PRESENTACION

DIRECCIONES

La Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda
(FNMT-RCM), en sus méas de cien afos de historia, es responsable
de la fabricacion de productos 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 méxima garantia y calidad.

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

Venta de monedas, medallas, grabados, etc., en la Tienda Museo
o en la tienda online.

Certificado electrénico (CERES) que permite autentificar y garan-
tizar la confidencialidad de las comunicaciones entre ciudadanos,
empresas u otras instituciones y administraciones publicas a tra-
vés de las redes abiertas de comunicacion.

Servicios propios del Museo Casa de la Moneda.

Escuela de Grabado y Disefio Gréfico.

Esta Carta de Servicios viene a reforzar el catdlogo de produc-
tos destinado a clientes particulares y oficiales y se realiza con el
propdsito de informar al ciudadano de estos tres servicios que
actualmente la FNMT-RCM tiene a su disposicion con el mismo

nivel de calidad y compromiso de mejora continua, criterios que
estan presentes en los valores de la FNMT-RCM.
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INFORMACION MUSEO

Horarios

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.

Tarifas

Entrada gratuita.

Grupos

Peticion de hora en el teléfono del Museo +34 91 566 65 44.

Guias gratuitos (voluntarios culturales) mediante cita previa.

Servicios

Accesos adaptados para discapacitados. Informacion 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 in-
formacion.

LOCALIZACION Y ACCESOS

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

CERES

Obtencién del certificado electronico FNMT con el que puede acceder a los servicios
que prestan al ciudadano las distintas Administraciones Publicas (Central, Auténo-
ma, Local y otras).

Algunos ejemplos de estos servicios son:

— Presentacién de recursos y reclamaciones.

— Cumplimentacion de los datos del censo de poblacion 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 trdmites para solicitud de subvenciones.

— Consulta de asignacion de colegios electorales.

— Actuaciones comunicadas.

— Firma electrénica de documentos oficiales y expedicion de copias compulsadas.
— Mas informacion en htpp://www.cert.fnmt.es.

MUSEO CASA DE LA MONEDA
Exposicion permanente

La exposicidn muestra la historia del dinero, desde su inicio hasta la actualidad. A
través de 17 salas se exhiben, ademas de monedas y billetes, sellos, estampas de
grabado, medallas, papel sellado, loterfa y modelos, maquinaria y Utiles de acufia-
ciéon e impresion.

Hay disponible una visita virtual al Museo a través de internet: www.museocasa-
delamoneda.es.

Exposiciones temporales

El Museo Casa de la Moneda ofrece, a lo largo del afno, un amplio programa de
exposiciones temporales de sus colecciones, y colabora habitualmente con otras
instituciones publicas y privadas mediante el préstamo de sus fondos para exposi-
ciones temporales.

Programacion de actividades culturales y educativas

Actos Filatélicos y Numismaticos, Conferencias, Conciertos, Talleres, Concursos y
Visitas gratuitas guiadas por voluntarios culturales para grupos, previa cita con-
certada.

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

Previa peticion 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 previa pe-
ticion 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 celebracién de actos de empresas e
instituciones.

Informacion en el teléfono +34 91 566 65 61 y a través del correo electronico
salas.museo@fnmt.es.

ESCUELA DE GRABADO Y DISENO GRAFICO

Mediante la imparticion del Méaster en Medios de Impresion Grafica, llustracion y
Acufacién Artistica, se pretende asegurar la continuidad del arte del grabado cal-
cogréafico y el grabado de moneda, dos artes tradicionales de vital importancia para
la fabricacion de productos de gran relevancia para la FNMT-RCM. Mas informacién
en www.escueladegrabadofnmt.org.

TIENDA DEL MUSEO

Venta de monedas de coleccién, medallas, grabados, publicaciones y otros articu-
los promocionales. Tienda online (https://tienda.fnmt.es), venta telefonica o venta
directa en la Tienda del Museo (Doctor Esquerdo, 36) y en la Tienda del Aero-
puerto de Barajas (Terminal 1. Zona no Schengen). Mas informacién disponible en
www.fnmt.es/tienda y en el teléfono de pedidos +34 91 566 65 42.

COMPROMISOS DE CALIDAD

CERES (Certificado Electrénico)

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 disponible, como mi-
nimo, un 95 por 100 del tiempo total, en computo acumulado.

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 fondos y docu-
mentos en el plazo méaximo de ocho dias habiles a contar desde la recepcion de la
solicitud.

Informar con caracter previo la programacion anual de actividades culturales en las
propias instalaciones del Museo y en su pagina web, antes del 31 de diciembre del
afno anterior a la programacion anual.

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

ESCUELA DE GRABADO Y DISENO GRAFICO

Master con 120 créditos.

TIENDA DEL MUSEO

La entrega de los productos adquiridos en la tienda virtual https:/tienda.fnmt.es
o pedidos telefonicos se realizara 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.

INDICADORES DEL NIVEL DE CALIDAD

CERES (Certificado Electrénico)

Porcentaje de certificados de persona fisica que se han descargado dentro del tiem-
po 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 del 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 realizadas en el
plazo comprometido.

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

ESCUELA DE GRABADO Y DISENO GRAFICO

Numero de créditos impartidos en el Master en la Escuela de Grabado.

TIENDA DEL MUSEO

Porcentaje de envio de pedidos realizados en los plazos comprometidos.
Cantidad de quejas recibidas.

Porcentaje de quejas contestadas en plazo.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En el caso de reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados
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 llevadas a
cabo para subsanar el incumplimiento tras su verificacion.

El incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta en ningn caso
dard lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.

SISTEMAS DE GESTION

La FNMT-RCM tiene implantados y certificados los sistemas de gestién de la calidad
ISO 9001-2008, certificado por AENOR, OHSAS 18001:2007; sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo, certificado por AENOR, el sistema de gestion
ambiental ISO 14.001-2004 para el disefio y fabricacién de billetes y monedas cer-
tificado por BUREAU VERITAS y sistema de gestion de responsabilidad social IQNET
SR 10 certificado por AENOR.

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA
DE SERVICIOS

Direccion Comercial
Jorge Juan, 106
28071 Madrid

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 certificacion reconocida por
el Estado.

A través del correo electrénico a FNMT@fnmt.es e info@.fnmt.es que deberan estar
suscritos por la firma electrénica del interesado.

Presencialmente, mediante cumplimentacién del formulario disponible en Servicios
Generales dependiente de la Direccién de Recursos Humanos, segiin modelo apro-
bado 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.

FORMAS DE PARTICIPACION Y COLABORACION
DE LOS CIUDADANOS

La formulacion de quejas y sugerencias conforme a lo previsto en esta Carta de
Servicios.

Escritos remitidos a la unidad responsable de la Carta.

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



