\ V5>
1 INSTITUTO SOCIAL DE LA MARINA (ISM) es una Entidad SERVICIOS CENTRAI_ES DEI_ ISM

de derecho publico de &mbito nacional, con personalidad juri-
dica propia, que acttia bajo la direccién y tutela del Ministerio de In- LOCALIDAD DIRECCION P | TELEFONO
clusion, Seguridad Social y Migraciones. Su Direccién, de acuerdo
con las personas de la organizacion y en el camino de la excelencia Madrid Génova, 20 y 24 91 700 66 00
mediante la practica de una gestion de calidad, ha aprobado formal-
mente las siguientes declaraciones:

Avda. Sotileza, s/n 942 21 46 00
Las Palmas “ESPERANZA DE MAR”

0 1 M I s I (’] N Leén y Castillo, 322 928 49 46 45

ision del . ial de 1 . . “JUAN DE LA COSA”
Es mision del Instituto Social de la Marina proporcionar una protec- Atlantico norte y entre las Islas Azores y el Golfo de Vizcaya

cién social integral a las personas trabajadoras del sector-maritimo “ESPERANZA DEL MAR”

mediante la formacién profesional maritima y sanitaria, la atencidén Costa occidental de Africa al sur de las Canarias, Atlintico norte y entre las Islas Azores
. . . . . . y el Golfo de Vizcaya

sanitaria -preventiva en tierra y asistencial a bordo y en el extranjero-,

y la gestion de su Régimen Especial de Seguridad Social.

Frecuencias de radio: 2.182 khz./VHEF: canal permanente el 16
“ESPERANZA DEL MAR” ” JUAN DE LA COSA”

A Distintivo : EBUQ Distintivo: ECJE
0 2 @ VISION MMSI: 224731000 MMSI: 224612000

Zonas GMDS: A1-A2-A3-A4 Zonas GMDS : A1- A2-A3-A4

El Instituto Social de la Marina aspira a conseguir los mejores estan-
dares de calidad en la gestion de los servicios publicos encomenda- Frecuencias VHE ME/HE de  Frecuencias VHE ME/HE de ﬂ AHII.A n[ SEHVIEIUS ISM 2']2 4 / 2 [] 27
dos y persigue ser el referente en la proteccién social y promocién GMDS Radiotelex NBDP n° GMDSS Radiotelex NBDP

08731 Llamada selectiva DSC n° 08612

profesional de las personas trabajadoras del sector maritimo-pes-
2177/VHE 70

quero a nivel nacional e internacional, buscando el reconocimiento

de la excelencia con el minimo coste para la sociedad. 5td-C (581) 4 224 731 20 INMARSAT C: (581) 4 224 612 20
0 3 INMARSAT C: (581) 4 224 612 10

Frecuencias de llamadas entre buques:
2272 Khz.6224 Khz 6224 Khz.

EI Instituto Social de la Marina se reconoce en los siguientes valores Frecuencias Espaderos: 12.356 Khz
corporativos:
S Tl g FBBl  00870773130011  VSAT1 0034 942 759 401
Profesionalidad y especializacién de las personas de la organiza-
EBB2  00870773130012  VSAT2 0034 942 759 402

cion, reflejadas en un profundo conocimiento del sector para el
FBB1 00 870 773 130 013

que trabajan, garantizando el respeto a los derechos y libertades
X FBB2 00870 773 130 014
fundamentales del ciudadano.
Proximidad y orientacién al usuario en la gestion de sus tramites VSAT1 00 34 928 919 702 FBB1 00870 773 130 011
VSAT2 00 34 928 919 703

fomentando la participacion ciudadana a través de los distintos FBB2 00870 773 130 012
canales de comunicacion, ya sea presencial o telematicamente y

atendiendo a las nuevas necesidades y demandas del sector. 0034 928 226 621 FBB1 00 870 783 130 006

0z Ny 0z p 0034 928 919 709 FBB2 00 870 783 130 007
Innovacion, modernizacion y adecuacion a las nuevas tecnologias.

Transparencia en la gestion, con rendicién de cuentas a la sociedad. Radiotelefonia:

Responsabilidad social y compromiso con el medio ambiente, Onda corta a través de Pozuelo del Rey. Onda media a través de costeras nacionales. WWW.SEG-SOCIALES
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Entre las actividades llevadas a cabo por el INSTITUTO SOCIAL DE
LA MARINA (ISM), destacan por su impacto las que se prestan a los
trahajadores embarcados, a través de sus dos buques asistenciales:
Esperanza del Mar y Juan de la Cosa, en los aspectos sanitario, maritimo
y de salvamento. En este dmbito, el ISM ofrece la siguiente:

RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS

« Asistencia sanitaria, maritima y de salvamento en las zonas de actua-

cién asignadas por el ISM a sus buques asistenciales, que mantienen
sistemas de escucha permanente al efecto.

o Asistencia sanitaria mediante consulta telemédica a los buques que lo
soliciten.

« Asistencia sanitaria a bordo de los buques solicitantes, cuando la si-
tuacion lo requiera, mediante la presencia del personal sanitario y con
la ayuda del material médico portatil que sea preciso, y a bordo de los
buques asistenciales para consulta ambulatoria u hospitalizacién, cuan-
do asi se aconseje por los médicos y las condiciones meteorolégicas y
técnicas lo permitan.

« Intervenciones quirturgicas menores y terapéuticas para la curacion
0, en su caso, la estabilizacion clinica para el traslado a centros hospi-
talarios en tierra.

« Evacuacion de los pacientes que lo precisen, en el puerto mas cercano,
con la colaboracién de los correspondientes Centros de Coordinacion
de Salvamento (MRCC), Centros Asistenciales del ISM en el extranjero,
y autoridades consulares espariolas.

o Informacion sobre uso, revision y mantenimiento de botiquines a
bordo y otras recomendaciones sanitarias e higiénicas preventivas.

o Asistencia maritima -aguada, combustible, reparaciones, electricidad
y/o propulsion- en los buques que lo requieran, cuando esté afectada
su seguridad y las condiciones meteoroldgicas y técnicas lo permitan.

« Colaboracion con entidades publicas o privadas, mediante convenios,
en programas de investigacion encaminados al mejoramiento de las
condiciones sanitarias y de vida en el mar, asi como la preservacion del
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NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

El Instituto Social de la Marina se compromete a:

- Los buques asistenciales Esperanza del Mar y Juan de la Cosa permaneceran
operativos en las zonas asignadas, al menos 280 dias al afo, salvo que las condi-
ciones meteoroldgicas adversas u otras causas de fuerza mayor lo impidan, salve-
dades éstas que seran mensualmente comunicadas a las cofradias y autoridades
de la zona de actuacion de los buques.

- Los buques asistenciales tendran disponibilidad permanente mientras estén
navegando, dando respuesta radiotelefonica inmediata a todas las solicitudes de
asistencia sanitaria, maritima y de salvamento, recibidas, por medio de su perso-
nal especializado.

- Los correspondientes historiales sanitarios, que constan en la base de datos de
SANIMAR, se utilizaran en tiempo real en todas las atenciones médicas realiza-
das por los buques asistenciales a los marineros que hayan realizado los RMEM
o que tengan historiales activos en la correspondiente base de datos, salvo que se
presenten dificultades técnicas en las comunicaciones que lo impidan.

- Se mantendra en vigor durante cada afio natural al menos un convenio de co-
laboracién con algun centro hospitalario de referencia en tierra que disponga de
unidad de telemedicina, con el fin de utilizar técnicas de telemedicina, video-con-
ferencia y transmision de datos e imagenes en tiempo real cuando por criterio
médico asi se considere necesario.

- La informacion institucional del ISM en la pagina web de la Seguridad Social se
actualizard con antelacion a que se produzca alguna variacion en los servicios que
prestan los buques asistenciales, las zonas de navegacion asignadas, sus fechas de
actuacion y/o sus frecuencias de llamada. Si la variacion de fechas se debiera al
mal estado de la mar u otros hechos imprevistos, la informacion se actualizara al
conocerse el hecho y, en todo caso, el mismo dia de producirse.

- Las consultas efectuadas al buzén de la Seguridad Social en Internet se contes-
tardn en un maximo de 3 dias habiles contados desde el dia siguiente a la entrada
en el buzon.

INDICADORES DEL NIVEL DE CALIDAD

- Porcentaje de dias que ha permanecido operativo cada uno de los buques asis-
tenciales cada afo en relacion con los 280 dias que constituye el correspondiente
compromiso, de acuerdo con los datos proporcionados por el Informe de Gestion.

- Porcentaje de llar
ci6n con las solicita
de Gestion.

das atendidas, de buques que demandan asistencia, en rela-
s, de acuerdo con los datos proporcionados por el Informe

- Porcentaje de consultas realizadas con apoyo de historias clinicas, en relacion
con el total de las atenciones prestadas a marineros que hayan realizado los
RMEM o que tengan historiales activos en la correspondiente base de datos, de
acuerdo con la informacion contenida en la aplicacion SANIMAR.

- Nimero de convenios, con hospitales publicos de referencia, en vigor cada afio.

- Porcentaje de actualizaciones de la informacion institucional del ISM en la pagina
web de la Seguridad Social, relativas a cambios producidos en las zonas de navega-
ci6n, fechas de actuacion y/o frecuencias de llamada de los buques asistenciales, en
relacion con el nimero de cambios producidos en un periodo considerado.

- Porcentaje de consultas al buzén de seguridad social contestadas en un plazo
méximo de 3 dias habiles, de acuerdo con los datos proporcionados por la gestién
estadistica del buzon.
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FORMAS DE COLABORACION Y PARTICIPACION

Los agentes sociales —sindicatos, empresarios, cofradias y colegios profesio-

nales- participan en los planes de actuacién del ISM a través del Consejo
General, su Comision Ejecutiva y las Comisiones Ejecutivas Provinciales.

Por otra parte, los usuarios y ciudadanos en general, pueden participar y
colaborar en la mejora de la prestacion de los servicios del ISM a través de
los siguientes medios:

@ a. Formulacion de sus quejas y sugerencias, de acuerdo con lo que se ex-
pone en el apartado Quejas y Sugerencias.

o b. Expresion de sus opiniones a través de los cuestionarios de evaluacion
de la atencion y el servicio recibidos, que se ofrecerdn periédicamente a
los usuarios de determinados servicios.

@ c. Expresion de sus opiniones en las encuestas que se realicen periddica-
mente por el ISM para conocer sus necesidades y expectativas.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Las manifestaciones de insatisfaccion con los servicios prestados y las ini-

ciativas para su mejora se pueden presentar a través de quejas y sugerencias,
en el formulario establecido al efecto, presencialmente en cada unidad pro-
vincial o local y en la oficina central del ISM, o por medios electrénicos (en
este ultimo caso, se requiere la firma electronica del interesado).

El titular de la unidad afectada por la queja o sugerencia responderd, por
el medio que el interesado seniale al efecto, en un plazo maximo de 20 dias
habiles, informandole de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las me-
didas adoptadas en relacion con la queja o sugerencia formulada.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en

esta Carta, los usuarios y ciudadanos en general pueden presentar reclama-
cién ante la Direccion del ISM, Unidad responsable de la misma.

La persona titular de la Direccion acusara recibo, en todo caso, de la recla-
macién formulada y dard contestacion a la misma, ofreciendo una informa-
cién detallada de las circunstancias que hubieran determinado el incumpli-
miento, de constatarse su existencia, en un plazo méximo de 20 dias habiles.

Asimismo, la persona titular de la Direccién informard a la reclamante de
las medidas que, cuando corresponda, se adopten para evitar la repeticion
del incumplimiento denunciado.

En ningtin caso las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos
declarados en esta Carta daran lugar a responsabilidad patrimonial.





