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FABRICA NACIONAL DE MONEDA Y TIMBRE — REAL CASA DE LA MONEDA

1 PRESENTACION

La Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM),
en sus mas de cien anos de historia, es responsable de la fabricacion de pro-
ductos y documentos esenciales en la vida del ciudadano, documentos que
estan protegidos contra la falsificacién y manipulacion, producidos en un
entorno seguro y con la maxima garantia y calidad.

La FNMT-RCM ha estado adaptandose continuamente a los cambios de la
sociedad, y es por ello que se ofrecen al ciudadano unos servicios de forma
directa como son:

e \lenta de monedas, medallas, grabados, etc., en la Tienda del Museo o
en la tienda online.

e Certificado electrénico (CERES) que permite autentificar y garantizar la
confidencialidad de las comunicaciones entre ciudadanos, empresas u
otras instituciones y administraciones publicas a través de las redes abier-
tas de comunicacion.

e Servicios propios del Museo Casa de la Moneda.
e Escuela de Grabado y Disefio Grafico.

Esta Carta de Servicios viene a reforzar el catédlogo de productos destinado
a clientes particulares y oficiales y se realiza con el propésito de informar al
ciudadano de estos tres servicios que actualmente la FNMT-RCM tiene a su
disposicién con el mismo nivel de calidad y compromiso de mejora conti-
nua, criterios que estan presentes en los valores de la FNMT-RCM.

2 INFORMACION Y FINES

La Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)
es una entidad publica empresarial adscrita al Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, que realiza actividades de interés general de na-
turaleza industrial y/o mercantil, principalmente en relacién con productos
y servicios oficiales que requieren de un alto grado de seguridad, tanto en
cuanto a las caracteristicas de su fabricacion y tecnologia empleada como
en lo concerniente a la seguridad de sus instalaciones. Los destinatarios
habituales de esta actividad de la Entidad son las Administraciones publicas
y las entidades y organismos publicos vinculados o dependientes de los
mismos.

La FNMT-RCM, plenamente consciente de su responsabilidad como empre-
sa que realiza un trabajo de marcado servicio publico, mantiene una actitud
activa en relacién a la conservacién del medio ambiente, en materia de
prevencion de riesgos laborales y en la mejora continua de la calidad de sus
servicios y productos.
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Constituyen los fines de la FNMT-RCM:

e La acufiacion de monedas circulantes, de coleccién y medallas.
e |a elaboracion de cospeles y medallas para empresas.

e La impresion de billetes de banco.

e La elaboracion de los documentos por los que se hacen efectivos cua-
lesquiera tributos o precios publicos, billetes, impresos y listas de Loteria
Nacional, asi como cualquier documento relativo a otros juegos que le
sean encomendados.

e La elaboracion de documentos de valor o de seguridad.

e |a estampacion de toda clase de documentos, sellos, signos o efectos
postales y de franqueo.

e La realizacién de actividades o prestacion de servicios relacionados con

las ramas propias de la entidad a que se refieren los apartados anteriores,
para personas o entidades publicas o privadas, tanto nacionales como
extranjeras.
En la prestacion de servicios electronicos, informaticos o telematicos, asi
como en la expedicion, fabricacién y suministro de titulos o certificados
de usuario y soportes o tarjetas destinados al &mbito privado, la Entidad
actla a todos los efectos en régimen de derecho privado.

e Cualquier otro que se le atribuya por disposicion legal o reglamentaria.

Asimismo, se vienen prestando servicios electrénicos, informaticos y te-
lematicos a través de CERES (Certificacion Espafiola), departamento que
depende, dentro de la estructura de la FNMT-RCM, de la Direccion de Sis-
temas de Informacion y cuyos fines son: La prestacion, en el &mbito de las
Administraciones publicas y sus organismos publicos, vinculados o depen-
dientes, de servicios de seguridad, técnicos y administrativos, en las co-
municaciones a través de técnicas y medios electronicos, informaticos y
telemaéticos, asi como la expedicion, fabricacién y suministro de los titulos o
certificados de usuario o soportes en tarjeta necesarios a tal fin, de acuerdo
con lo establecido en el articulo 81 de la Ley 66/1997, de 30 de diciembre.

3 PRINCIPALES SERVICIOS QUE SE PRESTAN

3.1. Entidad Publica de Certificacion, (CERES). Permite autentificar y ga-
rantizar la confidencialidad de las comunicaciones entre ciudadanos, em-
presas u otras instituciones y administraciones publicas, a través de las re-
des abiertas de comunicacion.

El objetivo principal es la securizacién de las comunicaciones electronicas
con la Administracion, siendo un intermediario transparente al usuario que
garantiza a los ciudadanos y administraciones la identidad de ambos par-
ticipes en una comunicacion, asi como la confidencialidad e integridad del
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mensaje enviado, utilizando técnicas y sistemas criptograficos basados en
lo que se conoce como sistema de clave publica.

La FNMT-RCM es prestadora de servicios de certificacion para firma elec-
trénica, servicios de tercero de confianza, autoridad de sellado de tiempo y
autoridad de certificacion de atributo.

El sellado de tiempo proporciona un valor anadido a la utilizacion de firma
digital, ya que ésta por si sola no proporciona ninguna informacién acerca
del momento de creacion de la firma, y en el caso de que el firmante la
incluyese, ésta habria sido proporcionada por una de las partes, cuando
lo recomendable es que la marca de tiempo sea proporcionada por una
tercera parte de confianza.

Un usuario de internet que haya obtenido su certificado electrénico FNMT
puede realizar todo tipo de tramites de forma que queda garantizada su
verdadera identidad.

Ademas permite firmar electrénicamente formularios y documentos elec-
trénicos con la misma validez juridica que si firmara con su «pufio y letra»
el mismo documento en papel.

Esto ha permitido que a dia de hoy se puedan realizar multitud de gestiones
desde casa, evitando desplazamientos y colas durante las 24 horas del dia.

Algunos ejemplos de los servicios al ciudadano que las distintas Administra-
ciones publicas (Administracion Central, Autonémica, Local y otras) estan
ofreciendo son:

— Presentacion de recursos y reclamaciones.

— Cumplimentacion de los datos del censo de poblacién y viviendas.
— Presentacion y liquidacion de impuestos.

— Consulta e inscripcion en el padréon municipal.

— Consulta de multas de circulacion.

— Domiciliacién bancaria de tributos municipales (IBI, IVTM, IAE...).
— Consulta y tramites para solicitud de subvenciones.

— Consulta de asignacion de colegios electorales.

— Actuaciones comunicadas.

— Firma electrénica de documentos oficiales y expedicion de copias com-
pulsadas.

— Mas informacion en http://www.cert.fnmt.es.

Normativa general mds importante

Orden PRE/878/2010, de 5 de abril, por la que se establece el régimen del
sistema de direccion electrénica habilitada previsto en el articulo 38.2 del
Real Decreto 1.671/2009, de 6 de noviembre. BOE 12-4-2010.
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Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacio-
nal de Interoperabilidad en el dmbito de la Administracion Electrénica. BOE
29-1-2010. (Fuente el BOE).

Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Na-
cional de Seguridad en el dmbito de la Administracion electrénica. BOE
29-1-2010. (Fuente el BOE).

Real Decreto 1.671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla par-
cialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos. BOE 18-11-2009.

Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que aprueba la carta de
derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electrénicas. BOE
30-5-20009.

Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de
la Informacion. BOE 29-12-2007 (Texto actualizado por el BOE).

Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos. BOE 23-6-2007 (Texto actualizado por el BOE).

Real Decreto 1.163/2005, de 30 de septiembre, por el que se regula el dis-
tintivo publico de confianza en los servicios de la sociedad de la informacién
y de comercio electrénico, asi como los requisitos y el procedimiento de
concesion. BOE 8-10-2005.

Real Decreto 589/2005, de 20 de mayo, por el que se reestructuran los
6rganos colegiados responsables de la Administracién electrénica. BOE 28-
5-2005.

Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica. BOE 20-12-2003
(Texto actualizado por el BOE).

Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el que se regulan los registros
y las notificaciones telematicas, asf como la utilizacion de medios telemati-
cos para la sustitucion de la aportacion de certificados por los ciudadanos.
BOE 28-2-03 (Texto actualizado por el BOE).

Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion
y de comercio electrénico. BOE 12-7-2002 (Texto actualizado por el BOE).

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal. BOE 14-12-1999 (Texto actualizado por el BOE).

3.2. Museo Casa de la Moneda. En su calidad de Museo de titularidad
estatal, realiza las funciones y presta los servicios previstos en la Ley del
Patrimonio Histérico Espafiol y en el Reglamento de Museos de Titularidad
Estatal.



FABRICA NACIONAL DE MONEDA Y TIMBRE — REAL CASA DE LA MONEDA

Exposicion permanente

La exposicion muestra la historia del dinero, desde su inicio hasta la actuali-
dad. A través de 17 salas se exhiben, ademas de monedas y billetes, sellos,
estampas de grabado, medallas, papel sellado, loteria y modelos, maqui-
naria y Utiles de acufacion e impresion.

Hay disponible una visita virtual al Museo a través de internet:
www.museocasadelamoneda.es.

Exposiciones temporales

El Museo Casa de la Moneda ofrece, a lo largo del afio, un amplio progra-
ma de exposiciones temporales de sus colecciones, y colabora habitualmen-
te con otras instituciones publicas y privadas mediante el préstamo de sus
fondos para exposiciones temporales.

Programacion de actividades culturales y educativas

— Actos Filatélicos y Numismaticos.
— Conferencias.

— Cuentacuentos.

— Conciertos.

— Talleres y demostraciones.

— Concursos.

— Visitas gratuitas guiadas por voluntarios culturales para grupos, previa
cita concertada.

Acceso de los investigadores a los fondos del Museo y atencion
a consultas sobre las materias propias del mismo

Previa peticién justificada, dirigida a la Direccion del Museo a través de
correo postal o de correo museo@fnmt.es.

Biblioteca

Consulta de publicaciones relacionadas con las colecciones del Museo pre-
via peticion al teléfono 91 566 65 38 o a través de la direccion de correo
biblioteca@fnmt.es.

Utilizacion de espacios

Alquiler de salas y auditorio del Museo para la celebracion de actos de
empresas e instituciones.

Informacion en el teléfono +34 91 566 65 61 y a través del correo electro-
nico: salas.museo@fnmt.es.
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3.3. Escuela de Grabado y Disefo Grafico. Mediante la imparticion del
Master en Medios de Impresién Grafica, llustracion y Acufacion Artistica,
se pretende asegurar la continuidad del arte del grabado calcogréfico y el
grabado de moneda, dos artes tradicionales de vital importancia para la
fabricacion de productos de gran relevancia para la FNMT-RCM.

Mas informacion en www.escueladegrabadofnmt.org.

3.4. Tienda del Museo. Venta de monedas de coleccién, medallas, graba-
dos, publicaciones y otros articulos promocionales. Todos estos articulos pue-
den adquirirse en la tienda online de la FNMT-RCM (https://tienda.fnmt.es),
o bien a través de distribuidores, venta telefénica, o venta directa en la
Tienda del Museo (Doctor Esquerdo, 36) y en la Tienda del Aeropuerto
de Barajas (Terminal 1. Zona no Shengen). Mas informacion disponible en
www.fnmt.es/tienda y en el teléfono de pedidos +34 91 566 65 42.

4 DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en su relacién con la FNMT-RCM, tienen derecho a:

Derechos genéricos
— A ser tratados con el debido respeto y consideracion.

— A exigir las responsabilidades de las Administraciones publicas y del per-
sonal a su servicio, cuando asf corresponda legalmente.

— Cualesquiera otros que les reconozca la Constituciéon y la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun, recogido en el articulo 35.

Ademas, los ciudadanos podran ejercer los derechos anteriormente rela-

cionados por medios electrénicos, en los términos establecidos en la Ley

11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico a los Servicios Publicos, y

especificamente los siguientes derechos:

— A elegir el canal, correo electronico, internet, etc., a través del cual rela-
cionarse por medios electrénicos.

— A utilizar para cualquier tramite electrénico el DNI-e y cualquier otro sis-
tema de firma electrénica reconocido por las Administraciones publicas.

Por ultimo, los ciudadanos tienen derecho a que sean respetados todos los

derechos contemplados en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,

de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

Derechos especificos

Museo:

— Ser informados de los requisitos y condiciones en los que se puede rea-
lizar la visita.

— Disponer de las condiciones adecuadas de seguridad e higiene para las visitas.
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— Acceder gratuitamente cuando se cumplan los requisitos establecidos
para ello en la normativa vigente.

Tienda del Museo:

Los compradores de los productos de web pueden realizar el desistimiento
(devolucién) de sus compras sin alegacion de causa alguna en el plazo de siete
dias desde su recepcion, en los términos previstos en la legislacion vigente
(no rige para ventas inferiores a 48,08 €). Para ejercer el derecho de desisti-
miento deberd comunicarlo via correo electrénico a tiendavirtual@fnmt.es,
desde donde se le indicara el procedimiento a sequir.

5 COMPROMISOS DE CALIDAD

Ceres (Certificado Electronico)

— Descarga del certificado de persona fisica antes de 30 minutos, una vez
acreditada la identidad del ciudadano.

— Contestar en un plazo inferior a 15 dias habiles las quejas recibidas.

— Se garantiza que el servicio de certificacion electrénica estara disponi-
ble, como minimo, un 95 por 100 del tiempo total, en cdmputo acu-
mulado anual.

Museo Casa de la Moneda

— Responder a las solicitudes de visitas guiadas para grupos en el plazo
maximo de ocho dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

— Responder a las peticiones de los investigadores para acceder a los fon-
dos y documentos en el plazo méximo de ocho dias habiles a contar
desde la recepcion de la solicitud.

— Informar con caracter previo la programacién anual de actividades cul-
turales en las propias instalaciones del Museo y en su pagina web, antes
del 31 de diciembre del afio anterior a la programacion anual propuesta.

— Contestar en un plazo inferior a 15 dias habiles las quejas recibidas.

Escuela de Grabado y Disefio Grafico

— Proporcionar en la Escuela de Grabado y Disefo Grafico un Master con
120 créditos.

Tienda Museo

Venta de monedas de colecciéon, medallas, grabados, publicaciones y otros
articulos promocionales.

— La entrega de los productos adquiridos en la tienda virtual
https://tienda.fnmt.es o pedidos telefénicos, se realizard en el
plazo de 10 dias habiles siguientes a la compra.

— Se contestara en un plazo inferior a 15 dias habiles a las reclamaciones/
quejas que se reciban.

M
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6 INDICADORES DEL NIVEL DE

CALIDAD (seguimiento)

Con objeto de comprobar el cumplimiento de los compromisos citados an-
teriormente, se determinan los siguientes indicadores:
Ceres (Certificado Electronico)

— Porcentaje de certificados de persona fisica que se han descargado den-
tro del tiempo estipulado (antes de 30 minutos).

— Porcentaje disponibilidad mensual de los Servicios (acumulado anual).
Objetivo 95 por 100.

— Cantidad de quejas recibidas.
— Porcentaje de quejas contestadas en plazo.

— Indice de calidad percibida en las encuestas de satisfaccion de clientes.

Museo

— Numero de visitantes del Museo.

— Numero de visitas virtuales al Museo a través de internet.

— Numero de piezas de Museo que se pueden ver en internet.

— Cantidad de solicitudes de visitas guiadas para grupos.

— Porcentaje de solicitudes de visitas contestadas en plazo.

— Cantidad de peticiones de investigadores.

— Porcentaje de contestaciones a investigadores, contestadas en plazo.

— Cantidad de informes de programacién de actividades del Museo reali-
zadas en el plazo comprometido.

— Cantidad de quejas recibidas.

— Porcentaje de quejas contestadas en plazo.

Escuela de Grabado y Disefio Grafico
— Numero de créditos impartidos en el Méaster en la Escuela de Grabado.

Tienda del Museo

Venta de monedas de colecciéon, medallas, grabados, publicaciones y otros
articulos promocionales.

— Porcentaje de envio de pedidos realizados en los plazos comprometidos.
— Cantidad de quejas recibidas.
— Porcentaje de quejas contestadas en plazo.
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7 MEDIDAS DE SUBSANACION

EN CASO DE INCUMPLIMIENTO
DE LOS COMPROMISOS

En el caso de reclamaciones por incumplimiento de los compromisos decla-
rados en esta Carta de Servicios, deberan dirigirse a la Unidad responsable
de la Carta.

El Director general informara por escrito al interesado con las medidas lleva-
das a cabo para subsanar el incumplimiento tras su verificacion.

El incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta en ningln
caso dara lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administra-
cion.

8 SISTEMAS NORMALIZADOS DE GESTION

DE LA CALIDAD, MEDIO AMBIENTE
Y PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Gestion de la calidad

La FNMT-RCM tiene desarrollado e implantado un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001 y estan certificados por Aenor seguin
la Norma ISO 9001:2008 para los principales productos fabricados asi como
también para la prestacion de servicios de firma electrénica.

Gestion medioambiental

La FNMT-RCM tiene implantado un Sistema de Gestién Ambiental que
identifica y evalta los principales impactos ambientales, se establecen ob-
jetivos de mejora para reducirlos y se controlan y revisan con objeto de
impulsar la mejora continua.

Se lleva a cabo la gestion de los residuos, tanto peligrosos como no peligro-
sos, procedentes de los procesos productivos, gestionados con la interven-
cion de diferentes agentes autorizados.

Uno de los compromisos de la FNMT-RCM en su politica de gestion am-
biental es el de conservar los recursos y la energia, reducir la utilizacion de
productos peligrosos y la generacién de residuos y emisiones a la atmosfe-
ra. Para conseguir una reduccién de la energfa consumida se ha establecido
un plan quinquenal de ahorro distribuido en tres grandes etapas: pérdida
de consumos, mejora del edificio e instalaciones y mejora de los procesos.

Estd certificado segun la Norma ISO 14001:2004, de gestion ambiental
para los procesos de disefio y fabricacién de billetes y monedas.

13
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Gestion de prevencion de riesgos laborales

La FNMT-RCM asume como uno de los objetivos fundamentales la adecua-
da gestion de seguridad y salud de los trabajadores, estableciendo dentro
del Plan de Prevencién las medidas necesarias para: Identificar y garantizar
el cumplimiento de los requisitos legales; formar y sensibilizar el personal
en materia de prevenciéon de riesgos laborales; evaluar riesgos laborales y
revisiones periédicas; ejecutar actividades planificadas preventivas, inspec-
ciones de seguridad, medicién, control y actuaciones correctoras o de me-
jora; coordinacién empresarial; garantizar el control y vigilancia de la salud
y reducir los riesgos psicosociales.

Se dispone de la certificacion OHSAS 18001:2007 de prevencién de riesgos
laborales en todos los centros de trabajo.

Gestion de responsabilidad social corporativa

La actividad desarrollada por la FNMT-RCM se soporta en un sistema de
gestion de responsabilidad social de acuerdo a las recomendaciones y prin-
cipios contenidos en la Norma internacional ISO 26000 y certificado segin
el estandar IQNet SR10 por AENOR.

9 MEDIDAS QUE ASEGUREN LA IGUALDAD
DE GENERO, QUE FACILITEN EL ACCESO

AL SERVICIO Y MEJOREN
LAS CONDICIONES DE LA PRESTACION

La igualdad de trato es un principio de actuacién comprometido en la Poli-
tica de la Responsabilidad Social Corporativa de la FNMT-RCM, con objeto
de evitar cualquier tipo de discriminacion.

El acceso a instalaciones como el Museo Casa de la Moneda estan adapta-
das a las personas con discapacidad.

En cuanto a la igualdad efectiva de mujeres y hombres, de acuerdo con la
Ley Organica 3/2002, de 22 de marzo, en la FNMT-RCM se ha constituido
una Comision Negociadora que ha puesto en marcha un Plan de Igualdad
para garantizar la igualdad real efectiva de oportunidades y trato entre
ambos sexos.

10 FORMULAS DE COLABORACION

DE LOS CIUDADANOS
EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS

La formulacién de quejas y sugerencias conforme a lo previsto en esta Carta
de Servicios.
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Escritos remitidos a la unidad responsable de la Carta.

Mediante encuestas de satisfaccion para dar a conocer su opinién sobre
el servicio prestado, las cuales se realizan de forma periédica y mediante
internet.

11 QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias de los servicios
prestados mediante:

— Correo postal, dirigido al Registro General de la FNMT-RCM, calle Jorge
Juan, 106, 28071 Madrid.

— A través de la sede electrénica (www.sede.fnmt.gob.es), sistema que
requiere el uso de DNI-e o firma electrénica acreditada mediante certifi-
cacién reconocida por el Estado.

— Por correo electréonico a FNMT@fnmt.es e info@fnmt.es que deberan
estar suscritos por la firma electronica del interesado.

— Presencialmente, mediante cumplimentacién del formulario disponible
en Servicios Generales dependiente de la Direccion de Recursos Huma-
nos, segun modelo aprobado por el Real Decreto 208/1996, de 9 de
febrero.

Todas las quejas y sugerencias se contestaran en el plazo maximo de veinte
dias habiles de acuerdo a lo dispuesto en el Real Decreto 951/2005, de 29
de julio.

12 UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

DE SERVICIOS

Direccion Comercial.
Jorge Juan, 106.
28071 Madrid.

13 DIRECCIONES Y TELEFONOS

Direccion postal: Jorge Juan, 106, 28071 Madrid.
Teléfonos de informacion: 91 566 65 91y 91 566 62 64.
Fax: 91 504 29 43.

15
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Correo electrénico: fnmt@fnmt.es - info@fnmt.es

Web: www.fnmt.es - www.cert.fnmt.es

Museo Casa de la Moneda (localizacion y accesos):
Doctor Esquerdo, 36, 28009 Madrid.

Teléfono: 91 566 65 44.

Fax: 91 566 68 09.

Web: www.museocasadelamoneda.es

Autobuses: Lineas 2, 28, 30, 56, 71, 143y Circular.
Metro: O’'Donnell (linea 6) — Goya (lineas 2 y 4).

Horarios y tarifas:

Martes a viernes ininterrumpidamente de 10:00 a 17:30 horas.

Sébados, domingos y festivos de 10:00 a 14:00 horas.

Cerrado los lunes.

Entrada gratuita.

Grupos: Peticion de hora en el teléfono del Museo +34 91 566 65 44.
Pueden tener guifas gratuitos (voluntarios culturales) mediante cita previa.
Servicios: Accesos adaptados para discapacitados.

Informacién audiovisual sobre la visita, en los dispositivos moviles de los
visitantes, mediante wifi (sin consumo de datos).

El publico puede acuiar una medalla durante su visita. Pregunte en infor-
macion.
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