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I INTRODUCCION

El 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 regula una
serie de programas destinados a optimizar la calidad de los servicios publicos,
incluyendo el programa relacionado con las Cartas de Servicios.

La Actualizacion de la Carta de Servicios del Instituto Social de la Marina para el
periodo 2024 a 2027 fue aprobada por Resolucion de la Subsecretaria del Minis-
terio de Inclusidn, Seguridad Social y Migraciones el 14 de abril de 2024 y publi-
cada en el Boletin Oficial del Estado el 1 de mayo de 2024. La Actualizacion de la
Carta de Servicios del Instituto Social de la Marina esta disponible en la intranet
corporativa del Instituto, en la web de la Seguridad Social y en el Portal de la
Transparencia.

Enlaces:

Las Cartas de Servicios son documentos escritos que informan a los ciudadanos
sobre los servicios que ofrecen las distintas entidades, sus compromisos de cali-
dad en las prestaciones y los derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion
con estos servicios.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, prevé que los 6rganos y organismos de-
ben realizar un control continuo del grado de cumplimiento de los compromisos
declarados en su carta de servicios, a través de los indicadores establecidos al
efecto. Adicionalmente, sera necesario elaborar un informe anual sobre el moni-
toreo de los programas de calidad, el cual debera ser enviado dentro del primer
semestre de cada afio a la Secretaria General para la Administracion Publica.

En este informe, en cumplimiento de lo establecido en el Real Decreto 951/2005
del 29 dejulio, se evaluara el grado de cumplimiento de los compromisos adqui-
ridos por el Instituto Social de la Marina en su Carta de Servicios durante 2025,
analizando tres aspectos clave:

e Viabilidad de los Indicadores.

e Compromisos asumidosy grado de cumplimiento.
e Resultados del seguimiento.

e Conclusiones.

\S)


https://www.seg-social.es/wps/portal/wss/internet/Conocenos/CartasServicios/51551
https://transparencia.gob.es/servicios-buscador/buscar.htm?pag=1&categoria=cartasservicio&categoriasPadre=planest&ente=E05072501&historico=false&lang=es
https://transparencia.gob.es/servicios-buscador/buscar.htm?pag=1&categoria=cartasservicio&categoriasPadre=planest&ente=E05072501&historico=false&lang=es
https://transparencia.gob.es/servicios-buscador/buscar.htm?pag=1&categoria=cartasservicio&categoriasPadre=planest&ente=E05072501&historico=false&lang=es
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Asimismo, el presente informe sera difundido conforme corresponda para cono-
cimiento tanto del personal de la entidad como del publico en general, publican-
dose en la intranet corporativa del Instituto Social de la Marina y en el Portal de
la Transparencia.

Il.  VIABILIDAD DE LOS INDICADORES

Los compromisos e indicadores sobre el cumplimiento de la Carta de Servicios
del Instituto Social de la Marina estan alineados con los objetivos del plan estra-
tégico de la entidad, asi como con su misidn, vision y valores.

Los indicadores fijados para la mayoria de los compromisos asumidos por el Ins-
tituto Social de la Marina en la Carta de Servicios son porcentajes sobre el nivel
de consecucidn. Los porcentajes se derivan del analisis de los datos provenientes
de los informes de gestion de la entidad, que, a su vez, son extraidos de los siste-
mas corporativos de gestion.

. COMPROMISOSY GRADO DE CUMPLIMIENTO
En la siguiente tabla se presentan todos los compromisos asumidos, el grado de
cumplimiento, desviacion y causas, y las medidas correctoras adoptadas:
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Compromiso

1. El tramite y resolu-
cion de las prestaciones
econdmicas reconocidas
al amparo de la legisla-
cién nacional, se llevara
a cabo asegurando, en
todo caso, la no inte-
rrupcién de rentas vy,
concretamente, en los
siguientes tiempos ma-
ximos:
« Jubilacién: 15 dias
habiles.
« Viudedad, orfan-
dad y favor de fami-
liares: 10 dias habi-
les.
« Incapacidad tem-
poral: 10 dias hébiles.
« Nacimiento y Cui-
dado de menor: 10
dias habiles.

2. Los estudios previos
de jubilacion se emitiran
en un tiempo maximo de
30 dias habiles desde la
presentacién completa
de la documentacion re-
querida para su tramite.

Indicador

1. Porcentaje de cada
una de las clases de
prestaciones relaciona-
das en el compromiso 1
de esta Carta, que se
hayan reconocido en
un tiempo que no su-
pere el indicado para
cada una de ellas en di-
cho compromiso, de
acuerdo con los datos
del Informe de Gestién.

2. Porcentaje de los
estudios previos de ju-
bilacién emitidos en un
tiempo que no supere
el plazo de 30 dias habi-
les de acuerdo con los
datos del Informe de
Gestidn.

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum-
plimiento

95,65%

100,00%

Desvia-
cion

4,35%

0.00%

Causas

Dos Direcciones Provincia-
les del Instituto Social de la
Marina no han cumplido
con el objetivo de jubilacién
de 15 dias habiles.

Dos Direcciones Provincia-
les del Instituto Social de la
Marina no han cumplido
con el objetivo de Muerte y
Supervivencia de 10 dias ha-
biles.

No aplica

Medidas Correctoras

Asesoramiento y segui-
miento de la gestion de las
Direcciones  Provinciales
en las prestaciones de jubi-
lacidén y muerte y supervi-
vencia para alcanzar el
100% del cumplimiento
del compromiso 1 de la
Carta de Servicios del Insti-
tuto Social de la Marina.

No aplica
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Compromiso

3. Losinformes de boni-
ficacion de edad por apli-
cacion de coeficientes re-
ductores de la edad de
jubilacién, los informes y
certificados sobre la con-
dicion de pensionista,
importes de pensiony re-
tenciones a efectos del
I.R.P.F., sefacilitardnen 1
dia habil.

4. Eltramite y resolucion
de las prestaciones y
subsidios de desempleo
y por cese de actividad
se llevara a cabo en un
tiempo maximo de 10
dias habiles, desde la
presentacién completa
de la solicitud.

5. La tarjeta sanitaria
europea se enviard al
domicilio de los
interesados en un plazo
de 5 dias habiles desde
la solicitud y los
formularios de derecho
para asistencia sanitaria
internacional se
entregaran en el
momento de presentar
su solicitud.

Indicador

3. Porcentaje de in-
formes de bonificacién
de edad por aplicacion
de coeficientes reduc-
tores de la edad de jubi-
lacién, de informes vy
certificados sobre la
condicién de pensio-
nista, importes de pen-
sién y retenciones a
efectos de IRPF, emiti-
dos en un tiempo que
no supere el plazo de 1
dia habil desde la solici-
tud de acuerdo con los
datos del Informe de
Gestidn.

4. Porcentaje de pres-
taciones y subsidios
por desempleo y por
cese de actividad trami-
tadas en un tiempo que
no supere el plazo de 10
dias habiles, de
acuerdo con los datos
del Informe de Gestion.

5. Porcentaje de tar-
jetas sanitarias euro-
peas enviadas al domi-
cilio de los interesados
en un plazo de 5 dias
habiles desde la solici-
tud y de los formularios
de derecho para asis-
tencia sanitaria inter-
nacional entregados en
el momento de su soli-
citud.

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum-
plimiento

96,45%

94,11%

100,00%

Desvia-
cion

3,55%

5,89%

0.00%

Causas

El total de los informes de
bonificacién se han emitido
en el plazo de un dia
(7.487). Del total de 6.295
certificados sobre la condi-
cién de pensionista, impor-
tes de pension y retencio-
nes de IRPF, 5.805 se han
facilitado en 1 dia habil
desde su solicitud.

Tres Direcciones Provincia-
les del Instituto Social de la
Marina no han cumplido
con el objetivo de cese de
actividad de 10 dias habi-
les.

No aplica

Medidas Correctoras

Recordatorio a las Direccio-
nes Provinciales del Instituto
Social de la Marina de facili-
tar los certificados sobre la
condicién de pensionista, im-
portes de pension e IRPFen 1
dia habil desde su solicitud
para alcanzar el 100% del
cumplimiento del compro-
miso 3 de la Carta de Servi-
cios del Instituto Social de la
Marina.

Asesoramiento y  segui-
miento de la gestion de las
Direcciones Provinciales en
las prestaciones de cese de
actividad para alcanzar el
100% del cumplimiento del
compromiso 4 de la Carta de
Servicios del Instituto Social
de la Marina.

Actualizacién dela aplicacion
CEAT para facilitar el tramite
de la prestacion de cese de
actividad.

No aplica
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Instituto Social de la Marina

Grado
Compromiso Indicador de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion
6. Laformalizaciondela = 6. Porcentaje de ac-
inscripcion de empresas, tos de inscripcién de
definitiva o provisional, empresas y de asigna-
y la correspondiente ' cidn de cddigos de
asignacion de cddigos = cuentas de cotizacion,
de'cuenta de co.tlzaC|on, a'5| Fomo de bajas y va- 100,00% 0.00% No aplica No aplica
asi como las bajas y va- = riaciones, efectuados
riaciones, se realizard en = en el plazo de 1 dia ha-
un tiempo maximo de 1 = bil, de acuerdo con los
dia habil, desde el de la = datos del Informe de
presentacién completa | Gestidn.
de la solicitud.
7. Las altas, bajas y va- | 7. Porcentaje de mo- En ocasiones se producen @ Asesoramiento y  segui-
riaciones de datos de los | vimientos de altas, ba- incidencias  informaticas = miento de la gestion de las
trabajadores se tramita- = jasy variaciones de tra- que no permiten cumplir = Direcciones Provinciales en
ran en un tiempo ma- = bajadoresrealizadosen con el objetivo de altas, ba- | las altas, bajas y variaciones
ximo de 1 dia hébil, a untiempo maximode 1 jas y variaciones de datos | de datos de los trabajadores
contar desde que se pre- = dia habil, conforme a de los trabajadoresen 1dia = para alcanzar el 100% del
sente l.a\ documentacié,n los datos d«;j-l. Fi.c'hero 84,34% 15,66% habil. cu.mplimiento del comprq-
requerida para su trd- = General de Afiliacion. miso 7 de la Carta de Servi-
mite cios.
Seguimiento de las inciden-
cias informaticas y propues-
tas de mejoras en las transac-
ciones de afiliacion.
8. La asignacion de nd- | 8. Porcentaje de nu-
mero de seguridad social | meros de seguridad so-
y la expedicion del docu- | cial asignados, y de do-
mento de afiliacién a los = cumentos de afiliacion
trabajadores se realizara | de trabajadores emiti- ~ 100,00% 0.00% No aplica No aplica

en un tiempo maximo de
1 dia habil, desde la pre-
sentacién completa de la
solicitud.

dos, enelplazode 1dia
habil, de acuerdo con
los datos estadisticos
del Informe de Gestién.
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Compromiso

9. La emisién de los cer-
tificados de situacion y
vida laboral de trabaja-
dores, solicitados por los
interesados, se efectuara
en un plazo maximo de 1
dia habil desde la solici-
tud.

10. La tramitacion de las
solicitudes de convenio
especial se realizard en
un tiempo inferior o igual
a 5 dias habiles desde la
presentacién completa
de la solicitud. En el caso
de convenios especiales
consecuencia de un ERE,
el plazo sera inferior o
igual a 25 dias habiles.

11. Los reconocimientos
médicos de embarque
maritimo (RMEM) se rea-
lizaran de manera que
los trabajadores del sec-
tor no efectlien mas de 1
desplazamiento al Cen-
tro de Sanidad Maritima.

Indicador

9. Porcentaje de in-
formes de situacion y
de vida laboral emiti-
dos en el plazo de 1 dia
habil desde la solicitud,
de acuerdo con los da-
tos estadisticos del In-
forme de Gestidn.

10. Porcentaje de tra-
mitacion de solicitudes
de Convenios Especia-
les en el plazo de 5 dias
habiles desde la pre-
sentacion completa de
la solicitud y en el caso
de los Convenios Espe-
ciales tramitados como
consecuencia de un
ERE en el plazo de 25
dias habiles, en ambos
casos, de acuerdo con
los datos estadisticos
del Informe de Gestién.

11. Porcentajedereco-
nocimientos médicos
para cuya realizacién
no se hayan efectuado
mas de 1 visita al Cen-
tro por parte de los tra-
bajadores objeto de
RMEM, de acuerdo con
los datos estadisticos
que proporciona la
aplicacién informatica
de gestidn de los reco-
nocimientos (SANI-
MAR).

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum-
plimiento

100,00%

100,00%

80,36 %

Desvia- Causas
cién
0.00% No aplica
0.00% No aplica
No cumplimiento por parte
de las DP Barcelona, Canta-
bria, Huelva, lles Baleares,
19,64 %  Malaga, Valenciay Vigo.

Medidas Correctoras

No aplica

No aplica

Se pretende subsanar con el
cumplimiento delindicador
por las DP implicadas en el
incumplimiento.
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Compromiso

12. Se pondra a disposi-
cion del interesado, ade-
mas del certificado mé-
dico de aptitud, un in-
forme médico sobre su
estado de salud, con in-
formacion objetiva, facil-
mente comprensible vy
adecuada al tipo de reco-
nocimiento practicando,
en un plazo maximo de 3
dias habiles desde la fi-
nalizacion del RMEM.

13. Las revisiones de bo-
tiquines reglamentarios
se realizardn en un
tiempo inferior a 5 dias
habiles desde la corres-
pondiente solicitud, res-
pecto a botiquines de los
tipos Ay B -si las condi-
ciones meteoroldgicas lo
permiten-y a 3 dias habi-
les para botiquines tipo
C. Unicamente se excep-
tuaran los periodos de
paro bioldgico y otras si-
tuaciones analogas que
no impliquen especial ur-
gencia.

Indicador

12. Porcentaje de los
informes médicos cuya
puesta a disposicién del
interesado no haya su-
perado los 3 dias habi-
les, a contar desde el
dia de finalizacion del
RMEM, de acuerdo con
los datos de la aplica-
cién SANIMAR.

13. Porcentajes de bo-
tiquines tipo A, B, y de
tipo C, cuya revisién se
haya llevado a cabo en
un tiempo que no su-
pere los plazos de revi-
sion de 5y 3 dias habi-
les, respectivamente,
de acuerdo con los da-
tos del Informe de Ges-
tidn.

Instituto Social de la Marina

Grado

de cum-
plimiento

100 %

95,18%

Desvia-

cion

0,00 %

4,82%

Causas

No aplica

La desviacion pudiera estar
relacién con errores en el
procedimiento de incorpo-
racion de la solicitud al
aplicativo.

Medidas Correctoras

No aplica

Se ha planificado un procedi-
miento de formacién conti-
nuada del personal impli-
cado en la tarea.
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Compromiso

14. Los buques asisten-
ciales “Esperanza del
Mar” y “Juan de la Cosa”
permanecerdn operati-
vos en las zonas asigna-
das, al menos 280 dias al
afio, salvo que las condi-
ciones meteoroldgicas
adversas u otras causas
de fuerza mayor lo impi-
dan, salvedades éstas
que serdn mensual-
mente comunicadas a las
Cofradias y autoridades
de la zona de actuacion
de los buques.

15. Los buques asisten-
ciales tendran disponibi-
lidad permanente, mien-
tras estén navegando,
dando respuesta radiote-
lefonica inmediata a to-
das las solicitudes de
asistencia sanitaria, ma-
ritima y de salvamento,
por medio de su personal
especializado.

Indicador

14. Porcentaje de dias
que ha permanecido
operativo cada uno de
los buques asistencia-
les cada afio enrelacion
con los 280 dias que
constituye el corres-
pondiente compro-
miso, de acuerdo con
los datos proporciona-
dos por el Informe de
Gestidn.

15. Porcentaje de lla-
madas atendidas, de
buques que demandan
asistencia, en relacién
con las solicitadas, de
acuerdo con los datos
proporcionados por el
Informe de Gestién.

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion
La posible causa de desvia-
ciéon estaria relacionada
con la estancia en astillero
por reparaciones progra-
madas del buque Espe-
ranza del Mar.
99,25 % 0,75 % No aplica
100 % 0,00 % No aplica No aplica
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Compromiso

16. Los correspondien-
tes historiales sanitarios,
que constan en la base
de datos de SANIMAR, se
utilizaran en tiempo real
en todas las atenciones
médicas realizadas por
los buques asistenciales
a los marineros que ha-
yan realizado los RMEM o
que tengan historiales
activos en la correspon-
diente base de datos,
salvo que se presenten
dificultades técnicas en
las comunicaciones que
lo impidan.

17. Se mantendra en vi-
gor durante cada afio na-
tural al menos un conve-
nio de colaboracién con
algun centro hospitalario
de referencia en tierra
que disponga de unidad
de telemedicina, con el
fin de utilizar técnicas de
telemedicina, videocon-
ferencia y transmision de
datos e imagenes en
tiempo real cuando por
criterio médico asi se
considere necesario.

Indicador

16. Porcentaje de con-
sultas realizadas con
apoyo de historias clini-
cas, en relacién con el
total de las atenciones
prestadas a marineros
que hayan realizado los
RMEM o que tengan his-
toriales activos en la
correspondiente base
de datos, de acuerdo
con lainformacién con-
tenida en la aplicacion
SANIMAR.

17. Ndmero de conve-
nios, con hospitales pu-
blicos de referencia, en
vigor cada afio.

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
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Compromiso

18. La informacién insti-
tucional del ISM en la pa-
gina web de la Seguridad
Social se actualizara con
antelacion a que se pro-
duzca alguna variacion
en los servicios que pres-
tan los buques asisten-
ciales, las zonas de nave-
gacion asignadas, sus fe-
chasde actuacién y/o sus
frecuencias de llamada.
Si la variacidon de fechas
se debiera al mal estado
de la mar u otros hechos
imprevistos, la informa-
cidn se actualizara al co-
nocerse el hecho y, en
todo caso, el mismo dia
de producirse.

19. El Plan Anual de For-
macién se publicardenla
pagina web de la Seguri-
dad Social en el mes de
enero de cada afio, con
su oferta formativa e in-
formacion complemen-
taria (normativa de apli-
cacion, cursos programa-
dos y su duracidn, lugar
de imparticién, requisi-
tos y condiciones de ac-
ceso...).

Indicador

18. Porcentaje de ac-
tualizaciones de la in-
formacion institucional
del ISM en la péagina
web de la Seguridad
Social, relativas a cam-
bios producidos en las
zonas de navegacion,
fechas de actuacién y/o
frecuencias de llamada
de los buques asisten-
ciales, en relaciéon con
el nimero de cambios
producidos en un pe-
riodo considerado.

19. Fecha de publica-
cién del Plan Anual de
Formacién en la pagina
web de Seguridad So-
cial.

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
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Compromiso

20. Eltiempo maximo en
el que los certificados y
diplomas acreditativos
de haber superado la ac-
cién formativa se pon-
dran a disposicion de los
alumnos, serd de 3 dias
habiles, contados a partir
de la finalizacién acadé-
mica de los cursos.

21. Eltiempo maximo de
tramite y resolucidén de
los reembolsos de gastos
que puedan presentar
los alumnos asistentes a
cursos de formacion im-
partidos por el ISM, sera
de 30 dias habiles, a con-
tar desde la presentacion
de la documentacion jus-
tificativa del gasto.

22. Se tramitaran y re-
solveran las solicitudes
de cursos de formacién
en un tiempo maximo de
20 dias habiles.

Indicador

20. Porcentaje de cer-
tificados y diplomas
acreditativos de haber
superado la accidn for-
mativa puestos a dispo-
sicion de los alumnos
asistentes a los cursos
de formacidon, en un
plazo maximo de 3 dias
habiles contado a partir
de la finalizacién aca-
démica de los cursos.

21. Porcentaje de las
solicitudes de reem-
bolso de gastos presen-
tadas por los alumnos
asistentes a los cursos
de formacién tramita-
das y resueltas en un
plazo méximo de 30
dias habiles, contado a
partir de la fecha de
presentacién de la do-
cumentacion justifica-
tiva del gasto.

22. Porcentaje de soli-
citudes de cursos re-
sueltas en un plazo ma-
ximo de 20 dias

Instituto Social de la Marina

Grado
de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Compromiso

23. Cada afio se imparti-
ran al menos 7.000 horas
lectivas en el Centro Na-
cional de Formacién de
Bamioy 3.000 horas lecti-
vas en el Centro Nacional
de Formacion de Isla
Cristina.

24. Se dara respuesta a
las solicitudes de los ser-
vicios ofrecidos por los
Centros Nacionales de
Formacidn en las respec-
tivas Guias de Servicios,
en un plazo maximo de
24 horas desde que se re-
ciba la solicitud.

25.  Las reclamaciones
académicas y felicitacio-
nes presentadas se con-
testaran en un plazo ma-
ximo de 15 dias habiles
desde su presentacion.

Instituto Social de la Marina

Grado
Indicador de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras

plimiento cion
23. Porcentaje de ho- La posible causa de la des- = Se pretende subsanar esta in-
ras de formacion efecti- viacion estaria en la sus- cidencia con la puesta en
vamente impartidas en pension de cursos por = marchade un Acuerdo Marco
cada uno de los dos parte de TRAGSATEC. y los correspondientes Con-
Centros Nacionales de tratos Basados.
Formacién del ISM al
cabo de un afio natural,
teniendo como referen- 91,42% 8.58%

cia 7.000 horas lectivas
minimas anuales a rea-
lizar en el Centro de
Formacién de Bamio y
3.000 horas lectivas mi-
nimas anuales a reali-
zar en el Centro Nacio-
nal de Formacion Isla
Cristina.

24. Porcentaje de res-

puestas dadas en un

plazo maximo de 24 ho-

ras a las solicitudes de = 100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
los servicios ofrecidos

por los centros nacio-

nales de formacion en

las respectivas Guias de

Servicios.

25. Porcentaje de re-

clamaciones académi-

casy felicitaciones con- = 100,00 % 0,00 % No aplica No aplica
testadas en un plazo

maximo de 15 dias ha-

biles a contar desde su

presentacion.
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Tabla resumen del grado de cumplimiento de los compromisos

Instituto Social de la Marina

Grado
Compromiso Indicador de cum- Desvia- Causas Medidas Correctoras
plimiento cion

26. Las consultas que | 26. Porcentaje de con- La desviacion esta provo- = En periodos de vacaciones se
formulen los ciudadanos = sultas realizadas al bu- cada por ausencias por va- = envia un correo al responsa-
a través del buzdn de la = zdn de la Seguridad So- caciones, permisos, situa- ble de cada unidad de res-
Seguridad Social en In-  cial contestadas en un ciones deincapacidad tem- = puesta para que informe de
ternet, se contestaran en = plazo maximo de 3 dias poral, comisiones de servi- los periodos de vacaciones
un plazo maximo de 3 habiles, de acuerdo con cios etc. del agente que @ de los agentes que forman
dias habiles, contados los datos proporciona- tiene asignada la tarea. parte de la misma para, a tra-
desdeeldiasiguienteala  dos por la gestion esta- vés de la aplicacion informa-
entrada en el buzédn. distica del buzén. tica del Buzén de consultas,
establecer que no les entren
98,53% 147% consultas durante estos pe-

Iv.

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

riodos. Diariamente se revi-
san las consultas que entran
y si algun agente no la con-
testa en los dos primeros dias
se le remite un correo recor-
dandole que el plazo estable-
cido en la vigente Carta de
Servicios del ISM para con-
testar las consultas formula-
das por la ciudadania es de
tres dias.

El grado de cumplimiento global de los compromisos asciende al 97,51%.

De los 26 compromisos evaluados:

* 17 compromisos alcanzaron un cumplimiento del 100%, lo que evidencia una
sélida planificacion, ejecucion y seguimiento de los procesos clave del ISM.

* 9 compromisos presentaron desviaciones puntuales, siendo las mas relevan-

tes:

- Altas, bajas y variaciones de datos de trabajadores (84,34%).
- Los reconocimientos médicos de embarque maritimo se realizaran de ma-
nera que los trabajadores del sector no tengan que realizar mas de un des-
plazamiento al Centro de Sanidad Maritima (80,36%).



SECRETARIA DE ESTADO
DE LA SEGURIDAD SOCIAL
GOBIERNO  MINISTERIO Y PENSIONES
DE ESPANA  DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL

Y MIGRACIONES
INSTITUTO SOCIAL
DE LA MARINA

Estas desviaciones han sido objeto de medidas correctoras especificas, como el
refuerzo del asesoramiento y seguimiento de las direcciones provinciales, y me-
jora de los aplicativos informaticos y sistemas de informacidn, lo que demuestra
un enfoque proactivo hacia la mejora continua.

V. CONCLUSIONES

En conjunto, los resultados obtenidos reflejan un cumplimiento global (97,51%)
altamente satisfactorio, alineado con los principios de calidad, eficienciay orien-
tacion al ciudadano que, entre otros, inspiran la actuacion del Instituto Social de
la Marina.

No obstante, se considera necesario continuar avanzando en la mejora de los
mecanismos de seguimiento y en la adopcidén de medidas que refuercen la efi-
ciencia y calidad del servicio para llegar al 100% del grado de cumplimiento de
los compromisos asumidos.

Se destaca el compromiso del ISM con la transparencia y la calidad, al publicar
este informe en los canales institucionales y mantener actualizada la informa-
cion en la web de la Seguridad Social. Asimismo, el informe sera remitido a la
Inspeccion General de Servicios del Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y
Migraciones.
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