INSTITUT SOCIAL DE LA MARINA (ISM) és una Entitat de

dret public dambit nacional, amb personalitat juridica propia,
que actua sota la direccid i tutela del Ministeri d’Inclusid, Segure-
tat Social i Migracions. La seva Direcci6, d'acord amb les persones
de lorganitzacid i, en el cami de lexcel-léncia mitjangant la practi-
ca d’una gestié de qualitat, ha aprovat formalment les declaracions
segiients:

01c mssio

Es missi6 de I'Institut Social de la Marina proporcionar una protec-
ci6 social integral a les persones treballadores del sector maritim
mitjangant la formaci6 professional maritima i sanitaria, l'atencid
sanitaria —preventiva a terra i assistencial a bord i a lestranger— i
la gesti6 del seu Reégim Especial de Seguretat Social.

02 < visio

LInstitut Social de la Marina aspira a aconseguir els millors estan-
dards de qualitat en la gesti6 dels serveis publics encomanats i perse-
gueix ser el referent en la protecci6 social i promoci6 professional de
les persones treballadores del sector maritimopesquer en els ambits
nacional i internacional, buscant el reconeixement de lexcel-léncia
amb el minim cost per a la societat.

03 vaLors

Linstitut Social de la Marina es reconeix en els valors corporatius
seglients:

Professionalitat i especialitzacié de les persones de lorganitzacio,
que es reflecteixen en un profund coneixement del sector per al
que treballen, i garantia del respecte als drets i llibertats fona-
mentals del ciutada.

Proximitat i orientacié a I'usuari en la gestié dels seus tramits
fomentant la participaci6 ciutadana a través dels diferents canals
de comunicaci, ja sigui presencial o telematicament, i atenent a
les noves necessitats i demandes del sector.

Innovacid, modernitzacié i adequaci6 a les noves tecnologies.
Transparencia en la gestio, amb rendici6 de comptes a la societat.

Responsabilitat social i compromis amb el medi ambient, impul-
sant i facilitant la consecuci6 dels objectius de desenvolupament
sostenible.

SERVEIS CENTRALS DE L'ISM

LOCALITAT ADRECA .P. | TELEFON

Madrid Génova, 20124 91 700 66 00

Avda. Sotileza, s/n 942 21 46 00
Las Palmas “ESPERANZA DE MAR”
Leén y Castillo, 322 928 49 46 45

“JUAN DE LA COSA”
Atlantic nord i entre les Illes Agores i el Golf de Biscaia
“ESPERANZA DEL MAR”
Costa occidental de I’Africa al sud de les Canaries, Atlantic nord i entre les Illes Agores
i el Golf de Biscaia

Freqiiéncies de radio: 2.182 khz./VHF: canal permanent el 16
“ESPERANZA DEL MAR” ” JUAN DE LA COSA”
Distintiu : EBUQ Distintiu: ECJE

MMSI: 224731000 MMSI: 224612000

Zones GMDS: A1-A2-A3-A4 Zones GMDS : Al- A2-A3-A4

Frequiéncies VHE, MF/HF de Freqiiencies VHE, MF/HF de
GMDS Radiotélex NBDP n° GMDSS Radiotélex NBDP
08731 Crida selectiva DSC n° 08612

2177/VHE 70

Std-C (581) 4 224 731 20 INMARSAT C: (581) 4 224 612 20
INMARSAT C: (581) 4224 612 10

Freqiiéncies de crides entre vaixells:
2272 Khz.6224 Khz 6224 Khz.
Freqiiéncies Espasers: 12.356 Khz

FBB1 00870773130011  VSAT1 0034 942 759 401
FBB2 00870773130 012  VSAT2 0034 942 759 402
FBB1 00870773130 013
FBB2 00870773 130 014

VSAT1 00 34 928 919 702
VSAT2 00 34 928 919 703

FBB1 00870 773 130 011
FBB2 00870 773 130 012

0034 928 226 621 FBB1 00 870 783 130 006
0034 928 919 709 FBB2 00 870 783 130 007

Radiotelefonia:

Ona curta a través de Pozuelo del Rey.. Ona mitja a través de costaneres nacionals.
Connexi6 directa:

Teléfon: 00 34 91 310 3475  Fax: 00 34 91 308 33 02

Nipo: 123-24-068-4 Nipo web: 123-24-035-2 Deposito legal: M 8800-2024
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Entre les activitats dutes a terme per PINSTITUT SOCIAL DE LA MARINA
(ISM), destaquen pel seu impacte les que es presten als treballadors
embarcats, a través dels seus dos vaixells assistencials: Esperanza del
Mar i Juan de la Cosa, en els aspectes sanitari, maritim i de salvament.
En aquest ambit, 'ISM ofereix la segiient:

RELACIO DE SERVEIS PRESTATS

« Assisténcia sanitaria, maritima i de salvament a les zones d’actuacid
assignades per I'ISM als seus vaixells assistencials, que mantenen siste-
mes descolta permanent a lefecte.

o Assisténcia sanitaria mitjancant consulta telemedica als vaixells que
ho sol-licitin.

o Assisténcia sanitaria a bord dels vaixells sol-licitadors, quan la situacié
ho requereixi, mitjangant la preséncia del personal sanitari i amb l'ajuda
del material meédic portatil que calgui, i a bord dels vaixells assistencials
per a consulta ambulatoria o hospitalitzaci6, quan aixi saconselli pels
metges i les condicions meteorologiques i técniques ho permetin.

« Intervencions quirurgiques menors i terapéutiques per a la curacié
o, si escau, lestabilitzacié clinica per al trasllat a centres hospitalaris
a terra.

« Evacuacio dels pacients que ho necessitin, al port més proper, amb la
col-laboracié dels corresponents Centres de Coordinacié de Salvament
(MRCC), Centres Assistencials de 'ISM a lestranger i autoritats consu-
lars espanyoles.

« Informacié sobre s, revisié i manteniment de farmacioles a bord i
altres recomanacions sanitaries i higieniques preventives.

o Assisténcia maritima —aiguada, combustible, reparacions, electricitat
i/o propulsio— als vaixells que ho requereixin, quan estigui afectada la
seva seguretat i les condicions meteorologiques i técniques ho permetin.

« Col-laboracié amb entitats publiques o privades, mitjan¢ant convenis,
en programes d’investigacié encaminats a la millora de les condicions
sanitaries i de vida al mar, aixi com la preservacié del medi mari.
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ELS NOSTRES COMPROMISOS DE QUALITAT

L'Institut Social de la Marina es compromet a:

- Los vaixells assistencials Esperanza del Mar i Juan de la Cosa romandran ope-
ratius a les zones assignades, almenys 280 dies a lany, tret que les condicions
meteorologiques adverses o altres causes de for¢a major ho impedeixin. Aques-
tes excepcions seran comunicades mensualment a les confraries i autoritats de la
zona d'actuacié dels vaixells.

- Els vaixells assistencials tindran disponibilitat permanent mentre estiguin
navegant i donaran resposta radiotelefonica immediata a totes les sol-licituds
d’assisténcia sanitaria, maritima i de salvament rebudes per mitja del seu per-
sonal especialitzat.

- Els corresponents historials sanitaris, que consten a la base de dades de SANI-
MAR, sutilitzaran en temps real en totes les atencions mediques realitzades pels
vaixells assistencials als mariners que hagin realitzat els RMEM o que tinguin
historials actius a la corresponent base de dades, tret que es presentin dificultats
tecniques en les comunicacions que ho impedeixin.

- Se mantindra en vigor durant cada any natural almenys un conveni de col-la-
boracié amb algun centre hospitalari de referéncia a terra que disposi d’unitat
de telemedicina, a fi d’utilitzar técniques de telemedicina, videoconferéncia i
transmissi6 de dades i imatges en temps real quan per criteri metge segons es
consideri necessari.

- La informaci6 institucional de 'ISM en la pagina web de la Seguretat Social s'ac-
tualitzara amb temps que es produeixi alguna variacié en els serveis que deixen
els vaixells assistencials, les zones de navegacié assignades, les seves dates d’actua-
ci6 i/o les seves freqiiéncies de crida. Sila variaci6 de dates es degués al mal estat
del mar o altres fets imprevistos, la informacié sactualitzara en conéixer-se el fet
i, en tot cas, el mateix dia de produir-se.

- Les consultes efectuades a la bustia de la Seguretat Social a Internet es contesta-
ran en un maxim de 3 dies habils a comptar des de lendema a lentrada a la bustia.

INDICADORS DEL NIVELL DE QUALITAT

- Percentatge de dies que ha ro peratiu cada un dels vaixells assistencials
cada any en relacié amb els 280 dies que constitueix el corresponent compromis,
dacord amb les dades proporcionades per I'Informe de Gestié.

- Percentatge de crides ateses, de vaixells que demanen assisténcia, en relacié amb
les sol-licitades, dacord amb les dades proporcionades per I'Informe de Gestio.

- Percentatge de consultes realitzades amb suport d’histories cliniques, en relacié
amb el total de les atencions prestades a mariners que hagin realitzat els RMEM
o que tinguin historials actius a la corresponent base de dades, d'acord amb la
informaci6 continguda en l'aplicaci6 SANIMAR.

- Nombre de convenis, amb hospitals publics de referéncia, en vigor cada any.

- Percentatge d’actualitzacions de la informaci6 institucional de 'ISM en la pagina
web de la Seguretat Social, relatives a canvis produits a les zones de navegacid,
dates d’actuacio i/o freqiiéncies de crida dels vaixells assistencials, en relacié amb
el nombre de canvis produits en un periode considerat.

- Percentatge de consultes a la bustia de seguretat social contestades en un ter-

mini maxim de 3 dies habils, d'acord amb les dades proporcionades per la gesti6
estadistica de la bustia.
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FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO

Els agents socials —sindicats, empresaris, confraries i col-legis professio-

nals— participen en els plans d’actuacié de I'ISM a través del Consell Ge-
neral, la seva Comissid Executiva i les Comissions Executives Provincials.

Draltra banda, els usuaris i ciutadans en general poden participar i col-labo-
rar en la millora de la prestaci6 dels serveis de I'TSM a través dels segiients
mitjans:

@ a. Formulacio de les seves queixes i suggeriments, d'acord amb el que sex-
posa en lapartat Queixes i Suggeriments.

@ b. Expressio de les seves opinions a través dels qiiestionaris davaluacio
de latencid i el servei rebuts que soferiran periddicament als usuaris de
determinats serveis.

@ c. Expressio de les seves opinions a les enquestes que es realitzin periodi-
cament per l'ISM per coneixer les seves necessitats i expectatives.

QUEIXES | SUGGERIMENTS

Les manifestacions d’insatisfaccié amb els serveis prestats i les iniciatives

per a la seva millora es poden presentar a través de queixes i suggeriments,
al formulari establert a lefecte, presencialment en cada unitat provincial o
local i a loficina central de I'ISM, o per mitjans electronics (en aquest ultim
cas, es requereix la signatura electronica de I'interessat).

El titular de la unitat afectada per la queixa o suggeriment respondra, pel
mitja que l'interessat assenyali a lefecte, en un termini maxim de 20 dies
habils, i I'informara de les actuacions realitzades i, si sescau, de les mesures
adoptades en relacié amb la queixa o suggeriment formulat.

MESURES D’ESMENA

En cas d'incompliment d’algun dels compromisos declarats en aquesta Car-

ta, els usuaris i ciutadans en general poden presentar una reclamacio davant
de la Direcci6 de 'ISM, Unitat responsable d'aquesta.

La persona titular de la Direcci6 acusara recepcid, en tot cas, de la re-
clamacié formulada i hi donara contestacid, de manera que ofereixi una
informacié detallada de les circumstancies que haguessin determinat
l’incompliment, en cas que es constati la seva existencia, en un termini
maxim de 20 dies.

Aixi mateix, la persona titular de la Direcci¢ informara la reclamant de les
mesures que, si escau, sadoptin per evitar la repeticié de l'incompliment

denunciat.

En cap cas les reclamacions per incompliment dels compromisos declarats
en aquesta Carta no donaran lloc a responsabilitat patrimonial.





