfiliales--05museotoro--00inicio
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