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1. Datos identificativos y fines del museo.

1.1. Datos identificativos.

El Museo de Aeronduticay Astronautica es un museo de titularidad y gestion estatal con categoria de
Museo Nacional. Estd adscrito al Ministerio de Defensa, bajo dependencia organica del Jefe de Estado
Mayor del Ejército del Aire y del Espacio (JEMA), a travésdel General Jefe del Servicio Histérico y Cultural
del Ejército del Aire y del Espacio (GISHYCEA), y con dependencia funcional de la Subsecretaria de
Estado de Defensa, através de la Subdireccidon General de Publicaciones y Patrimonio Cultural del

Ministerio de Defensa.

Estd integrado en el Sistema de Museos Nacionales de Titularidad Estatal, seglin Real Decreto

1305/2009, de 31 de julio, por el que se crea la Red de Museos de Espafia.

El director del Museo de Aeronduticay Astronautica es un oficial del Ejército del Airey del Espacio en
situacién de servicio activo o de reserva, nombrado por la persona titular del Ministerio de Defensa a

propuesta del Jefe de Estado Mayor de dicho Ejército.

En el Boletin Oficial del Estado de fecha 19 de octubre de 1939 se publica la Ley de 7 de octubre de
1939, por la que se fijan las normas para la organizaciény funcionamiento del Ejército del Aire, dando,
de este modo, nacimiento a este Ejército. Desde su origen se concibié la necesidad de contar con un
museo enelque, como legado ala posteridad, se expusieran los aviones y demasobjetos que reflejaran
la historia y la evolucidn de la aeronadutica espafiola, asignandole al Coronel D. Tarsilo de Ugarte

Fernandez la Jefatura del Patronato de Huérfanos y del museo.

Posteriormente en 1948 se elabord un proyecto de museo que se instalaria en los bajos del edificio del
Ministerio del Aire (sede delactual Cuartel General del Aire y del Espacio, en Madrid) inicidandose asila
historia delentonces denominado Museo del Aire. Como consecuenciade ello, el 16 de junio de 1966,
y por Decreto numero 1437, se creé oficialmente el museo bajo la denominacién de Museo del Aire

dependiente del Ministerio del Aire.

Tras numerosas consideraciones sobre el lugar mds idéneo para su ubicacidn, en 1975, por iniciativa del
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General D. Eduardo Gonzélez-Gallarza Iragorri, se decidid instalar el museo en su actual emplazamiento
de la Base Aéreade Cuatro Vientos, cuna de la aviacidn militar espafiola. Las obras comenzaron a finales
de 1979 y sus puertas se abrieron al publico el 24 de mayo de 1981, siendo inaugurado porel Teniente
General Jefe de Estado Mayor del Aire D. Emiliano José Alfaro Arregui (quien da nombre al Hangar

numero 1 de este museo).

1.2. Fines.

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

e Adquirir, conservary exponer los bienes constitutivos del patrimonio histérico aeronautico espafiol.

e Potenciar la investigacidn de la historia de la aeronautica y astrondutica, tanto nacional como

extranjera, poniendo especial énfasis en su relacién con nuestro pais.

e Mostrar la historia de la aviacién, tanto espafola como internacional, y su relacién con la historia

de Espana.
e Mostrar las aportaciones militares al progreso de la aerondutica nacional e internacional.

e Potenciar la cultura de defensay seguridad nacional como una necesidad de cualquier nacién

organizada.

2. Servicios del museo.

2.1. Exposicion permanente.

El Museo de Aeronauticay Astronautica cuenta con mds de 6.000fondos, de los cuales 5.829 son bienes
de la coleccidn estable con régimen de proteccion equivalente a Bien de Interés Cultural, distribuidos
entre las siguientes colecciones: maquetas, insignias, equipos, instrumentos, bellas artes,
indumentaria-uniformidad, recuerdos, vehiculos (aeronaves de ala fija, de ala rotatoria, veleros, no
aeronaves), patrimonio industrial, armas, ensefias, documentos, bombas y explosivos, epigrafia,
numismatica y filatelia, miniaturas, dioramas y recortables, modelos, municiones, patrimonio

etnografico.

El museo ocupa un area de 66.938 metros cuadrados, repartidos entre siete hangares y ocho

plataformas ajardinadas al aire libre.
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2.2. Exposiciones temporales.

Para completar la exposicion permanente y llegar, principalmente, a lugares donde no hay
representaciéndel Ejército del Aire y del Espacio, el museoofrece un programa de muestras temporales
por distintas ciudades espafolas para acercar la historia y la cultura aeronduticas a la ciudadania de
estas localidades. La entrada a estas exposiciones es libre y gratuita, con un horario establecido en

funcién de las instituciones colaboradoras que alojan la exposicion.

Igualmente, el museo realiza pequefias exposiciones de produccién propia o en colaboracidn con otras
instituciones cuya finalidad es tanto dar a conocer piezas de la coleccién que habitualmente no se
exponen, como temas relacionados con la aeronautica y la historia de la aviacion. Estas exposiciones

tienen lugar, habitualmente, en la carpa exterior del museo.

2.3. Visitas en grupos.

La visitaen grupo podrad llevarse a cabo sin guia, con guias externos designados por el grupo o mediante
visitas guiadas realizadas por personal guia voluntario de la Asociacién de Amigos del Museo del Aire,
siendo coordinada por el Departamento de Visitas y Protocolo del Museo de Aeronautica y

Astronautica.

La solicitud de visita en grupo deberd sertramitada al menos con quince dias de antelacién, a través del
servicio de reserva de grupos:

o Teléfono: 915 091 690.

e Correo electrénico: museodelaire@ea.mde.es

Se considera grupo un nimero minimo de diez personas, que realiza una visita al museo de forma
conjuntay simultanea, bajo la denominacidn de un colectivoy acompafiadas siempre por una persona

responsable del mismo.

2.4. Actividades culturales y educativas.

El Museo de Aerondautica y Astrondutica programa y realiza a lo largo del ano diversas actividades de
divulgacion, formaciony caracter diddctico, en relacién a sus contenidosy fines. Entre las actividades,

se incluyen:
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e Visitas guiadas.

e Conferencias, cursos, congresos, seminarios o presentaciones publicas.
e Talleres didacticos, destinados a nifios, jovenes y familias.

e [tinerarios tematicos.

Esta programacion se anuncia trimestralmente, en formato digital, através de la paginaweb del museo.
En el espacio de acogida del museo se informa con carteles y textos informativos de las actividades

programadas.

En la programacién anual se ofrecen actividades que no necesitan inscripcidn previa. En caso contrario,

la inscripcidn se hara segun se indique en cada ocasion.

En visperas de cada actividad con reserva se avisa por correo electrénico/teléfono al publico inscrito

para confirmar asistencia y, en caso contrario, dar acceso a la lista de espera.

2.5. Biblioteca.

Reune bibliografia relacionada con la aeronduticay la historia militar de Espafia, asi como manuales

técnicos de uso y mantenimiento de aviones que forman parte de los fondos del museo.

Susfondos bibliograficos alcanzan unos 8.000 voliumenes, de los que, aproximadamente, 2.500son de

documentacion técnica.

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

El museo facilita el acceso del personal investigador a las colecciones con fines de estudio e
investigacion. El personal investigador que solicite examinar tanto las piezas de la exposicon
permanente como las que se encuentren en los almacenes, o consultar documentacion, manuales

técnicos o bibliografia, deberan solicitarlo previamente en el teléfono 915 095 663.

Tras la aceptacion de la propuesta, se atenderay facilitard al personal usuario la informacién solicitada.
El acceso a los fondos se producira con cita previa, sin menoscabo delnormal funcionamiento interno

y siguiendo las directrices del personal responsable del museo.
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2.7. Publicaciones.

El Museo de Aeronduticay Astrondutica publica guias y folletos en relacién con los fondos de sus
colecciones. Estan disponibles en el propio museo y, en algunos casos, solo en version digital.

Destacamos:

e Guiade la exposicidn permanente.
e Folletos de informacion general para la visita al museo.

e Folletos informativos de la exposicién permanente y de las temporales.

2.8. Sitios web.

Con el objetivo de expandir su presenciaa través de Internet el Museo de Aeronauticay Astrondutica

tiene presencia en internet a través de las siguientes pdginas del Ministerio de Defensa:

- https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/index.html

- https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-aeronautica-astronautica/portada

2.9. Copias.

Bajo peticidn previay tras un estudio, se aceptara eltrabajode copistas que seguirdn en todo momento
la normativa establecida a tal efecto por el museo. Se puede recibir informacién llamando al

departamento de conservacion al teléfono 915 095 663.

2.10. Cesion de espacios.

El museo puede acoger actividades externas a iniciativa de cualquier entidad promotora, publica o
privada, previa autorizacién de la Jefatura del Servicio Histdrico y Cultural del Ejército del Aire y del

Espacio.
El museo dispone para estos actos de:

e Carpa exterior de, aproximadamente, 200 metros cuadrados, con el equipamiento necesario para

realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc.
e Auditorio: con un aforo maximo de cuarenta personas, equipado, aligual que la carpa exterior, con
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lo necesario para realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc.

e Zona exterior.

El museo también ofrece la posibilidad de utilizar sus instalaciones (sin interactuar con los fondos
expuestos), para la realizacién de reportajes fotograficos, periodisticos y cinematograficos, previa
autorizacién de la Direccion del museoy de las autoridades competentes para otorgarla. El permiso se
ajustaraalo dispuesto en laInstruccién 65/2004, de 31 de marzo, delSecretario de Estado de Defensa,
por la que se establecen principios de actuacién en relacién con las autorizaciones pararodar peliculas

en propiedades afectadas al Ministerio de Defensa.

Los promotores que deseen utilizar estos espacios podransolicitarlo através de los medios de contacto

del museo, preferiblemente el correo electrénico.

2.11. Servicios complementarios.

El museo ademas ofrece los servicios de:

Tienda especializada con horario de apertura de 10 a 14 horas de martes a domingos.
e Cafeteria con horario de apertura de 10 a 14 horas de martes a domingos.

e Asistenciasanitaria: se dispone de botiquines para primeros auxilios y desfibrilador. Ante cualquier
situacién de emergencia que se produzca por parte del publico, se avisara al servicio de emergencias

(112).

e Ademas, disponemos del servicio de: taquilla, consignas, areas de descanso, silla especial para

personas con movilidad reducida y cambiador infantil.

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 elacceso a la cultura, a la que todos tienen derecho

(articulo 44.1 de la Constitucion Espaiiola).
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e Todoslos espafioles tendran el derecho de peticidn individualy colectiva, porescrito, enlaformay

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

3.2. Derechos genéricos.

El personal usuario tiene derecho a:

e Recibir untrato con respetoy deferencia porlas autoridadesy por personaldelmuseo, que habran
de facilitarle el ejercicio de sus derechosy el cumplimento de sus obligaciones (articulo 13.e dela
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas).

e Exigir las responsabilidades delas Administraciones Publicas 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).

e Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidn y las leyes (articulo 13.i de la Ley 39/2015,

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

e Alaccesoa lainformacion publica, archivos y registros, seguin lo previsto en laLey 19/2013, de 9de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno y 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).

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

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

3.3. Derechos especificos.

Igualmente, el personal usuario tiene derecho a:

e Serinformado de los requisitosy condiciones enlos que se puede realizar la visita, quedando estos

recogidos en normas claramente visibles para el publico.

e Serinformadodelcontenido e itinerario de las exposiciones, tanto de la permanente como de las

temporales, teniendo asu disposicién, de manera gratuita, planos informativos, en espanol e inglés,
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con el contenido e itinerario de la exposicién permanente y folletos de actividades temporales,

tanto expositivas como educativas, en espafiol e inglés.

Elegir en todo momento si se comunican con la Administracion 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 o mediante tarifa reducida, siempre que se cumplan los requisitos

establecidos en la normativa vigente.

Disponer de unas condiciones adecuadas de seguridad e higiene.

4. Participacion del personal usuario.

El personal usuario del Museo de Aeronauticay Astrondutica podra colaborar en la mejora de los

servicios que se prestan a través de los siguientes medios:

La formulacién de quejas y sugerencias que considere oportunas, conforme a lo previsto en esta

Carta de Servicios.

La presentacion de sus comentarios y observaciones dirigidos a la Direccién del museo, através de

los formularios que existen en el control de entrada a tal efecto.

La expresién de sus opiniones en las encuestasque el Museo de Aerondutica y Astronautica pueda

realizar.

5. Normativa reguladora.

5.1. Normativa especifica del museo.

La normativa especifica del museo se encuentra en los siguientes textos legales:

Decreto 1437/1966, de 16 de junio, por el que se crea el Museo de Aerondutica y Astronautica.
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e Orden32/1984, de 25 de mayo, sobre organizaciony funciones delServicio Historicoy Cultural del

Ejército del Aire.

e Orden DEF/264/2023, de 16 de marzo, por la que se desarrolla la organizacién basica del Ejército
del Aire y del Espacio.

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 Proteccidon de Datos Personales y garantia de los

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

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

incentivos fiscales al mecenazgo.
e Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las Administraciones Publicas.
e Ley19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso alainformacién publicay buen gobiermo.

e lLey39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.
e Ley40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Ley45/2015, de 14 de octubre, de Voluntariado.

e RealDecreto111/1986, de 10 de enero, de desarrollo parcialde la Ley 16/1985, de 25 de junio, del
Patrimonio Histdrico Espafiol. Modificado por el Real Decreto 64/1994 y Real Decreto 162/2002.

e 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.

e Real Decreto951/2005, de 29 de julio, por el que se establece elmarco general para la mejorade

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

e Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se apruebael texto refundido de la Ley
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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 parala gestidon de los bienes muebles del Patrimonio Histdrico Espafiol

adscritos al Ministerio de Defensa.

Instruccion 65/2004, de 31 de marzo, delSecretario de Estado de Defensa, porlaque se establecen
principios de actuacidn en relacién con las autorizaciones para rodar peliculas en propiedades

afectadas al Ministerio de Defensa.

6. Quejas y sugerencias.

6.1. Formas de presentacion.

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

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

generalparalamejorade lacalidad enla Administracién General del Estado, enlos lugaresy enlaforma

gue se sefialan a continuacion:

De forma presencial solicitando el formulario de quejas y sugerencias del Museo de Aeronduticay

Astronautica o enlos registros habilitados en los érganos de la Administracién General del Estado.

Porcorreo postal dirigido a la Direcciéon delmuseo: Museode Aeronduticay Astrondutica, carretera

A-5, km. 10,700; 28024 Madrid.

Por correo electrénico: museodelaire @ea.mde.es, debiendo estar suscritas con la firma electrénica

de la persona interesada.
A través de la Sede Electronica Central del Ministerio de Defensa:

https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos

6.2. Tramitacion y contestacion.

Conforme alo dispuesto en elmencionadoReal Decreto, launidad responsable de la gestién de quejas

y sugerencias dispone de un plazo de veinte dias habiles para respondera las mismas y especificar las

medidas correctoras a adoptar.
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El transcurso de dicho plazo se podra suspender, en el caso de que deba requerirse a la persona
interesada para que, en el plazo de diez dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para su

correcta tramitacion.

Si transcurrido el plazo establecido la persona interesada no hubiera recibido respuesta, esta 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).

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

e Correo electrénico: organizacionymetodos@oc.mde.es

6.3. Efectos.

Las quejas formuladas no tendran, en ningun 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 quienes figuren como las personas interesadas.

7. Compromisos de calidad.

La relacidn de servicios prestados por el Museo de Aeronduticay Astrondutica recogidos en esta Carta
de Servicios, se prestaran conformealos compromisos de calidad que se detallan a continuaciény que
hacenreferencia, porunaparte, ala calidad de la atencién e informaciény, por otra, a la agilidad enla

gestion:

< Responderalas solicitudes de reservade visitas para grupos, con personal guia voluntario cuando
exista disponibilidad, en el plazo méximo de diez dias habiles desde su recepcion, previa solicitud

con al menos quince dias hébiles de antelacion a la fecha prevista de la visita.

+» Responder a las solicitudes de participacién en actividades educativas en el plazo maximo de diez

dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

+»+» Responder a las solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museisticos y

documentales en el plazo de diez dias habiles desde la recepcidn de la solicitud.

+» Responder ala peticidn de reproducciones fotograficas en el plazo de diez dias habiles desde la
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recepcién de la solicitud.

Responder a la solicitud de acceso a la visita de fondos, temporalmente fuera de la exposicidn

permanente, en el plazo de diez dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

Responder a la solicitud de visitas privadas en un plazo maximo de diez dias habiles desde su

recepcion.

Responder a la solicitud de cesién de espacios en un plazo maximo de diez dias habiles desde la

recepcion.

Realizar doscientas cincuenta visitas guiadas al afio, a diferentes colectivos, entre las cuales, al

menos una de ellas, sea para escolares o adultos con necesidades educativas especiales.

Indicadores del nivel de calidad.

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

Numero de solicitudes de reserva de visitas para grupos con personal guia voluntario cuando exista
disponibilidad, respondidas en el plazo maximo de diez dias habiles desde la recepciéon de la

solicitud, y porcentaje sobre el total.

Numero de solicitudes de participacién en actividades educativas, respondidas en el plazo maximo

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

Numero de solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museisticos y
documentales, respondidas en el plazo maximo de diez dias habiles desde la recepcidn de la

solicitud, y porcentaje sobre el total.

Numero de peticiones de reproduccionesfotograficas, respondidas en el plazo maximo de diez dias

habiles desde su recepcion, y porcentaje sobre el total.

Numero de solicitudes parala visita de fondos temporalmente fuera de la exposicién permanente,

respondidas en el plazo médximode diez dias habiles desde su recepcién, y porcentaje sobre el total.

Numero de solicitudes de visitas privadas atendidas en el plazo maximo de diez dias habiles desde

su recepcion, y porcentaje sobre el total.

Numero de solicitudes de cesién de espacios atendidas en el plazo maximo de diez dias habiles
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desde su recepcidn, y porcentaje sobre el total.

+ Numerode visitas guiadas realizadas mensualmentey de las realizadas para escolares o adultos con

necesidades educativas especiales, 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 de Aeronduticay Astronautica 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 géneroenel acceso a los servicios y las condiciones
de prestacion.

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

Para facilitar el acceso y mejorar las condiciones del servicio al personal visitante, el museo dispone de:

*+» Sefalizacidn exterior e interior (paneles y cartelas).

%+ Dos zonas de aparcamiento exterior de uso libre.

+* Punto de informacion al publico, en la taquilla del museo.
%+ Consignas de uso libre al lado de la taquilla del museo.

+*» Cambia-bebés en el aseo adaptado.

% Areade descansoy merendero frenteal Hangar 4, asi como bancos a lo largo del recorrido por las

plataformas exteriores del museo.
%+ Consignas.

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

R/

% Rampas.
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Aseo adaptado segun normativa vigente.
Plazas de aparcamiento segin normativa.
Servicio de préstamo gratuito de silla de ruedas.

Acceso permitido al museo con perros guia o animales auxiliares terapéuticos con la

acreditaciéon correspondiente.

Sitio web accesible

9.3. Compromiso ético de actuacion del personal.

Para asegurar una optima atencién al publico, la actuacion del personal del museo se guiara con un

compromiso ético de actuacién y unas reglas precisas:

R/
0‘0

Compromiso ético de actuacion: en el desarrollo de su trabajo diario, el personal del museo
velara porque el personal usuario sea tratado con la mayor consideracidn, con arreglo a los
principios de maxima ayuda, minima molestia, confianza, actuacidn eficiente y trato
personalizado, y velando en todo momento porque en cada actuacion esté presente la
deontologia de todos los profesionales de las instituciones museisticas. Estos valores se

extremaran en relacién a las personas que tengan algun tipo de discapacidad.

Reglas de atencién al publico: En el desarrollo de su trabajo diario, el personal delmuseo que

realice su labor en contacto directo con el publico seguira estas reglas:

Identificarse adecuadamente.

Escuchar activamente cualquier consulta o sugerencia del publico.

Tratar de resolverlas dudas o problemas que se planteen utilizando un lenguaje comprensible.

Atender al publico en todo momento con amabilidad
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10. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y

prevencion de riesgos laborales.

10.1. Seguridad y prevencion de riesgos laborales.

Para conseguir estos objetivos, el museo dispone de un Plan de evacuacién y emergenca

convenientemente sefializado, que cumple con la normativa vigente en materia de prevencién de

riesgos laborales y dispone de un Manual de autoproteccion realizado por la Seccién de riesgos

laborales de la Base Aérea de Cuatro Vientos.

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

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

Informar al personal usuario y personal del museo del museo, mediante paneles y planos de
situacion, sobre los procedimientos y vias de evacuacidn del edificio y sobre puertasy escaleras de

emergencia.

Revisary realizar mantenimiento periédico de los sistemas de deteccién de emergencias, alarmas

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

Formar al personal que presta servicio en el museo en salud, seguridad laboral y prevencién de
riesgos laborales. Formacion especifica, a determinados grupos, para intervenir en casos de

emergencia.

Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de refrigeracion, etc. como
medidas de prevencion de riesgos sanitarios para el personal que presta servicio en el museo y

para el publico.

Realizar simulacros periédicos para comprobar el funcionamiento de los sistemas de seguridad y

verificar la eficacia de los planes de emergencia.

El museo tiene también operativos los siguientes sistemas:

Sistema de seguridad antirrobo.
Sistema de seguridad contra incendios.

Plan de seguridad e higiene en el trabajo.
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10.2. Gestion de calidad.

Con el fin de garantizar la correcta atencién al publico, el museo realiza:

e Control anual de los indicadores de calidad ofrecidos en esta Carta de Servicios.

¢ Informes mensuales de quejas y sugerencias.

10.3. Gestion medioambiental.

El museotiene concedido el certificado de gestion ambientalde AENOR, con el nimeroGA -2018/0035,
de fecha 14 de febrero de 2018, como reconocimiento y evidencia de la conformidad del sistema de
gestionimplantado con la norma UNEe ISO 14001:2015 «Sistema de gestion ambiental. Requisitos con

orientacion para su uso». Cumple con:

e Separacién de las basuras generadas por el centro.

e Recogida selectiva de papely cartdn para el reciclaje.
e Reciclaje de ténery cartucho de impresoras.

e |luminacién de bajo consumo.

e Medidas de control de gasto de agua.

e Control de condiciones ambientales y de seguridad en depdsitos.

11. Medidas de subsanacion.

Cualquier persona que considere que el Museo de Aerondutica y Astrondutica ha incumplido los
compromisos declarados en esta Carta podra dirigir un escrito ala unidad responsable de la misma, que

contestard por escrito.

En el caso de incumplimiento, la Direccién 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 relacién a la deficiencia observada.

Las quejas formuladas no condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o

derechos que, de conformidad con lanormativareguladora de cada procedimiento, puedan ejercer las
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personas interesadas.

Las reclamaciones por incumplimiento de compromisos establecidos en esta Carta, en ningun caso
dardn lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracidn, regulada en los articulos 32 al 37 dela
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, (articulo 9. ¢, 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).

12. Informacion complementaria.

12.1. Horarios.

Los horarios del Museo de Aerondutica y Astronautica son los siguientes:

e De martes adomingo: de 10a 14 horas.

e Dias de cierre:lunes, dias 1y 6 de enero, Jueves Santoy Viernes Santo, 24, 25 y 31 de diciembrey
aquellos dias que, por alguna circunstancia especial, se determine, comunicdndose al publico con

la debida antelacion.

e El horario de taquilla finalizard media hora antes del cierre del museo y el desalojo de las salas

tendra lugar quince minutos antes del mismo.

Horario de oficina: de lunes a viernes de 8 a 14 horas.

12.2. Precios.

Entrada gratuita.

12.3. Accesos.

La entradaal museo paraelpublico se encuentraen la Base Aéreade Cuatro Vientos, kildmetro 10,700

de la autovia A-5, en direccion a Madrid.

12.4. Direcciones y contactos.

A continuacidn, se indican las direcciones y los contactos de interés:
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Carretera A-5, km. 10,700; 28024 Madrid.
Teléfono: 915 091 690.
Correo electrénico: museodelaire @ea.mde.es

Atencidn al personal visitante, protocolo, actividades culturales, reserva de grupos y quejasy

sugerencias: 915 095 644.
Atencidn a al personal investigador: 915 095 663.
Tienda: 915 095 674.

Cafeteria: 915095 672.

12.5. Afo 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.

12.6. Otros datos de interés.

Transporte:

Autobuses de la empresa De Blas Grupo Arriva numeros: 511, 512, 513, 514, 516, 517, 518, 521,
522, 523, 524, 525, 528, 534, 538, 539.

Metro y RENFE: Cuatro Vientos:

Tren: Linea C5

Metro: Linea M-10.

Automovil: El Museo dispone de plazas limitadas de parking publico, gratuito.

Los vehiculos pesados con un peso superiora 3.000 kilogramos deberan acceder al museo por la
entrada principal de la Base Aérea de Cuatro Vientos, previa coordinacién con la Direccién del

museo.
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12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios.

La Direccién del Museo de Aeronduticay Astronautica, es launidad operativa para todo lo relacionado
con esta carta de servicios, incluidas las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.
Asimismo, se encargarade velar por el cumplimiento de los compromisos adquiridos en la mismay de

impulsar las pertinentes acciones de mejora. Tiene los siguientes datos de localizacidn:

Carretera A-5, km. 10,700; 28024 Madrid.

e Correo electronico: museodelaire@ea.mde.es

Sitios web:

https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/

https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-aeronautica-astronautica/portada

Pagina 22 de 22


mailto:museodelaire@ea.mde.es
https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/
https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-aeronautica-astronautica/portada

	Marcadores de estructura
	 
	 
	 
	 
	Figure
	 
	CARTA DE SERVICIOS  
	DEL MUSEO DE AERONÁUTICA Y ASTRONÁUTICA 
	 
	2026 – 2029 
	 
	 
	Figure
	 
	ÍNDICE. 
	ÍNDICE. 
	1. Datos identificativos y fines del museo.
	1. Datos identificativos y fines del museo.
	1. Datos identificativos y fines del museo.

	 

	1.1. Datos identificativos.
	1.1. Datos identificativos.
	1.1. Datos identificativos.

	 

	1.2. Fines.
	1.2. Fines.
	1.2. Fines.

	 

	2. Servicios del museo.
	2. Servicios del museo.
	2. Servicios del museo.

	 

	2.1. Exposición permanente.
	2.1. Exposición permanente.
	2.1. Exposición permanente.

	 

	2.2. Exposiciones temporales.
	2.2. Exposiciones temporales.
	2.2. Exposiciones temporales.

	 

	2.3. Visitas en grupos.
	2.3. Visitas en grupos.
	2.3. Visitas en grupos.

	 

	2.4. Actividades culturales y educativas.
	2.4. Actividades culturales y educativas.
	2.4. Actividades culturales y educativas.

	 

	2.5. Biblioteca.
	2.5. Biblioteca.
	2.5. Biblioteca.

	 

	2.6. Acceso del personal investigador a los fondos museísticos y documentales.
	2.6. Acceso del personal investigador a los fondos museísticos y documentales.
	2.6. Acceso del personal investigador a los fondos museísticos y documentales.

	 

	2.7. Publicaciones.
	2.7. Publicaciones.
	2.7. Publicaciones.

	 

	2.8. Sitios web.
	2.8. Sitios web.
	2.8. Sitios web.

	 

	2.9. Copias.
	2.9. Copias.
	2.9. Copias.

	 

	2.10. Cesión de espacios.
	2.10. Cesión de espacios.
	2.10. Cesión de espacios.

	 

	2.11. Servicios complementarios.
	2.11. Servicios complementarios.
	2.11. Servicios complementarios.

	 

	3. Derechos del personal usuario.
	3. Derechos del personal usuario.
	3. Derechos del personal usuario.

	 

	3.1. Derechos constitucionales.
	3.1. Derechos constitucionales.
	3.1. Derechos constitucionales.

	 

	3.2. Derechos genéricos.
	3.2. Derechos genéricos.
	3.2. Derechos genéricos.

	 

	3.3. Derechos específicos.
	3.3. Derechos específicos.
	3.3. Derechos específicos.

	 

	4. Participación del personal usuario.
	4. Participación del personal usuario.
	4. Participación del personal usuario.

	 

	5. Normativa reguladora.
	5. Normativa reguladora.
	5. Normativa reguladora.

	 

	5.1. Normativa específica del museo.
	5.1. Normativa específica del museo.
	5.1. Normativa específica del museo.

	 

	5.2. Normativa general de los museos de titularidad estatal.
	5.2. Normativa general de los museos de titularidad estatal.
	5.2. Normativa general de los museos de titularidad estatal.

	 

	6. Quejas y sugerencias.
	6. Quejas y sugerencias.
	6. Quejas y sugerencias.

	 

	6.1. Formas de presentación.
	6.1. Formas de presentación.
	6.1. Formas de presentación.

	 

	6.2. Tramitación y contestación.
	6.2. Tramitación y contestación.
	6.2. Tramitación y contestación.

	 

	6.3. Efectos.
	6.3. Efectos.
	6.3. Efectos.

	 

	7. Compromisos de calidad.
	7. Compromisos de calidad.
	7. Compromisos de calidad.

	 

	8. Indicadores del nivel de calidad.
	8. Indicadores del nivel de calidad.
	8. Indicadores del nivel de calidad.

	 

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

	 

	9.1. Medidas de igualdad de género.
	9.1. Medidas de igualdad de género.
	9.1. Medidas de igualdad de género.

	 

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

	 

	9.3. Compromiso ético de actuación del personal.
	9.3. Compromiso ético de actuación del personal.
	9.3. Compromiso ético de actuación del personal.

	 

	10. Sistemas normalizados de gestión de la calidad, medio ambiente y prevención de riesgos laborales.
	10. Sistemas normalizados de gestión de la calidad, medio ambiente y prevención de riesgos laborales.
	10. Sistemas normalizados de gestión de la calidad, medio ambiente y prevención de riesgos laborales.

	 

	10.1. Seguridad y prevención de riesgos laborales.
	10.1. Seguridad y prevención de riesgos laborales.
	10.1. Seguridad y prevención de riesgos laborales.

	 

	10.2. Gestión de calidad.
	10.2. Gestión de calidad.
	10.2. Gestión de calidad.

	 

	10.3. Gestión medioambiental.
	10.3. Gestión medioambiental.
	10.3. Gestión medioambiental.

	 

	11. Medidas de subsanación.
	11. Medidas de subsanación.
	11. Medidas de subsanación.

	 

	12. Información complementaria.
	12. Información complementaria.
	12. Información complementaria.

	 

	12.1. Horarios.
	12.1. Horarios.
	12.1. Horarios.

	 

	12.2. Precios.
	12.2. Precios.
	12.2. Precios.

	 

	12.3. Accesos.
	12.3. Accesos.
	12.3. Accesos.

	 

	12.4. Direcciones y contactos.
	12.4. Direcciones y contactos.
	12.4. Direcciones y contactos.

	 

	12.5. Año de publicación y periodo de vigencia.
	12.5. Año de publicación y periodo de vigencia.
	12.5. Año de publicación y periodo de vigencia.

	 

	12.6. Otros datos de interés.
	12.6. Otros datos de interés.
	12.6. Otros datos de interés.

	 

	12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios.
	12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios.
	12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios.

	 

	 

	 
	  
	 
	1. Datos identificativos y fines del museo. 
	1.1. Datos identificativos.  
	El Museo de Aeronáutica y Astronáutica es un museo de titularidad y gestión estatal con categoría de Museo Nacional. Está adscrito al Ministerio de Defensa, bajo dependencia orgánica del Jefe de Estado Mayor del Ejército del Aire y del Espacio (JEMA), a través del General Jefe del Servicio Histórico y Cultural del Ejército del Aire y del Espacio (GJSHYCEA), y con dependencia funcional de la Subsecretaría de Estado de Defensa, a través de la Subdirección General de Publicaciones y Patrimonio Cultural del Min
	Está integrado en el Sistema de Museos Nacionales de Titularidad Estatal, según Real Decreto 1305/2009, de 31 de julio, por el que se crea la Red de Museos de España. 
	El director del Museo de Aeronáutica y Astronáutica es un oficial del Ejército del Aire y del Espacio en situación de servicio activo o de reserva, nombrado por la persona titular del Ministerio de Defensa a propuesta del Jefe de Estado Mayor de dicho Ejército. 
	En el Boletín Oficial del Estado de fecha 19 de octubre de 1939 se publica la Ley de 7 de octubre de 1939, por la que se fijan las normas para la organización y funcionamiento del Ejército del Aire, dando, de este modo, nacimiento a este Ejército. Desde su origen se concibió la necesidad de contar con un museo en el que, como legado a la posteridad, se expusieran los aviones y demás objetos que reflejaran la historia y la evolución de la aeronáutica española, asignándole al Coronel D. Társilo de Ugarte Fern
	Posteriormente en 1948 se elaboró un proyecto de museo que se instalaría en los bajos del edificio del Ministerio del Aire (sede del actual Cuartel General del Aire y del Espacio, en Madrid) iniciándose así la historia del entonces denominado Museo del Aire. Como consecuencia de ello, el 16 de junio de 1966, y por Decreto número 1437, se creó oficialmente el museo bajo la denominación de Museo del Aire dependiente del Ministerio del Aire. 
	Tras numerosas consideraciones sobre el lugar más idóneo para su ubicación, en 1975, por iniciativa del 
	General D. Eduardo González-Gallarza Iragorri, se decidió instalar el museo en su actual emplazamiento de la Base Aérea de Cuatro Vientos, cuna de la aviación militar española. Las obras comenzaron a finales de 1979 y sus puertas se abrieron al público el 24 de mayo de 1981, siendo inaugurado por el Teniente General Jefe de Estado Mayor del Aire D. Emiliano José Alfaro Arregui (quien da nombre al Hangar número 1 de este museo). 
	1.2. Fines. 
	El museo tiene por objetivo la consecución de los siguientes fines: 
	•
	•
	•
	 Adquirir, conservar y exponer los bienes constitutivos del patrimonio histórico aeronáutico español. 

	•
	•
	 Potenciar la investigación de la historia de la aeronáutica y astronáutica, tanto nacional como extranjera, poniendo especial énfasis en su relación con nuestro país. 

	•
	•
	 Mostrar la historia de la aviación, tanto española como internacional, y su relación con la historia de España. 

	•
	•
	 Mostrar las aportaciones militares al progreso de la aeronáutica nacional e internacional. 

	•
	•
	 Potenciar la cultura de defensa y seguridad nacional como una necesidad de cualquier nación organizada. 


	2. Servicios del museo. 
	2.1. Exposición permanente. 
	El Museo de Aeronáutica y Astronáutica cuenta con más de 6.000 fondos, de los cuales 5.829 son bienes de la colección estable con régimen de protección equivalente a Bien de Interés Cultural, distribuidos entre las siguientes colecciones: maquetas, insignias, equipos, instrumentos, bellas artes,  indumentaria-uniformidad, recuerdos, vehículos (aeronaves de ala fija, de ala rotatoria, veleros, no aeronaves), patrimonio industrial, armas, enseñas, documentos , bombas y explosivos, epigrafía, numismática y fil
	El museo ocupa un área de 66.938 metros cuadrados, repartidos entre siete hangares y ocho plataformas ajardinadas al aire libre. 
	2.2. Exposiciones temporales. 
	Para completar la exposición permanente y llegar, principalmente, a lugares donde no hay representación del Ejército del Aire y del Espacio, el museo ofrece un programa de muestras temporales por distintas ciudades españolas para acercar la historia y la cultura aeronáuticas a la ciudadanía de estas localidades. La entrada a estas exposiciones es libre y gratuita, con un horario establecido en función de las instituciones colaboradoras que alojan la exposición. 
	Igualmente, el museo realiza pequeñas exposiciones de producción propia o en colaboración con otras instituciones cuya finalidad es tanto dar a conocer piezas de la colección que habitualmente no se exponen, como temas relacionados con la aeronáutica y la historia de la aviación. Estas exposiciones tienen lugar, habitualmente, en la carpa exterior del museo. 
	2.3. Visitas en grupos. 
	La visita en grupo podrá llevarse a cabo sin guía, con guías externos designados por el grupo o mediante visitas guiadas realizadas por personal guía voluntario de la Asociación de Amigos del Museo del Aire, siendo coordinada por el Departamento de Visitas y Protocolo del Museo de Aeronáutica y Astronáutica.  
	La solicitud de visita en grupo deberá ser tramitada al menos con quince días de antelación, a través del servicio de reserva de grupos: 
	•
	•
	•
	 Teléfono: 915 091 690. 

	•
	•
	 Correo electrónico:   
	museodelaire@ea.mde.es
	museodelaire@ea.mde.es




	Se considera grupo un número mínimo de diez personas, que realiza una visita al museo de forma conjunta y simultánea, bajo la denominación de un colectivo y acompañadas siempre por una persona responsable del mismo.  
	2.4. Actividades culturales y educativas. 
	El Museo de Aeronáutica y Astronáutica programa y realiza a lo largo del año diversas actividades de divulgación, formación y carácter didáctico, en relación a sus contenidos y fines. Entre las actividades, se incluyen: 
	•
	•
	•
	 Visitas guiadas. 

	•
	•
	 Conferencias, cursos, congresos, seminarios o presentaciones públicas. 

	•
	•
	 Talleres didácticos, destinados a niños, jóvenes y familias. 

	•
	•
	 Itinerarios temáticos. 


	Esta programación se anuncia trimestralmente, en formato digital, a través de la página web del museo. En el espacio de acogida del museo se informa con carteles y textos informativos de las actividades programadas.  
	En la programación anual se ofrecen actividades que no necesitan inscripción previa. En caso contrario, la inscripción se hará según se indique en cada ocasión. 
	En vísperas de cada actividad con reserva se avisa por correo electrónico/teléfono al público inscrito para confirmar asistencia y, en caso contrario, dar acceso a la lista de espera. 
	2.5. Biblioteca. 
	Reúne bibliografía relacionada con la aeronáutica y la historia militar de España, así como manuales técnicos de uso y mantenimiento de aviones que forman parte de los fondos del museo.  
	Sus fondos bibliográficos alcanzan unos 8.000 volúmenes, de los que, aproximadamente, 2.500 son de documentación técnica.  
	2.6. Acceso del personal investigador a los fondos museísticos y documentales.  
	El museo facilita el acceso del personal investigador a las colecciones con fines de estudio e investigación. El personal investigador que solicite examinar tanto las piezas de la exposición permanente como las que se encuentren en los almacenes, o consultar documentación, manuales técnicos o bibliografía, deberán solicitarlo previamente en el teléfono 915 095 663. 
	Tras la aceptación de la propuesta, se atenderá y facilitará al personal usuario la información solicitada. El acceso a los fondos se producirá con cita previa, sin menoscabo del normal funcionamiento interno y siguiendo las directrices del personal responsable del museo. 
	 
	2.7. Publicaciones. 
	El Museo de Aeronáutica y Astronáutica publica guías y folletos en relación con los fondos de sus colecciones. Están disponibles en el propio museo y, en algunos casos, solo en versión digital. Destacamos: 
	•
	•
	•
	 Guía de la exposición permanente. 

	•
	•
	 Folletos de información general para la visita al museo. 

	•
	•
	 Folletos informativos de la exposición permanente y de las temporales. 


	2.8. Sitios web. 
	Con el objetivo de expandir su presencia a través de Internet el Museo de Aeronáutica y Astronáutica tiene presencia en internet a través de las siguientes páginas del Ministerio de Defensa: 
	-
	-
	-
	  
	 https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/index.html
	 https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/index.html



	-
	-
	  
	 https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-aeronautica-astronautica/portada
	 https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo-aeronautica-astronautica/portada




	2.9. Copias. 
	Bajo petición previa y tras un estudio, se aceptará el trabajo de copistas que seguirán en todo momento la normativa establecida a tal efecto por el museo. Se puede recibir información llamando al departamento de conservación al teléfono 915 095 663. 
	2.10. Cesión de espacios. 
	El museo puede acoger actividades externas a iniciativa de cualquier entidad promotora, pública o privada, previa autorización de la Jefatura del Servicio Histórico y Cultural del Ejército del Aire y del Espacio.  
	El museo dispone para estos actos de:  
	•
	•
	•
	 Carpa exterior de, aproximadamente, 200 metros cuadrados, con el equipamiento necesario para realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc. 

	•
	•
	 Auditorio: con un aforo máximo de cuarenta personas, equipado, al igual que la carpa exterior, con 


	lo necesario para realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc. 
	lo necesario para realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc. 
	lo necesario para realizar proyecciones, impartir conferencias, dar cursos, etc. 
	 

	•
	•
	 Zona exterior. 


	El museo también ofrece la posibilidad de utilizar sus instalaciones (sin interactuar con los fondos expuestos), para la realización de reportajes fotográficos, periodísticos y cinematográficos, previa autorización de la Dirección del museo y de las autoridades competentes para otorgarla. El permiso se ajustará a lo dispuesto en la Instrucción 65/2004, de 31 de marzo, del Secretario de Estado de Defensa, por la que se establecen principios de actuación en relación con las autorizaciones para rodar películas
	Los promotores que deseen utilizar estos espacios podrán solicitarlo a través de los medios de contacto del museo, preferiblemente el correo electrónico. 
	2.11. Servicios complementarios. 
	El museo además ofrece los servicios de: 
	•
	•
	•
	 Tienda especializada con horario de apertura de 10 a 14 horas de martes a domingos. 

	•
	•
	 Cafetería con horario de apertura de 10 a 14 horas de martes a domingos.  

	•
	•
	 Asistencia sanitaria: se dispone de botiquines para primeros auxilios y desfibrilador. Ante cualquier situación de emergencia que se produzca por parte del público, se avisará al servicio de emergencias (112). 

	•
	•
	 Además, disponemos del servicio de: taquilla, consignas, áreas de descanso, silla especial para personas con movilidad reducida y cambiador infantil. 


	3. Derechos del personal usuario. 
	3.1. Derechos constitucionales. 
	Los derechos constitucionales que protege esta Carta de Servicios son los siguientes: 
	•
	•
	•
	 Los poderes públicos promoverán y tutelarán el acceso a la cultura, a la que todos tienen derecho (artículo 44.1 de la Constitución Española). 


	•
	•
	•
	 Todos los españoles tendrán el derecho de petición individual y colectiva, por escrito, en la forma y con los efectos que determine la ley (artículo 29.1 de la Constitución Española). 


	3.2. Derechos genéricos.  
	El personal usuario tiene derecho a: 
	•
	•
	•
	 Recibir un trato con respeto y deferencia por las autoridades y por personal del museo, que habrán de facilitarle el ejercicio de sus derechos y el cumplimento de sus obligaciones (artículo 13.e de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas). 

	•
	•
	 Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y autoridades, cuando así corresponda legalmente (artículo 13.f de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas). 

	•
	•
	 Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución y las leyes (artículo 13.i de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas). 

	•
	•
	 Al acceso a la información pública, archivos y registros, según lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno y el resto del Ordenamiento Jurídico (artículo 13.d de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas). 

	•
	•
	 Relacionarse electrónicamente con las Administraciones Públicas (artículo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas). 


	 
	3.3. Derechos específicos. 
	Igualmente, el personal usuario tiene derecho a: 
	•
	•
	•
	 Ser informado de los requisitos y condiciones en los que se puede realizar la visita, quedando estos recogidos en normas claramente visibles para el público.  

	•
	•
	 Ser informado del contenido e itinerario de las exposiciones, tanto de la permanente como de las temporales, teniendo a su disposición, de manera gratuita, planos informativos, en español e inglés, 


	con el contenido e itinerario de la exposición permanente
	con el contenido e itinerario de la exposición permanente
	con el contenido e itinerario de la exposición permanente
	 y folletos de actividades temporales, tanto expositivas como educativas, en español e inglés. 

	•
	•
	 Elegir en todo momento si se comunican con la Administración para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de medios electrónicos, conforme a lo dispuesto en el artículo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas. 

	•
	•
	 Ser informado de las actividades programadas y obtener información complementaria para un mejor aprovechamiento de la visita. 

	•
	•
	 Acceder gratuitamente o mediante tarifa reducida, siempre que se cumplan los requisitos establecidos en la normativa vigente. 

	•
	•
	 Disponer de unas condiciones adecuadas de seguridad e higiene. 


	4. Participación del personal usuario. 
	El personal usuario del Museo de Aeronáutica y Astronáutica podrá colaborar en la mejora de los servicios que se prestan a través de los siguientes medios: 
	•
	•
	•
	 La formulación de quejas y sugerencias que considere oportunas, conforme a lo previsto en esta Carta de Servicios.  

	•
	•
	 La presentación de sus comentarios y observaciones dirigidos a la Dirección del museo, a través de los formularios que existen en el control de entrada a tal efecto.  

	•
	•
	 La expresión de sus opiniones en las encuestas que el Museo de Aeronáutica y Astronáutica pueda realizar. 


	5. Normativa reguladora. 
	 5.1. Normativa específica del museo. 
	La normativa específica del museo se encuentra en los siguientes textos legales: 
	•
	•
	•
	 Decreto 1437/1966, de 16 de junio, por el que se crea el Museo de Aeronáutica y Astronáutica.  


	•
	•
	•
	 Orden 32/1984, de 25 de mayo, sobre organización y funciones del Servicio Histórico y Cultural del Ejército del Aire.  

	•
	•
	 Orden DEF/264/2023, de 16 de marzo, por la que se desarrolla la organización básica del Ejército del Aire y del Espacio.  


	5.2. Normativa general de los museos de titularidad estatal. 
	La normativa general del museo se encuentra en los siguientes textos legales: 
	•
	•
	•
	 Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales. 

	•
	•
	 Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Histórico Español. 

	•
	•
	 Ley 49/2002, de 23 de diciembre, de régimen fiscal de las entidades sin fines lucrativos y de los incentivos fiscales al mecenazgo. 

	•
	•
	 Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las Administraciones Públicas. 

	•
	•
	 Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno. 

	•
	•
	 Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas. 

	•
	•
	 Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del Sector Público. 

	•
	•
	 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 Histórico Español. 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 Español de Museos. 

	•
	•
	 Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administración General del Estado.  

	•
	•
	 Real Decreto 1305/2009 de 31 de julio, por el que se crea la Red de Museos de España. 

	•
	•
	 Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley 


	de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes 
	de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes 
	de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes 
	sobre la materia. 

	•
	•
	 Orden DEF/2532/2015, de 18 de noviembre, por la que se crea la Red de Museos de Defensa y se definen los procedimientos para la gestión de los bienes muebles del Patrimonio Histórico Español adscritos al Ministerio de Defensa. 

	•
	•
	 Instrucción 65/2004, de 31 de marzo, del Secretario de Estado de Defensa, por la que se establecen principios de actuación en relación con las autorizaciones para rodar películas en propiedades afectadas al Ministerio de Defensa. 


	6. Quejas y sugerencias. 
	6.1. Formas de presentación. 
	El personal usuario podrá presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento del servicio, según lo establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administración General del Estado, en los lugares y en la forma que se señalan a continuación: 
	•
	•
	•
	 De forma presencial solicitando el formulario de quejas y sugerencias del Museo de Aeronáutica y Astronáutica o en los registros habilitados en los órganos de la Administración General del Estado.  

	•
	•
	 Por correo postal dirigido a la Dirección del museo: Museo de Aeronáutica y Astronáutica, carretera A-5, km. 10,700; 28024 Madrid. 

	•
	•
	 Por correo electrónico: , debiendo estar suscritas con la firma electrónica de la persona interesada. 
	museodelaire@ea.mde.es
	museodelaire@ea.mde.es



	•
	•
	 A través de la Sede Electrónica Central del Ministerio de Defensa: 

	-
	-
	   
	https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos
	https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos




	6.2. Tramitación y contestación. 
	Conforme a lo dispuesto en el mencionado Real Decreto, la unidad responsable de la gestión de quejas y sugerencias dispone de un plazo de veinte días hábiles para responder a las mismas y especificar las medidas correctoras a adoptar. 
	El transcurso de dicho plazo se podrá suspender, en el caso de que deba requerirse a la persona interesada para que, en el plazo de diez días hábiles, formule las aclaraciones necesarias para su correcta tramitación.  
	Si transcurrido el plazo establecido la persona interesada no hubiera recibido respuesta, esta podrá dirigirse a la persona titular del Área de Organización y Métodos del Ministerio de Defensa para conocer los motivos de la falta de contestación (artículo 16.3 del Real Decreto 951/2005). 
	•
	•
	•
	 Dirección postal: Paseo de la Castellana, 109; 28071 Madrid. 

	•
	•
	 Correo electrónico:   
	organizacionymetodos@oc.mde.es
	organizacionymetodos@oc.mde.es




	6.3. Efectos. 
	Las quejas formuladas no tendrán, en ningún caso, la calificación de recurso administrativo, ni su presentación interrumpirá los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer quienes figuren como las personas interesadas.  
	7. Compromisos de calidad. 
	La relación de servicios prestados por el Museo de Aeronáutica y Astronáutica recogidos en esta Carta de Servicios, se prestarán conforme a los compromisos de calidad que se detallan a continuación y que hacen referencia, por una parte, a la calidad de la atención e información y, por otra, a la agilidad en la gestión: 
	❖
	❖
	❖
	 Responder a las solicitudes de reserva de visitas para grupos, con personal guía voluntario cuando exista disponibilidad, en el plazo máximo de diez días hábiles desde su recepción, previa solicitud con al menos quince días hábiles de antelación a la fecha prevista de la visita. 

	❖
	❖
	 Responder a las solicitudes de participación en actividades educativas en el plazo máximo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud. 

	❖
	❖
	 Responder a las solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museísticos y documentales en el plazo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud. 

	❖
	❖
	 Responder a la petición de reproducciones fotográficas en el plazo de diez días hábiles desde la 


	recepción de la solicitud.
	recepción de la solicitud.
	recepción de la solicitud.
	 

	❖
	❖
	 Responder a la solicitud de acceso a la visita de fondos, temporalmente fuera de la exposición permanente, en el plazo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud. 

	❖
	❖
	 Responder a la solicitud de visitas privadas en un plazo máximo de diez días hábiles desde su recepción. 

	❖
	❖
	 Responder a la solicitud de cesión de espacios en un plazo máximo de diez días hábiles desde la recepción. 

	❖
	❖
	 Realizar doscientas cincuenta visitas guiadas al año, a diferentes colectivos, entre las cuales, al menos una de ellas, sea para escolares o adultos con necesidades educativas especiales. 


	8. Indicadores del nivel de calidad. 
	El museo evaluará mensualmente la calidad de sus servicios teniendo en cuenta: 
	❖
	❖
	❖
	 Número de solicitudes de reserva de visitas para grupos con personal guía voluntario cuando exista disponibilidad, respondidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de solicitudes de participación en actividades educativas, respondidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de solicitudes del personal investigador para acceder a los fondos museísticos y documentales, respondidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde la recepción de la solicitud, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de peticiones de reproducciones fotográficas, respondidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde su recepción, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de solicitudes para la visita de fondos temporalmente fuera de la exposición permanente, respondidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde su recepción, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de solicitudes de visitas privadas atendidas en el plazo máximo de diez días hábiles desde su recepción, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de solicitudes de cesión de espacios atendidas en el plazo máximo de diez días hábiles 


	desde su recepción
	desde su recepción
	desde su recepción
	, y porcentaje sobre el total. 

	❖
	❖
	 Número de visitas guiadas realizadas mensualmente y de las realizadas para escolares o adultos con necesidades educativas especiales, y porcentaje sobre el total. 


	9. Medidas que aseguren la igualdad de género y mejoren las condiciones de la prestación del servicio. 
	9.1. Medidas de igualdad de género. 
	Para asegurar la igualdad de género, el Museo de Aeronáutica y Astronáutica 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 ciudadanía. 
	Los compromisos de calidad establecidos en esta Carta de Servicios son de aplicación general al personal usuario del museo, garantizándose la igualdad de género en el acceso a los servicios y las condiciones de prestación. 
	9.2. Medidas de acceso al servicio y mejora de las condiciones de prestación. 
	Para facilitar el acceso y mejorar las condiciones del servicio al personal visitante, el museo dispone de: 
	❖
	❖
	❖
	 Señalización exterior e interior (paneles y cartelas). 

	❖
	❖
	 Dos zonas de aparcamiento exterior de uso libre. 

	❖
	❖
	 Punto de información al público, en la taquilla del museo. 

	❖
	❖
	 Consignas de uso libre al lado de la taquilla del museo. 

	❖
	❖
	 Cambia-bebés en el aseo adaptado. 

	❖
	❖
	 Área de descanso y merendero frente al Hangar 4, así como bancos a lo largo del recorrido por las plataformas exteriores del museo.  

	❖
	❖
	 Consignas. 


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


	❖
	❖
	❖
	 Aseo adaptado según normativa vigente. 

	❖
	❖
	 Plazas de aparcamiento según normativa. 

	❖
	❖
	 Servicio de préstamo gratuito de silla de ruedas. 

	❖
	❖
	 Acceso permitido al museo con perros guía o animales auxiliares terapéuticos con la acreditación correspondiente. 

	❖
	❖
	 Sitio web accesible 


	9.3. Compromiso ético de actuación del personal. 
	Para asegurar una óptima atención al público, la actuación del personal del museo se guiará con un compromiso ético de actuación y unas reglas precisas:  
	❖
	❖
	❖
	 Compromiso ético de actuación: en el desarrollo de su trabajo diario, el personal del museo velará porque el personal usuario sea tratado con la mayor consideración, con arreglo a los principios de máxima ayuda, mínima molestia, confianza, actuación eficiente y trato personalizado, y velando en todo momento porque en cada actuación esté presente la deontología de todos los profesionales de las instituciones museísticas. Estos valores se extremarán en relación a las personas que tengan algún tipo de discapa

	❖
	❖
	 Reglas de atención al público: En el desarrollo de su trabajo diario, el personal del museo que realice su labor en contacto directo con el público seguirá estas reglas: 

	-
	-
	 Identificarse adecuadamente. 

	-
	-
	 Escuchar activamente cualquier consulta o sugerencia del público. 

	-
	-
	 Tratar de resolver las dudas o problemas que se planteen utilizando un lenguaje comprensible. 

	-
	-
	 Atender al público en todo momento con amabilidad 


	 
	 
	 
	 
	10. Sistemas normalizados de gestión de la calidad, medio ambiente y prevención de riesgos laborales. 
	10.1. Seguridad y prevención de riesgos laborales. 
	Para conseguir estos objetivos, el museo dispone de un Plan de evacuación y emergencia convenientemente señalizado, que cumple con la normativa vigente en materia de prevención de riesgos laborales y dispone de un Manual de autoprotección realizado por la Sección de riesgos laborales de la Base Aérea de Cuatro Vientos. 
	Entre las medidas particulares que el museo adopta para garantizar la seguridad y salud del personal visitante y del que presta servicio en el museo, destacan las siguientes: 
	•
	•
	•
	 Informar al personal usuario y personal del museo del museo, mediante paneles y planos de situación, sobre los procedimientos y vías de evacuación del edificio y sobre puertas y escaleras de emergencia.   

	•
	•
	 Revisar y realizar mantenimiento periódico de los sistemas de detección de emergencias, alarmas y medios de extinción de incendios, para garantizar su operatividad en todo momento. 

	•
	•
	 Formar al personal que presta servicio en el museo en salud, seguridad laboral y prevención de riesgos laborales. Formación específica, a determinados grupos, para intervenir en casos de emergencia. 

	•
	•
	 Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de refrigeración, etc. como medidas de prevención de riesgos sanitarios para el personal que presta servicio en el museo y para el público.  

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


	El museo tiene también operativos los siguientes sistemas: 
	•
	•
	•
	 de seguridad antirrobo.  
	Sistema 


	•
	•
	 Sistema de seguridad contra incendios. 

	•
	•
	 Plan de seguridad e higiene en el trabajo.  


	10.2. Gestión de calidad. 
	Con el fin de garantizar la correcta atención al público, el museo realiza: 
	•
	•
	•
	 Control anual de los indicadores de calidad ofrecidos en esta Carta de Servicios. 

	•
	•
	 Informes mensuales de quejas y sugerencias. 


	10.3. Gestión medioambiental. 
	El museo tiene concedido el certificado de gestión ambiental de AENOR, con el número GA-2018/0035, de fecha 14 de febrero de 2018, como reconocimiento y evidencia de la conformidad del sistema de gestión implantado con la norma UNE e ISO 14001:2015 «Sistema de gestión ambiental. Requisitos con orientación para su uso». Cumple con: 
	•
	•
	•
	 Separación de las basuras generadas por el centro.  

	•
	•
	 Recogida selectiva de papel y cartón para el reciclaje. 

	•
	•
	 Reciclaje de tóner y cartucho de impresoras.  

	•
	•
	 Iluminación de bajo consumo. 

	•
	•
	 Medidas de control de gasto de agua. 

	•
	•
	 Control de condiciones ambientales y de seguridad en depósitos. 


	11. Medidas de subsanación. 
	Cualquier persona que considere que el Museo de Aeronáutica y Astronáutica ha incumplido los compromisos declarados en esta Carta podrá dirigir un escrito a la unidad responsable de la misma, que contestará por escrito. 
	En el caso de incumplimiento, la Dirección del museo, responsable de esta Carta de Servicios, dirigirá una carta de disculpas a la persona interesada, comunicando las causas del incumplimiento, así como las medidas adoptadas en relación a la deficiencia observada. 
	Las quejas formuladas no condicionarán, 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 ningún caso darán lugar a responsabilidad patrimonial de la Administración, regulada en los artículos 32 al 37 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del Sector Público, (artículo 9. c, 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 Administración General del Estado). 
	12. Información complementaria. 
	12.1. Horarios. 
	Los horarios del Museo de Aeronáutica y Astronáutica son los siguientes: 
	•
	•
	•
	 De martes a domingo: de 10 a 14 horas.  

	•
	•
	 Días de cierre: lunes, días 1 y 6 de enero, Jueves Santo y Viernes Santo, 24, 25 y 31 de diciembre y aquellos días que, por alguna circunstancia especial, se determine, comunicándose al público con la debida antelación. 

	•
	•
	 El horario de taquilla finalizará media hora antes del cierre del museo y el desalojo de las salas tendrá lugar quince minutos antes del mismo. 

	•
	•
	 Horario de oficina: de lunes a viernes de 8 a 14 horas. 


	12.2. Precios. 
	Entrada gratuita. 
	12.3. Accesos.  
	La entrada al museo para el público se encuentra en la Base Aérea de Cuatro Vientos, kilómetro 10,700 de la autovía A-5, en dirección a Madrid.  
	12.4. Direcciones y contactos. 
	A continuación, se indican las direcciones y los contactos de interés: 
	•
	•
	•
	 
	 
	Carretera A
	-
	5, km. 10,700; 28024 Madrid.
	 


	•
	•
	Teléfono
	 
	: 915 091 690.
	 


	•
	•
	 Correo electrónico:  
	museodelaire@ea.mde.es
	museodelaire@ea.mde.es



	•
	•
	 Atención al personal visitante, protocolo, actividades culturales, reserva de grupos y quejas y sugerencias: 915 095 644. 

	•
	•
	 Atención a al personal investigador: 915 095 663. 

	•
	•
	 
	 
	Tienda: 915 095 674.
	 


	•
	•
	Cafetería
	 
	: 915 095 672.
	 



	12.5. Año de publicación y periodo de vigencia. 
	Esta Carta de Servicios se publica en el año 2026, con un periodo de vigencia de tres años desde la publicación de su aprobación en el Boletín Oficial del Estado. 
	12.6. Otros datos de interés. 
	Transporte:  
	•
	•
	•
	 Autobuses de la empresa De Blas Grupo Arriva números: 511, 512, 513, 514, 516, 517, 518, 521, 522, 523, 524, 525, 528, 534, 538, 539. 

	•
	•
	 Metro y RENFE: Cuatro Vientos: 

	•
	•
	 Tren: Línea
	 
	 
	C5
	 


	•
	•
	 
	 
	Metro
	:
	 
	Línea
	 
	M
	-
	10.
	 


	•
	•
	 Automóvil: El Museo dispone de plazas limitadas de parking público, gratuito.  

	•
	•
	 Los vehículos pesados con un peso superior a 3.000 kilogramos deberán acceder al museo por la entrada principal de la Base Aérea de Cuatro Vientos, previa coordinación con la Dirección del museo. 


	 
	 
	12.7. Unidad responsable de la Carta de Servicios. 
	La Dirección del Museo de Aeronáutica y Astronáutica, es la unidad operativa para todo lo relacionado con esta carta de servicios, incluidas las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos. Asimismo, se encargará 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 localización: 
	•
	•
	•
	 
	 
	Carretera A
	-
	5, km. 10,700; 28024 Madrid.
	 


	•
	•
	 Correo electrónico:   
	museodelaire@ea.mde.es
	museodelaire@ea.mde.es



	•
	•
	 
	 
	Sitios web: 
	 


	-
	-
	 
	 
	 
	https://ejercitodelaire.defensa.gob.es/EA/museodelaire/

	 


	-
	-
	 
	 
	 
	https://patrimoniocultural.defensa.gob.es/es/centros/museo
	-
	aeronautica
	-
	astronautica/portada

	 








