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1. MUSEO NACIONAL DE CIENCIAS NATURALES.
1.1. DATOS GENERALES Y LEGALES

El Museo Nacional de Ciencias Naturales (MNCN) es uno de los Museos de Historia Natural
mas antiguos del mundo. Su origen estd en el Real Gabinete de Historia Natural
definitivamente establecido por Carlos Il al adquirir las colecciones de D. Pedro Franco Davila
en 1771. El Museo abri6 al publico en 1776, se enriquecidé progresivamente con colecciones
cientificas adquiridas tanto en Espafia como en el extranjero, y desde 1910 se ubica en el
Palacio de la Industria y de las Artes, junto al paseo de la Castellana de Madrid.

En el afio 2001, el MNCN fue declarado por la Unién Europea, a través del programa IHP-INF-
00-1, Gran Instalacion Cientifica Europea, junto con el Real Jardin Botanico (CSIC), en
reconocimiento a su singularidad y relevancia para la comunidad cientifica.

El MNCN es en la actualidad un Instituto de investigacién dependiente de la Agencia Estatal
Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC), del Ministerio de Economia y
Competitividad (MINECO), y un Museo de acuerdo con el articulo 59 de la Ley 16/1985, de 25
de junio del Patrimonio Historico Espafiol (BOE num. 155), que establece en su tercer parrafo
<Son Museo las instituciones de caracter permanente que adquieren, conservan, investigan,
comunican y exhiben para fines de estudio, educacién y contemplacion conjuntos y colecciones
de valor histérico, artistico, cientifico y técnico o de cualquier otra naturaleza cultural>, que
fomenta y promueve el acceso al conocimiento acerca de la biodiversidad de las especies
animales y quiere concienciar sobre la necesidad de su conservacién a visitantes e
investigadores mediante la contemplacién o el estudio.

El Museo tiene como misién principal conocer la Historia Natural, comprender como funciona
nuestro planeta y emplear ese conocimiento para intentar resolver los retos que impone la
actual crisis medioambiental. Ademas de la labor educativa y de conservacién de las
colecciones de Historia Natural desde el MNCN tratamos, a través de la investigacion, de
responder a las siguientes preguntas ¢Como y por qué se origina la biodiversidad? ¢Cémo y
por qué funcionan los sistemas naturales? ¢De qué manera podemos preservar la
biodiversidad y el funcionamiento de los ecosistemas? ¢,Cudles son los procesos geologicos y
sus cambios mas recientes, sus riesgos y consecuencias?

1.2. OBJETIVOS

ElI MNCN asume con esta “Carta de Servicios” la obligacién escrita y publica de garantizar la
mision que tiene encomendada en las tres areas de aplicacién de su actividad:

Garantizar la proteccién, conservacion y restauraci 6n de los bienes de valor histérico y
cientifico que integran su patrimonio , asi como promover su incremento, enriquecimiento y
mejora, pues éstos son una fuente primaria de informacién del patrimonio natural y constituyen
una herramienta de trabajo imprescindible para la investigacion en ciencias naturales.

Desarrollar y coordinar estudios cientificos  encaminados a mejorar el conocimiento de la
diversidad geoldgica, los patrones y procesos en la evolucion de la vida, los cambios de la
biodiversidad, el funcionamiento a largo plazo de los ecosistemas, y los mecanismos
adaptativos a los ambientes cambiantes incluyendo la evolucion, la plasticidad fenotipica y la
flexibilidad comportamental, utilizando gran variedad de enfoques y técnicas, y difundir sus
resultados en revistas cientificas de prestigio, nacionales e internacionales, asi como en libros
y monografias.

A través de sus exposiciones permanentes, temporales e itinerantes, el Museo realiza una
labor de difusion y divulgacion de la biodiversidad en Espafa, de los avances en ecologia
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animal, de los hallazgos paleontologicos de relevancia mundial, de los sistemas de control de
riesgos volcanicos, de los rasgos geolégicos que permiten detectar cambios climaticos y de
otros tantos proyectos y estudios de investigacién en ciencias naturales realizados en el
Museo. Ademas, a través de los programas publicos impulsa el conocimiento de las ciencias
naturales y las acerca a la sociedad, mostrando el trabajo de los investigadores y los fondos de
colecciones del Museo.

A través de proyectos de investigacion el MNCN promueve el conocimiento en ciencias
naturales (biologia y geologia) y contribuye a la formacion y especializacion de personal
cientifico y técnico en estas areas.

Establecer relaciones de colaboraciébn con otros centros de investigacion, universidades,
museos e instituciones culturales nacionales o extranjeras para favorecer el intercambio de
experiencias y conocimientos, asi como para desarrollar proyectos conjuntos.

Su objetivo de calidad es la “mejora continua” de los servicios que ofrece al ciudadano, para lo
que promueve la implicacidn de éste a través de los canales de participacidn aqui definidos.

2. SERVICIOS PRESTADOS
2.1. INVESTIGACION
2.1.1.Servicios de apoyo a la investigacion: laboratorios

Para el desarrollo de la investigacion, el MNCN cuenta con laboratorios especializados que
cubren aspectos fundamentales de la investigacion que se realiza en el centro y que en
muchos casos se encuentran abiertos a usuarios externos al MNCN respondiendo a las
solicitudes de informacién y acceso por parte de investigadores del Museo y de otros adscritos
a instituciones publicas, y privadas.

El servicio consta de los laboratorios de Biogeografia informatica, Cromatografia, Ecofisiologia,
Geologia, Histologia, Sistematica Molecular, Tafonomia, Morfologia Virtual, Animalario, y
Banco de Germoplasma, y Laboratorio de Técnicas No destructivas: Microscopias y
Espectroscopias.

Estos servicios y el uso de sus instalaciones, espacios y aparatos son dirigidos y supervisados
por personal técnico responsable para las tareas de investigacion. (Para solicitar informacion
véase el apartado en web.

http://www.mncn.csic.es/Menu/Investigacin/Serviciodeapoyoalainvestigacin/)

El MNCN cuenta ademas con las estaciones de campo: Estacién Bio-geoldgica “El Ventorrillo”
(Guadarrama, Madrid), Estacion Bioldgica de Ore-Pontigobn (Luarca, Asturias), y Estacion
Experimental La Higueruela (Santa Olalla, Toledo). Asimismo, cuenta con un servicio de,
fotografia, y el servicio interno de Restauracion.

2.2. COLECCIONES CIENTIFICAS
2.2.1.Préstamo de ejemplares de colecciones cientificas

Los fondos de las colecciones cientificas del Museo son una herramienta de trabajo
fundamental para cientificos de todo el mundo lo que lo convierte en un centro de referencia en
el estudio de la biodiversidad, la evolucién y la geologia para investigadores e historiadores de
la ciencia. El objetivo de la gestién de la coleccién es garantizar que sus contenidos se
encuentren disponibles para su uso, sin comprometer su conservacion para las generaciones
futuras, y ello supone el establecimiento de diferentes normas de acceso a la mismas con
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plazos dilatados en el tiempo, para respuesta o atencion a solicitudes de informacion, visita o
préstamo, a través de estos servicios de colecciones.

El servicio consta de las colecciones de Anfibios y reptiles. Aves. Mamiferos. Ictiologia.
Entomologia. Malacologia. Invertebrados. Artropodos. Geologia. Geologia. Paleoinvertebrados
y Paleobotanica. Paleovertebrados y Prehistoria. Bellas artes e Instrumentos cientificos.
Tejidos y ADN, Fonoteca zooldgica, y Mediateca.

Las colecciones cientificas del MNCN pueden ser consultadas y visitadas, ademas de por el
propio personal investigador del instituto por cientificos ajenos al Museo, previa peticion al
conservador o conservadora de la coleccién, y sus fondos se prestan, exclusivamente, para
exposiciones y otros eventos culturales y cientificos, a instituciones reconocidas que cumplan
con las normas adecuadas para su cuidado y seguridad, y en ninguin caso a particulares.

Es conveniente tener presente ante la solicitud de informacion, visita o préstamo de fondos de
colecciones que por necesidades de espacio y condiciones de mantenimiento, éstas se
encuentran en algunos casos fragmentados en ubicaciones diferentes, y en otros casos
fisicamente separados con distancias que implican desplazamientos largos. Ademas, ciertas
piezas tienen unas dimensiones tales, en peso y/o volumen, que implica para su
desplazamiento unas condiciones y medios especiales.

Los préstamos deben solicitarse por escrito de la institucion solicitante, al conservador o
conservadora de la correspondiente coleccién. En caso de aceptarse, el solicitante debera
garantizar su correcta conservacion y se hara responsable en todo momento del cuidado y
seguridad del material comprometiéndose segin los procedimientos establecidos para el
préstamo de ejemplares y segun especificaciones detalladas y accesibles en la pagina web del
Museo para la gestién de colecciones cientificas. El préstamo también podra tramitarse a
través de Direccion mediante escrito.

(Para solicitar informacion véase el apartado en la web del Museo.

(http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Colecciones/seccion=1196&idioma
=es_ES.do)

2.3. BIBLIOTECA Y ARCHIVO

La Biblioteca del MNCN cuenta con un Catalogo Bibliografico que resefia mas de 4.300 titulos
de publicaciones periédicas, de ellos en torno a 1.000 son colecciones abiertas, que se reciben
actualmente (boletines, anales y memorias de las grandes instituciones de Espafia, Europa y
América dedicadas a la Historia Natural en su mayoria desde sus primeros nimeros). En sus
depdsitos custodia la que pasa por ser la primera revista del mundo occidental: el famoso
"Journal des savants" que empieza su ediciéon en 1665. Ademas, cuenta con una Biblioteca
Virtual, el punto Unico de acceso a los recursos electrénicos del CSIC (bases de datos, revistas
y libros electrénicos, portales, catalogos,...). Es un servicio ofrecido por la Red de Bibliotecas y
Archivos del CSIC, sus fondos estan informatizados y son accesibles para su consulta a través
del catalogo colectivo de la Red de Bibliotecas via web (http://bibliotecas.csic.es/catalogos).

El Archivo del Museo conserva la memoria escrita de una institucion cientifica y museistica
como ésta con mas de 240 afios de antigliedad. Existen antecedentes documentales anteriores
a su fundacidn oficial en 1771. Desde entonces hasta la fecha, sigue incrementando sus fondos
con los ingresos ordinarios procedentes de las distintas unidades productoras que en la
actualidad conforman la institucion.

El valor informativo de sus documentos es muy interesante para la historia de las Ciencias
Naturales, no solamente en el campo de la Zoologia, Geologia o Mineralogia, también en otras
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areas que histéricamente estuvieron adscritas a lo que se conocia como "Historia Natural”,
como por ejemplo, la Paleontologia, Etnografia, Antropologia, etc. De hecho, el antiguo
Gabinete de Historia Natural sera el primero en atesorar colecciones de esas caracteristicas a
partir de las cuales se formaran a lo largo de los siglos XIX y XX otros nuevos Museos creados
para ello, entre ellos: EI Museo Arqueoldgico Nacional, el Museo de Antropologia y el Museo de
América.

La Biblioteca y el Archivo del Museo son servicios cientifico-técnicos dentro de la estructura
organica del CSIC. La Unidad de Recursos de Informacion Cientifica para la
Investigacion (URICI) es la responsable de la coordinacion y desarrollo de la Red de
Bibliotecas y Archivos del CSIC, asi como del control y gestion de su automatizacion, su
objetivo es modernizar sus servicios y aprovechar al maximo sus recursos.

La Biblioteca y el Archivo del MNCN ofrecen una amplia gama de servicios recogidos en la
Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC, necesarios para cubrir las
necesidades de informacion cientifica de sus usuarios y se ocupan de la correcta accesibilidad
y utilizacién de sus recursos de informacion y colecciones. La funcién primordial es apoyar la
labor investigadora que desempefia el CSIC, sin perjuicio de que esta funcién redunde en
beneficio del resto de la comunidad cientifica y de la sociedad en su conjunto.

Tanto la Biblioteca como el Archivo disponen de sus respectivas paginas web donde quedan
descritos sus colecciones y servicios, los comunes a la Red de la que forman parte asi como
los que destacan por su singularidad en ambos. A continuacion el enlace a estas web

Web de la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC:

http://bibliotecas.csic.es/normativa-carta-de-servicios-y-documentacion-complementaria

Web de la Biblioteca MNCN:
http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Biblioteca/

Web del Archivo MNCN:

http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Archivo/

Horario de atencion personal al publico en sala de ambos servicios:

-Biblioteca de lunes a viernes 9.00 a 15.00, y de lunes a viernes 9.00 a 14.30 durante los
meses de julio y agosto.

-Archivo: de 9 a 14.30 horas de lunes a viernes.

2.4. COMUNICACION Y PROGRAMAS PUBLICOS
2.4.1.Actividades culturales y educativas

La Direccion de Comunicacion y Programas publicos integra los servicios de actividades para
grupos escolares, publico en general y familias, y medios de comunicacion dirigidos a
instituciones publicas y privadas.

2.4.2.Actividades para escolares

La Direccion de Programas Publicos asume la relacion entre el Museo y la Escuela y establece
un puente que conecta la educacion no formal con los programas oficiales.

El programa educativo del Museo tiene el objetivo de dinamizar la visita en grupo a través de
una metodologia activa basada en el aprendizaje por descubrimiento dirigido y de una variada
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oferta de actividades en las que se pretende mostrar el trabajo de los cientificos y las
colecciones del Museo.

Durante el curso escolar, el Museo ofrece un amplio programa de actividades educativas
adaptadas a diferentes niveles de ensefianza con una duracién aproximada de una hora.

Visitas guiadas a las exposiciones explicadas por monitores especializados, o por voluntarios
culturales (los jueves), y una gran variedad de talleres en forma de circuitos infantiles, visitas
dinamizadas, tematicas, guifiol y cuentos, talleres-laboratorio con casos practicos,
demostraciones y con mayor contenido cientifico como el Congreso Cientifico para Escolares
dirigido a secundaria y bachillerato, y otras actividades adaptadas a las distintas necesidades
educativas propias de adultos y de los grupos de inclusion.

Actividades dirigidas al profesorado y acompafiantes de grupos de todos los niveles
escolares, con entrega de materiales pedagégicos para organizar previamente su visita al
Museo.

El Museo va a la escuela . Acercamos el Museo a la escuela visitando los colegios de la
Comunidad Auténoma de Madrid, mostrando distintas facetas del Museo como la investigacion,
las colecciones, las exposiciones y sus actividades con una muestra de ejemplares de nuestras
colecciones cientificas para dar comienzo a una serie de talleres en funcién del nivel del
alumnado. El taller, que no requiere condiciones especiales, se realiza por monitores del
Museo desarrollandose las actividades en un aula.

Horarios y contactos: de lunes a viernes, 09 a 14 h. Emails: reservas@mncn.csic.es,
publico@mncn.csic.es. Teléfonos y contestadores (grupos escolares): 91.564.61.69, y
91.411.13.28 ext. 1165 y/o 1237. Fax: 91.561.00.40,

2.4.3.Actividades para publico general y familias

Con el objetivo de promover el conocimiento en biodiversidad y la importancia de la
conservacion, a lo largo del afio el Museo ofrece un amplio programa de actividades culturales
y educativas dirigidas a aquellas personas que visitan el Museo en sus periodos de ocio y
tiempo libre.

Estas actividades se organizan durante los fines de semana, periodos vacacionales y en
fechas conmemorativas como la Semana de la Ciencia o el Dia Internacional de los Museos.
La oferta consta de una variada propuesta de actividades: talleres, cuentacuentos, la noche del
museo, visitas guiadas, campamentos urbanos en periodo vacacional.

Los diferentes programas de actividades se difunden via correo electronico y a través de la web
del Museo donde se detallan las caracteristicas, condiciones y modo de inscripcion en cada
una de las actividades.

Para venir al Museo en grupo es imprescindible reservar la visita con una semana como
minimo de antelacion mediante e-mail, fax o telefénicamente. Esto no garantiza que haya
disponibilidad.

Condiciones del grupo. Se considera grupo a partir de 12 personas. Es obligatorio, al menos, 1
acompafiante por cada 20 personas que se responsabilizara del grupo durante toda la visita.
Con el fin de lograr un clima adecuado para los grupos visitantes, el Museo se reservara el
derecho de suspender la visita a aquellos grupos que no vengan debidamente acompafados o
cuyo comportamiento en sus instalaciones no sea el conveniente.

Se puede solicitar el servicio de visita explicada por monitores especializados.
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Cancelaciones y cambios en el nimero de asistentes: es imprescindible comunicar por escrito
al servicio de concertacion de visitas cualquier modificacién que se produzca en las reservas
efectuadas, con la mayor antelacién posible, para poder organizar el espacio en funcién de los
demas grupos visitantes.

Horarios y contactos de informacién actividades publico general. (Acceso entrada): de 10 a 17
horas, excepto lunes. Email: info.edu@mncn.csic.es; Teléfono: 91 411 1328 ext. 1273,

Voluntariado . Un namero creciente de voluntarios (Ley del Voluntariado 6/1996 de 15 de
enero), colaboran en algunas de las tareas que se llevan a cabo en el Museo, dirigidas a
grupos escolares con una duracion de una hora. Son gratuitas y se realizan los jueves no
festivos de 10 a 13 horas. Es imprescindible hacer la reserva con una antelaciéon minima de
una semana.

2.4.4.Prensa y comunicacion

Este servicio ofrece atencién e informacion a profesionales de los medios de comunicacion, y
emite notas de prensa periddicas sobre la investigacién que se realiza en el Museo, las
exposiciones y las actividades educativas y culturales. El departamento mantiene al dia el
apartado de noticias de la web del Museo, esta presente en twitter, Facebook, Google+, y edita
trimestralmente la revista digital NaturalMente.

Contacto y teléfono: comunicacion@mncn.csic.es; 91 411 13 28 ext. 1259 — 1211.

2.5. UTILIZACION DE ESPACIOS Y VISITAS PRIVADAS

La utilizacion de determinados espacios del Museo es posible realizando una solicitud
previa al responsable del Area de Servicios Generales. Las solicitudes son tramitadas
por la Gerencia del Museo. Puede solicitarse informacion sobre las normas y procedimientos
de reserva a través del correo electronico y por teléfono (Véase apartado de direcciones).

2.6. LAS EXPOSICIONES DEL MNCN

El Museo ofrece un amplio y variado programa de exposiciones de produccién propia,
permanentes y temporales, fundamentalmente sobre Ciencias Naturales y medio ambiente;
entre sus objetivos mas inmediatos se encuentra la difusién al gran publico del conocimiento
cientifico actual en el campo de las ciencias de la naturaleza (Biologia y Geologia) y de los
recursos naturales.

El Departamento de Exposiciones pone a disposicion de otros museos e instituciones publicas
y privadas sus exposiciones temporales, convertidas a itinerantes, para difundir el patrimonio
del Museo, sus proyectos de investigacion, las colecciones cientificas, los archivos histérico y
bibliografico; y acoge en sus salas exposiciones itinerantes realizadas por otras instituciones
creando lineas de colaboraciéon con gran variedad de instituciones museisticas, y artistas
relacionados con la naturaleza. Estas caracteristicas han hecho que este departamento sea
singular y pionero dentro del panorama museistico actual, y nos permite afrontar proyectos al
margen de los circuitos expositivos habituales, intentando cubrir en todo momento tanto las
lineas de investigacion del Museo como los temas con mayor demanda social.

De las exposiciones itinerantes puede solicitarse informacién mediante escrito de la entidad
receptora a la Direccion del Museo.

La web del Museo dispone de un apartado de exposiciones donde estan disponibles fechas,
espacios expositivos, y exposiciones itinerantes. La informacion en web se actualiza con cada
nueva o futura exposicion.
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2.7. NORMATIVA REGULADORA
General

e Articulo 44.1 de la Constitucion espafiola, 1978

e Ley 16/1985, de 25 de Junio (BOE de 29 de junio) del Patrimonio Histdrico Espafiol.

e Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Coman.

e Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y funcionamiento de la Administracién General
del Estado.

e Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

e Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« 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.

« Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos.

Relacionada con la Agencia Estatal CSIC

e Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora de los servicios publicos.

« Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre, por el que se crea la Agencia Estatal Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas y se aprueba su Estatuto.

e Ley 14/2011, de 1 de junio, de la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacion.

e Plan Estratégico CSIC 2014-2017.

Relacionada con las Colecciones cientificas

« Normativa general de las Colecciones cientificas del Museo nacional de Ciencias Naturales
(CSIC). (ver: http://graellsia.revistas.csic.es -Graellsia, 53: 107-109 (1997)-)

Relacionada con la Biblioteca

« Real Decreto 582/1989, de 19 de mayo, por el que se aprueba del Reglamento de
Bibliotecas Publicas del Estado y del Sistema Espafiol de Bibliotecas.

e Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica el texto refundido de la Ley de Propiedad
Intelectual.

3. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS EN RELACION C ON LOS SERVICIOS
3.1. DERECHOS
3.1.1.Derechos constitucionales

Los poderes publicos promoveran y tutelaran el acceso a la cultura, a la que todos tienen
derecho. (Articulo 44.1 de la Constitucion espafiola, 1978).

3.1.2.Derechos genéricos

A ser tratados con respeto y deferencia por parte de las autoridades y funcionarios, que habran
de facilitar a los usuarios el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
(Articulo 35.i, Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun).

Exigir responsabilidades a las Administraciones Publicas y al personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente. (Articulo 35.j, Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun).
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Los derechos recogidos en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos.

3.1.3.Derechos especificos
Recibir atencion.
Ser informado de los requisitos y condiciones en los que puede realizar la visita.
Disponer de las condiciones de seguridad e higiene necesarias para la visita.

Acceder a las salas expositivas mediante tarifa reducida o gratuita siempre que se cumplan los
requisitos establecidos en la hormativa vigente.

A recibir informacion via correo electrénico, si se han proporcionado datos electrénicos, y a
través de la web del Museo donde se detallan las caracteristicas, condiciones y modo de
inscripcién en cada una de las actividades, asi como de las exposiciones que se realizan en el
Museo.

3.2. DEBERES

Es obligatorio, al menos, un (1) acompafiante por cada 20 personas que formen parte de un
grupo que se responsabilizara del mismo durante toda la visita.

Con el fin de lograr un clima adecuado para los grupos visitantes, el Museo se reservara el
derecho de suspender la visita a aquellos grupos que no vengan debidamente acompafiados o
cuyo comportamiento en sus instalaciones no sea el conveniente.

Con el fin de lograr el clima de tranquilidad y reflexién que requiere el disfrute de las obras
expuestas para los visitantes, el Museo se reservara el derecho de suspender la visita de aquel
ciudadano o ciudadana cuyo comportamiento en sus instalaciones no sea el conveniente.

Solicitar el correspondiente permiso para la toma de imagenes dentro de la institucion,
diferentes a las del propio recuerdo, esto es, aquellas que con fines distintos de su estudio e
investigacién, se tramitaran a través de la correspondiente Coleccién Cientifica o la Direccién,
incluidas las exhibiciones propias del MNCN. (Ver web Museo gestion de colecciones
cientificas).

4. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS E INDICADORES C ON RESPECTO A LOS
SERVICIOS PRESTADOS.
4.1. COMPROMISOS DE CALIDAD

Los servicios y los derechos que se recogen en esta Carta de Servicios se prestaran y
reconoceran conforme a los siguientes compromisos:

4.1.1.Responder a las solicitudes de informaciéon, acceso o uso, por parte de
investigadores, o instituciones externas al Museo al Laboratorio de Técnicas No
destructivas: Microscopias y Espectroscopias, en el plazo de tres dias habiles
desde la recepcién de la solicitud. El laboratorio de Técnicas No destructivas:
Microscopias y Espectroscopias consta de: 1/Laboratorio de Microscopia
Electrénica : EDS-WDS-CL, 2/Laboratorio de Microscopia Confocal, 3/Laboratorio
de Espectroscopia Raman-y Espectroscopia Raman con control de Temperatura,
4/Laboratorio de Tomografia Computerizada de Rayos X-CT SCAN, 5/Laboratorio
de Microscopia Optica 3D de alta resolucion-Interferometria, 6/Laboratorio de
Analisis Térmico Diferencial-ATD/ATG, 7/Laboratorio de andlisis de tamafios de
particulas: Laser Coulter
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4.1.2.Responder a las solicitudes de informacion, orientacion y atencién, y consulta
de los servicios de biblioteca , archivo y documentacién en el plazo de
tres dias habiles desde la recepcion de la solicitud. EI mismo plazo se aplica a
las solicitudes de préstamo o canje interbibliotecario.

4.1.3.Responder a las solicitudes de actividades (educativas, culturales, visitas
guiadas, y talleres) para escolares o publico general y familias (informacién
general), del Museo en el plazo de tres dias habiles.

4.1.4.Responder a las solicitudes informacion de préstamo de Exposiciones
itinerantes en el plazo de cinco dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

4.1.5. Responder a las solicitudes de reservas de espacios en el plazo de tres
dias habiles desde la recepcioén de la solicitud.

4.2. INDICADORES DE CALIDAD

Indicador (%)

421 % de respuestas en el plazo comprometidos a las solicitudes de informacion, acceso
0 uso, por parte de investigadores, o instituciones externas al Museo, a los Servicios
del Laboratorio de Técnicas No destructivas: Microscopias y Espectroscopias.

4.2.2 % de respuestas en el plazo comprometido a las solicitudes de informacion,
orientacién y atencién, y consulta de los servicios de biblioteca, archivo y
documentacion; y de préstamo o canje interbibliotecario.

4.2.3 % de respuestas en el plazo comprometido a las solicitudes de actividades para
escolares o publico general y familias.

4.2.4 % de respuestas en el plazo comprometido a las solicitudes de informacion de
préstamo de exposiciones itinerantes.

4.2.5 % de respuestas en el plazo comprometido a las solicitudes de reserva de espacios.

5. FORMAS DE COLABORACION O PARTICIPACION DE LOS US UARIOS EN LA
MEJORA DE LOS SERVICIOS

La participacion de los usuarios en la mejora de la prestacion de servicios se realizara a través
del Sistema de Quejas y Sugerencias previsto en esta Carta de Servicios.

También esta prevista la participacion, a través de la Sociedad de Amigos del MNCN  (SAM)
que realizardn encuestas anuales y transmitira a la direccion del MNCN las sugerencias de
mejora de sus socios.

Anualmente se realizaran encuestas de satisfaccion de los usuarios con los servicios o de
valoracion del personal al objeto de recoger su opinién y sugerencias.

Canales de contacto (postal, electrénico, telefénico, y fax) establecidos por el MNCN.
Buzones o sistemas de atencion presencial al usuario disponibles en la biblioteca.

5.1. SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
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Los usuarios del Museo podran participar en la mejora de los servicios prestados, su
funcionamiento o sus dependencias utilizando los canales y el procedimiento que la institucion
ha establecido en su Sede electronica https://sede.csic.gob.es

La pagina web de inicio del Museo presenta un enlace al apartado quejas y sugerencias de la
sede electronica del CSIC. Ademés en las zonas de atencion a los usuarios del Museo éstos
podran solicitar el formulario oficial de quejas y sugerencias para su cumplimentacion vy
presentacion o envio.

5.1.1.Formas de presentacion
Las quejas y sugerencias pueden ser presentadas de las siguientes formas:
e Através de la Sede Electrénica del CSIC ; https://sede.csic.gob.es/quejas-y-sugerencias.

Del formulario de Quejas y Sugerencias, una vez pulsado, se podran obtener tantas copias
como se estime oportuno para su cumplimentacion de forma manual.

e Presencialmente; entregando el formulario en el Museo Nacional de Ciencias Naturales, en
el registro general del CSIC o bien, presentandolo en cualquiera de las Delegaciones del
CSIC en las diferentes Comunidades Autbnomas.

e Por correo postal a la Unidad de Calidad del CSIC. C/ Serrano 117. 28006 Madrid.
e Telematicamente através del buzon de quejas y sugerencias del qys.sede@csic.es
5.1.2.Formay plazos de contestacion

Recibido el formulario, la Unidad responsable correspondiente debera informar al ciudadano en
el plazo de veinte dias habiles.

El transcurso de dicho plazo se podra suspender en el caso de que deba requerirse al
interesado para que, en un plazo de diez dias habiles, formule las aclaraciones necesarias
para la correcta tramitacion de la queja o sugerencia.

La comunicacion con el interesado se realiza a través de uno de los medios indicados en el
formulario de Quejas y Sugerencias. En caso de no haber seleccionado un medio como
prioritario, la comunicacion se realiza por correo electronico o correo postal, por este orden.
En caso de incumplimiento el interesado puede dirigirse a la Inspeccién General de Servicios
del Ministerio, P° de la Castellana 162, 28071 Madrid. sgafriisl@micinn.es (Articulo 16.3 del
RD 951/2005).

5.1.3.Efectos

Las quejas formuladas no tendran en ningun caso la calificacion de recurso administrativo ni su
interposicion paralizara los plazos establecidos en la normativa vigente. La presentacion de una
gueja no condiciona, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los que
figuren en él como interesados.

5.1.4.Normativa

La normativa basica en la que se regulan los formularios de Quejas y Sugerencias se recoge
en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado (BOE 3/9/2005 y Correccién
22/9/2005).
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6. SISEMAS DE ASEGURAMIENTO Y OTRAS MEDIDAS
6.1. MEDIDAS DE IGUALDAD DE GENERO EN EL ACCESO AL SERVICIO Y QUE
MEJOREN LAS CONDICIONES DE LA PRESTACION

Los compromisos de calidad establecidos en esta Carta de Servicios son de aplicacién general
a todos los usuarios del MNCN, garantizandose la igualdad de género en el acceso a los
servicios y las condiciones de prestacion.

6.2. MEDIDAS DE ACCESO AL SERVICIO, Y QUE MEJORAN LAS CONDICIONES DE
LA PRESTACION

El Museo dispone de accesos con rampa, ascensores y aseos con accesibilidad para el
desplazamiento de personas con movilidad reducida y atencion en el cambio de pafiales de
bebés.

El personal del Museo, en el desarrollo de su trabajo diario, vela por la mejora de las
condiciones de prestacion del servicio haciendo suyos los principios de escucha activa,
amabilidad y cortesia, uso de un lenguaje comprensible oral y escrito, adecuacién de actitudes
y aptitudes de los usuarios, maxima ayuda, minima molestia, actuacién eficiente y trato
personalizado.

7. SISTEMAS NORMALIZADOS DE GESTION DE LA CALIDAD, MEDIOAMBIENTAL Y DE
SEGURIDAD Y SALUD LABORAL
7.1. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Valorar el grado de consecucion de los objetivos de los sucesivos planes de evaluacién y
estratégicos del CSIC.

7.2. SISTEMAS DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

El Museo cumple con la normativa vigente en materia de prevencion de riesgos laborales y
cuenta con el Comité de Seguridad y Salud laboral del CSIC.

El Museo dispone igualmente de un Plan de Autoproteccion.

El Museo forma parte del CSIC y forma al personal empleado del Museo en salud, seguridad
laboral y prevencion de riesgos laborales. Se ha impartido ademas a determinados grupos
formacion especifica para intervenir en casos de emergencia.

Entre las medidas particulares que el Museo adopta para garantizar la seguridad y salud de
los visitantes y de los trabajadores del centro, destacan las siguientes:

Revisar y realizar el mantenimiento periddico de los sistemas de deteccion de emergencias,
alarmas y medios de extincion de incendios, asi como de los sistemas de aire
acondicionado, torres de refrigeracion, etc., para garantizar su operatividad en todo momento y
como medidas de prevencién de riesgos sanitarios para el personal y usuarios de sus servicios,

Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de refrigeracién, etc., como
medidas de prevencion de riesgos sanitarios para el personal empleado en el Museo y para el
publico visitante.

8. MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION O REPARACIO N EN CASO DE
INCUMPLIMIENTO
8.1. MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO
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Cuando el ciudadano detecte el incumplimiento de algunos de los compromisos asumidos por
esta Carta de Servicios, y lo ponga en conocimiento del Museo a través del procedimiento de
guejas y sugerencias, recibira una explicacion detallada del titular del organismo de las causas
Y, en su caso, de las medidas adoptadas para la subsanacién de la deficiencia en el servicio
prestado.

El incumplimiento de los compromisos no dara lugar a responsabilidad patrimonial, ni
econdmica por parte del Museo y de la Administracién.

9. INFORMACION COMPLEMENTARIA: DIRECCIONES POSTALES , ELECTRONICAS,
TELEFONICAS. HORARIOS. PRECIOS. FORMAS DE ACCESO Y MEDIDAS DE
TRANSPORTE PUBLICO. OTROS DATOS DE INTERES
9.1. DIRECCIONES ELECTRONICAS, POSTALES, TELEFONICAS

Servicios web MNCN:

http://www.mncn.csic.es/

http://www.facebook.com/MNCNcomunica

https://twitter.com/MNCNcomunica

https://plus.google.com/b/109694493698779970035/109694493698779970035/posts

Informacién general del MNCN

Museo Nacional de Ciencias Naturales
C/ José Gutiérrez Abascal, 2. E-28006 Madrid (Espafia).
Centralita : Tf.: 91.411.13.28 == 91.561.86.07 »« Fax: 91.564.50.78

Asuntos generales y protocolarios (Reserva y alquiler de espacios)
Tf: 91.411.13.28

egm@mncn.csic.es

Servicios de Apoyo a la Investigacion: Laboratorios:
Tf: 91.411.13.28

Cromatografia, Geologia, Histologia, Sistematica Molecular, Tafonomia, Morfologia Virtual,
Microscopia Optica, Animalario, Banco de Germoplasma, Servicio de Restauracion, y
Laboratorio de Técnicas No destructivas: Microscopias y Espectroscopias.

Servicio web:
http://www.mncn.csic.es/Menu/Investigacin/Serviciodeapoyoalainvestigacin/seccion=1221&idio
ma=es_ES.do

Laboratorio de Técnicas No destructivas: Microscopias v Espectroscopias
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El laboratorio consta de los laboratorios de: 1/ Microscopia Electronica: EDS-WDS-CL, 2/
Microscopia Confocal, 3/ Espectroscopia Raman-y Espectroscopia Raman con control de
Temperatura, 4/Tomografia Computerizada de Rayos X-CT SCAN, 5/ Microscopia Optica 3D
de alta resolucién-Interferometria, 6/ Andlisis Térmico Diferencial-ATD/ATG, 7/ Andlisis de
tamafios de particulas: Laser Coulter

Tf: 91.411.13.28

Servicio web: http://www.mncn.csic.es/Menu/Investigacin/Serviciodeapoyoalainvestigacin

Colecciones cientificas
Tf: 91.411.13.28

Anfibios y reptiles, Aves, Mamiferos, Ictiologia, Entomologia, Malacologia, Invertebrados,
Artropodos, Geologia, Paleoinvertebrados y Paleobotanica. Paleovertebrados y Prehistoria.
Bellas Artes e Instrumentos Cientificos. Tejidos y ADN, Fonoteca Zooldgica, y Mediateca.

Servicio web:
http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Colecciones/seccion=1196&idioma=
es ES.do

Biblioteca y Archivo:

Servicio web del Catalogo colectivo de la Red de Bibliotecas: http://bibliotecas.csic.es/catalogos

Web de la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC: http://bibliotecas.csic.es/normativa-carta-de-
servicios-y-documentacion-complementaria

Servicio web: Biblioteca MNCN:
http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Biblioteca/

Servicio web: Archivo MNCN:
http://www.mncn.csic.es/Menu/Coleccionesydocumentacin/Archivo/

Tf: Biblioteca: 91 411 13 28
biblioteca@mncn.csic.es

Tf: Archivo: 91.411.13.28

archivo@mncn.csic.es

Horario de atencién personal al publico en sala de ambos servicios (Biblioteca y Archivo):

Biblioteca de lunes a viernes 9.00 a 15.00, y de lunes a viernes 9.00 a 14.30 durante los meses
de julio y agosto.

Archivo: de 9 a 14.30 horas de lunes a viernes.

Informacién actividades publico general. (Acceso entrada)
Tf: 91.411.13.28 ext. 1273

info.edu@mncn.csic.es
de 10 a 17 horas, excepto lunes

Péagina 15 de 20



Y COMPETITIVIDAD CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

Servicio de concertacién de visitas (Informacidén v reservas

Tf:, y contestador (grupos escolares): 91.564.61.69
Tf:, y contestador 91.411.13.28 ext. 1165 y/o 1237
Fax: 91.561.00.40

reservas@mncn.csic.es

publico@mncn.csic.es
de lunes a viernes, 09 a 14 h.

Prensa y comunicacion:
Tf: 91.411.13.28

comunicacion@mncn.csic.es

Sociedad de Amigos del Museo Nacional de Ciencias Naturales (SAM)
Tf: 91.411.13.28

mcncl04@mncn.csic.es

Servicio web: http://www.sam.mncn.csic.es

Tienda (Megaterio):
Tf: 91 411 13 28

megaterio@mncn.csic.es

Servicio web: http://www.megaterio.es/

Sede Electrénica CSIC:

Servicio web: https://sede.csic.gob.es/

9.2. HORARIOS Y PRECIOS
9.2.1.Horarios
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El Museo abre todos los dias del afio excepto los lunes no festivos, el 1 y 6 de enero, el 1 de
mayo, y el 25 de diciembre (24 y 31 de diciembre tendran la consideracion de no festivos).

De martes a viernes, | Sdbados, y domingos | Sdbados de julio y

domingos y festivos previos a festivos agosto

Apertura | Cierre Apertura | Cierre Apertura | Cierre
Enero 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
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Febrero 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Marzo 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Abril 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Mayo 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Junio 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Julioy 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h 10:00h 15:00h
Agosto

Septiembre 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Octubre 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Noviembre | 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h
Diciembre 10:00h 17:00h 10:00h 20:00h

Los cambios de horarios seran anunciados con antelacion en la pagina web.

El horario de apertura de la biblioteca es de, lunes a viernes de 9.00 a 15.00 en invierno, y
de 9.00 a 14.30 en los meses de julio y agosto.

La taquilla general permanecera abierta hasta 30 minutos antes del cierre del Museo, a partir
de este momento no se permitird el acceso al mismo, se cerrara el servicio de taquillas, y el
servicio de vigilancia y/o personal del Museo recomendara al publico que vaya dirigiendo su
visita con direccién hacia la salida del Museo.

9.2.2.Precios o tarifas
El Museo dispone de entrada con tarifa general y ofrece las modalidades de:

-Entrada reducida (con acreditacion) a estudiantes; a personas en situacion oficial de
desempleo, y menores de mas de 4 afios y hasta a 16 cumplidos.

-Entrada gratuita: menores de 4 afios, mayores de 65 afios y, personal adscrito a Instituciones
del CSIC (con acreditacion).

-Entrada familia numerosa (con acreditacién de titulo general o individual): 50% de reduccién
adultos y dos descendientes y, gratuita adultos y tres descendientes o mas.

La acreditacion de la condicion de miembro de alguno de los colectivos beneficiarios de
reduccién o gratuidad, con respecto a la entrada con tarifa general, debera efectuarse en
taquilla el dia de la visita, mediante la presentacion del documento oficial correspondiente,
vélido y actualizado, en cada caso. Si la acreditacién no fuese valida, el visitante tendra que
abonar la diferencia y adquirir una entrada general.
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Los precios o tarifas estan disponibles en la web del museo (http://www.mncn.csic.es/).

9.2.3.Precios especiales
El Museo dispone de entradas para grupo: consultar Packs de entrada mas actividad.
Experimentarea
Taller infantil o cuento: de 3 a 8 afios.
Entrada gratuita (con acreditacion): Profesores debidamente acreditados.

Personas con discapacidad, de acuerdo con la definicion que realiza el articulo 4.2 del Real
Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre que aprueba el Texto Refundido de la Ley
General de derecho de las personas con discapacidad y su inclusiéon social. También podra
acceder de forma gratuita la persona que lo acompafie, siempre y cuando ésta sea
imprescindible para que aquél pueda realizar su visita

Se puede realizar el pago de las entradas con tarjeta bancaria. Los cambios de precios y sus
actualizaciones seran anunciados con antelacion en la pagina web (http://www.mncn.csic.es/).

9.3. MEDIOS DE ACCESO Y MEDIOS DE TRANSPORTE PUBLICO
Coémo llegar http://bit.ly/1JeJwbm

& Transporte publico

& © Autobuses: 7, 12, 14, 27, 40, 45, 147 y
. 150.
5 < Metro: Gregorio Marafion, Nuevos
D Ministerios, Rios Rosas y Republica
& @ Argentina.
Museo Nacional de -3 ® Renfe: Nuevos Ministerios.
aencias Naturales
. Automovil:
- Residencia de Estudiantes

El Museo Nacional de Ciencias Naturales
no dispone de servicio propio de
':-._ aparcamiento para el publico.

O N Es posible el aparcamiento en la via

|

t“ ’ o L ‘.‘\1.‘ } a - . ., .
tap data 82015 Google, basadéen 80N (GN Espaia pUblica con tarifas publicas.

9.4.IDENTIFICACION Y DIRECCION
DE LA UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

Gerencia MNCN. ¢/ José Gutiérrez Abascal, 2. 28006 Madrid
Tf.: 91.411.13.28
gerencia@mncn.csic.es
9.5. EVALUACION, ANO DE PUBLICACION Y VIGENCIA DE LA CARTA DE SERVICIOS

La evaluacion del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de
Servicios se hara anualmente, y sus resultados se publicaran como anexo a la memoria de la
Gerencia y en el apartado de la web del Museo Nacional de Ciencias Naturales (CSIC).
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Y COMPETITIVIDAD CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

museonacionaldecienciasnaturales

El periodo de vigencia de esta Carta de Servicios es 2016-2018.
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