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PRESENTACION

La Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda (FNMT-
RCM), en sus mds de cien afios de historia, es responsable de la fabricacion
de productos y documentos esenciales en la vida del ciudadano, documen-
tos que estdn protegidos contra la falsificacién y manipulacién, elaborados
en un entorno seguro y con la mdxima garantia y calidad.

La FNMT-RCM se ha adaptado continuamente a los cambios de la socie-
dad y las tecnologias y es por ello, que ofrece al ciudadano unos servicios
de forma directa como son:

* Servicios de Identidad Digital y Certificacién Electrénica (CERES), pro-
porcionan un medio seguro, fiable y reconocido legalmente para la
identificaciéon digital y firma electrénica, permitiendo a los ciudada-
nos, empresas, instituciones y administraciones pUblicas interactuar de
manera segura a través de las redes abiertas de comunicacion.

* Servicios del Museo Casa de la Moneda.

* Mdster en la Escuela de Grabado y Disefio Gréfico.

* Venta de monedas, medallas, grabados, etc., en la Tienda del Museo
Casa de la Moneda o en la tienda online.

Esta Carta de Servicios viene a reforzar el catdlogo de productos y
servicios destinado a clientes particulares y oficiales, y se realiza con el
propésito de informar al ciudadano de los servicios que actualmente la
FNMT-RCM tiene a su disposiciéon con el mismo nivel de calidad y com-
promiso de mejora continua, criterios que estdn presentes en los valores
de la FNMT-RCM.
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PRINCIPALES SERVICIOS

Entidad Piblica de Certificacién, (CERES)

La relacién de servicios esenciales de certificacién es:

* Emisién, renovacién y revocacién de Certificados Cualificados de Firma
Electrénica para ciudadanos, representantes de entidad y empleados
pUblicos.

Servicio de video identificacién para la emisién de certificados.
Revocacién on-line y a través del servicio de renovacion telefénica.
Servicio de atencién a usuarios en las cuatro lenguas oficiales del Estado.
Registro de usuarios.

Verificacién de la validez de los Certificados Electrénicos.

Servicio de sellado de tiempo cualificado.

Servicio de Firma Centralizada a través Ceres CloudID

Certificados de servidor SSL, Sello de Entidad, Sede Electrénica, Sello
Electrénico.

Publicacién de politicas y normas técnicas e informacién administrativa
relacionada con los servicios ofrecidos.

Més informacién en: hitp://www.cert.fnmt.es/

Museo Casa de la Moneda

El acceso al Museo estd adaptado a las personas con alguna discapaci-

dad que dificulte su movilidad. En su calidad de Museo de titularidad esta-

tal, realiza las funciones y presta los servicios siguientes:

* Exposicién Permanente.

* Exposiciones Temporales.

* Programacién de Actividades Culturales y Educativas.

* Biblioteca.

* Acceso de los Investigadores a los Fondos del Museo.

« Utilizacién de Espacios. Alquiler de salas y auditorio del Museo a través
del teléfono: +34 915666561 y el correo: salas.museo@fnmt.es

Escuela de Grabado y Disefio Gréfico

Impartiendo el Méaster en Grabado y Disefio gréfico, se pretende asegurar
la continuidad del arte del grabado calcogréfico y el grabado de moneda,
artes de gran relevancia para la FNMT: www.escueladegrabadofnmt.org

Tienda del Museo

Venta de monedas de coleccién, medallas, grabados, publicaciones y otros
articulos promocionales. Todos estos articulos pueden adquirirse por venta
directa en la Tienda del Museo Casa de la Moneda (C/ Dr. Esquerdo, 36), por
venta telefénica o a través de la tienda on-line: https://tienda.fnmt.es/famttv/
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COMPROMISOS DE CALIDAD

CERES (certificado electrénico)

Garantizar la obtencién inmediata de su certificado personal de ciuda-
dano de firma electrénica en cualquiera de las Oficinas de Acreditacion
de la Identidad habilitadas por la FNMT-RCM, o bien on-line identifi-
cdndose con su DNI electrénico.

Responder en un plazo inferior a 15 dias hdbiles las quejas recibidas.

Museo Casa de la Moneda

* Responder a las solicitudes de visitas guiadas para grupos en el plazo
méximo de 8 dias hdbiles desde la recepcién de la solicitud.

* Responder a las peticiones de los investigadores en el plazo méximo de
8 dias hdbiles desde la recepcién de la solicitud.

* Responder en un plazo inferior a 15 dias hdbiles las quejas recibidas.

Escuela de Grabado y Disefio Gréafico

* Calidad percibida en las encuestas de satisfaccion de alumnos de un 85%.

* Realizacién de prdcticas laborales de al menos el 50% de los alumnos
del Méster.

Tienda del Museo Casa de la Moneda

* Laentrega de los productos adquiridos en la tienda virtual https://tienda.
fnmt.es/fnmttv/ o pedidos telefénicos se realizard en el plazo méximo de
10 dias hdbiles siguientes a la compra.

* Se contestard en un plazo inferior a 15 dias las quejas que se reciban.

INDICADORES DE CALIDAD

CERES (certificado electrénico)

Porcentaje de certificados electrénicos de ciudadano que se han puesto
a disposicién del solicitante en el acto, una vez verificada y acreditada
su identidad.

Porcentaje de quejas contestadas en el plazo comprometido.

Museo Casa de la Moneda

* Porcentaje de solicitudes de visitas contestadas en plazo.

* Porcentaje de contestaciones a investigadores, contestadas en plazo.
* Porcentaje de quejas contestadas en el plazo comprometido.

Escuela de Grabado y Disefio Grafico
* Indice de calidad percibida en las encuestas de satisfaccion de alumnos.
* Porcentaje de alumnos con prdcticas laborables sobre el total de alumnos.

Tienda del Museo Casa de la Moneda
* Porcentaje de envio de pedidos en los plazos comprometidos.
* Porcentaje de quejas contestadas en el plazo comprometido.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En el caso de reclamaciones por incumplimiento de los compromisos decla-
rados en esta Carta de Servicios, deberdn dirigirse a la Unidad responsable
de la Carta. La Direccién General informard por escrito al interesado con
las medidas llevadas a cabo para subsanar el incumplimiento, tras su veri-
ficacion. El incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta
en ningdn caso dard lugar por si mismo a responsabilidad patrimonial de
la Administracién.

FORMULAS DE COLABORACION
DE LOS CIUDADANOS

Escritos remitidos a la unidad responsable de la Carta mediante:

* Correo postal dirigido al Registro General de la FNMT-RCM, C/ Jorge
Juan, 106; 28071 - Madrid.

* Correo electrénico a info@fnmt.es y deberdn estar suscritos por la
firma electrénica del interesado.

* Encuestas de satisfaccion (electrénicas o presenciales) para dar a
conocer su opinién sobre el servicio prestado, las cuales se realizan de
forma periédica a través de formularios presenciales o electrénicos.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos podrdn presentar sus quejas y sugerencias mediante:

* A través de la Sede Electréonica: www.sede.fnmt.gob.es sistema que
requiere el uso de un Certificado Electrénico cualificado de firma elec-
trénica. hitps://www.sede.fnmt.gob.es/tramites/quejas- y-sugerencias

* Presencialmente, mediante cumplimentacién del formulario disponible
en el Area Organizativa de Servicios Generales, segin modelo apro-
bado por el RD 208/1996 de 9 de febrero.

* Mediante escrito presentado en cualquiera de los registros administra-
tivos de los previstos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedi-
miento Administrativo Com0n (articulo 16).

El plazo méximo para responder a las quejas y sugerencias es de 15
dias hdbiles.

SISTEMAS NORMALIZADOS DE
GESTION Y MEDIDAS DE IGUALDAD

La FNMT-RCM tiene implantados:

* Gestién de la Calidad certificado segin la Norma I1SO 9001 para los
productos fabricados y para la prestacion de servicios de firma elec-
trénica.

Sistema de Gestiéon Medioambiental. Se dispone de la certificacién
segin la Norma ISO 14001, de gestién ambiental para los procesos de
disefio y fabricacién de billetes, monedas y documentos de seguridad
en su centro de Madrid y la fabricacién de papel de seguridad y trans-
formacién de papel para sellos en su centro de Burgos.

Gestién de Prevencion de Riesgos Laborales. Se dispone de la certifica-
cién segin la Norma ISO 45001 del Sistema de Gestién de Seguridad y
Salud en el Trabajo en todos los centros de trabajo.

Gestién de Responsabilidad Social Corporativa. La actividad desa-
rrollada por la FNMT-RCM se soporta en un Sistema de Gestién de
Responsabilidad Social de acuerdo a las recomendaciones y principios
contenidos en la Norma internacional ISO 26000 y certificado segin el
estdndar IQNet SR10.

En cuanto a la igualdad efectiva de mujeres y hombres, la FNMT-RCM
dispone de un Plan de Igualdad acordado con la representacién de los
trabajadores para garantizar la igualdad real efectiva de oportunida-
des y trato entre ambos sexos.

UNIDAD RESPONSABLE

Direccién Comercial
C/ Jorge Juan, 106
28071 Madrid

DIRECCIONES

Fabrica Nacional de Moneda y Timbre
Direccién Postal: C/ Jorge Juan, 106 - 28071 Madrid

. Teléfonos de informacion: 91566 65 91/ 91566 62 64
R4 Fax: 91504 29 43

B Correo electrénico: info@fnmt.es

Pagina web: www.fnmt.es / www.cert.fnmt.es

Museo Casa de la Moneda
Direccién Postal: C/ Doctor Esquerdo, 36 - 28009 Madrid

R Teléfonos de informacién: 91566 66 544
B3 Correo electrénico: museocasadelamoneda@fnmt.es
Pdgina web: www.museocasadelamoneda.es

INFORMACION MUSEO

Horarios
Martes a viernes de 10:00 a 20:00 h
Sdbados, domingos y festivos de 10:00 a 14:00 h
Lunes cerrado
Entrada gratuita

LOCALIZACION Y ACCESOS

Autobuses: Lineas 2, 28, 30, 56, 71, 143 y Circular
Metro: O'Donnell (Linea 6) / Goya (Lineas 2y 4)

Calle de Ayala Manuel Becerra
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