INSTITUTO SOCIAL DA MARINA (ISM) ¢ unha Entida-

de de dereito publico de ambito nacional, con personalidade
xuridica propia, que actda baixo a direccién e tutela do Ministerio
de Inclusion, Seguridade Social e Migracions. A sta Direccion, de
acordo coas persoas da organizacién e no camino da excelencia me-
diante a practica dunha xestion de calidade, aprobou formalmente
as seguintes declaracions:

01 msion

E misién do Instituto Social da Marifia proporcionar unha protec-
cién social integral 4s persoas traballadoras do sector-maritimo
mediante a formacién profesional maritima e sanitaria, a atencién
sanitaria -preventiva en terra e asistencial a bordo e no estranxeiro-,
e a xestion do seu Réxime Especial de Seguridade Social.

02 < vision

O Instituto Social da Marifia aspira a conseguir os mellores estan-
dares de calidade na xestion dos servizos publicos encomendados e
persegue ser o referente na proteccion social e promocién profesio-
nal das persoas traballadoras do sector maritimo-pesqueiro a nivel
nacional e internacional, buscando o recofiecemento da excelencia
co minimo custo para a sociedade.

03 «svatores

O Instituto Social da Marifia recofiécese nos seguintes valores corpo-
rativos:

Profesionalidade e especializacion das persoas da organizacidn,
reflectidas nun profundo cofiecemento do sector para o que traba-
llan, garantindo o respecto aos dereitos e as liberdades fundamen-
tais do cidadan.

Proximidade e orientacion ao usuario na xestion dos seus tramites
fomentando a participacion cidada a través das distintas canles de
comunicacion, xa sexa presencial ou telematicamente e atendendo
as novas necesidades e demandas do sector.

Innovacién, modernizacién e adecuacion 4s novas tecnoloxias.
Transparencia na xestion, con rendicion de contas & sociedade.

Responsabilidade social e compromiso co medio, impulsado e faci-
litando a consecucion dos obxectivos de desenvolvemento sostible.

SERVIZOS CENTRAIS DO 1.S.M.

LOCALIDADE ENDEREZO TELEFONO

Madrid Génova, 20 y 24 91 700 66 00

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

“JUAN DE LA COSA”
Atléntico norte e entre as Illas Azores e o Golfo de Biscaia
“ESPERANZA DEL MAR”
Costa occidental de Africa ao sur da Canarias, Atldntico norte e entre as Illas Azores
e o Golfo de Biscaia

Frecuencias de radio: 2.182 khz./VHEF: canle permanente o 16
“ESPERANZA DEL MAR” ” JUAN DE LA COSA”
Distintivo : EBUQ Distintivo: ECJE

MMSI: 224731000 MMSI: 224612000

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

Frecuencias VHE, MF/HF de Frecuencias VHE, MF/HF de
GMDS Radiotelex NBDP n° GMDSS Radiotelex NBDP
08731 Chamada 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

Frecuencias de chamadas entre buques:
2272 Khz.6224 Khz 6224 Khz.
Frecuencias Espadeiros: 12.356 Khz

FBB1 00870773130011  VSAT1 0034 942 759 401
FBB2 00870773130012  VSAT2 0034 942 759 402
FBB1 00870773 130 013
FBB2 00870773130 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:

Onda corta a través de Pozuelo del Rey. Onda media a través de costeiras nacionais.
Conexio6n directa:

Teléfono: 00 34 91 310 34 75 Fax: 00 34 91 308 33 02

Nipo: 123-24-029-2 Nipo web: 123-24-034-7 Deposito legal: M 8801-2024
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Entre as actividades levadas a cabo polo INSTITUTO SOCIAL DA MARINA
(ISM) destacan polo seu impacto as que se prestan aos traballadores
embarcados, a través dos seus dous buques asistenciais: Esperanza del
Mar e Juan de la Cosa, nos aspectos sanitario, maritimo e de salvamento.
Neste dmbito, o ISM ofrece a seguinte:

RELACION DE SERVIZOS PRESTADOS

« Asistencia sanitaria, maritima e de salvamento nas zonas de actuacion

asignadas polo ISM aos seus buques asistenciais, que mantefen siste-
mas de escoita permanente para o efecto.

o Asistencia sanitaria mediante consulta telemédica aos buques que o
soliciten.

« Asistencia sanitaria a bordo dos buques solicitantes, cando a situaciéon
o requira, mediante a presenza do persoal sanitario e coa axuda do ma-
terial médico portatil que sexa preciso, e a bordo dos buques asistenciais
para consulta ambulatoria ou hospitalizacion, cando asi se aconselle po-
los médicos e as condiciéns meteoroldxicas e técnicas o permitan.

« Intervencions cirurxicas menores e terapéuticas para a curacién ou,
se é 0 caso, a estabilizacion clinica para o traslado a centros hospitala-
rios en terra.

« Evacuacion dos pacientes que o precisen, no porto mais préximo, coa
colaboracion dos correspondentes Centros de Coordinacion de Salva-
mento (MRCC), Centros Asistenciais do ISM no estranxeiro, e autori-
dades consulares espaiolas.

« Informacion sobre uso, revision e mantemento de caixas de primeiros
auxilios a bordo e outras recomendacidns sanitarias e hixiénicas pre-
ventivas.

o Asistencia maritima -augada, combustible, reparacions, electricidade
e/ou propulsion- nos buques que o requiran, cando estea afectada a stia
seguridade e as condicidns meteoroldxicas e as técnicas o permitan.

« Colaboracidén con entidades publicas ou privadas, mediante convenios,
en programas de investigacion encaminados 4 mellora das condicions
sanitarias e de vida no mar, asi como a preservacién do medio marifio
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0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

0 Instituto Social da Mariiia comprométese a:

- Os buques asistenciais Esperanza del Mar e Juan de la Cosa permaneceran ope-
rativos nas zonas asignadas, polo menos 280 dias ao ano, agas que as condicions
meteo icas adversas ou outras causas de forza maior o impidan, salvidades
estas que serdn mensualmente comunicadas s confrarias e autoridades da zona
de actuacion dos buques.

- Os buques asistenciais teran dispofibilidade permanente mentres estean a na-
vegar, dando resposta radiotelefénica inmediata a todas as solicitudes de asis-
tencia sanitaria, maritima e de salvamento, recibidas, por medio do seu persoal
especializado.

- Os correspondentes historiais sanitarios, que constan na base de datos de SANI-
MAR, utilizaranse en tempo real en todas as atencions médicas realizadas polos
buques asistenciais aos marifieiros que realizasen os RMEM ou que tefian histo-
riais activos na correspondente base de datos, salvo que se presenten dificultades
técnicas nas comunicacions que o impidan.

- Manterase en vigor durante cada ano natural polo menos un convenio de co-
laboracién con algin centro hospitalario de referencia en terra que dispona de
unidade de telemedicina, co fin de utilizar técnicas de telemedicina, video-confe-
rencia e transmision de datos e imaxes en tempo real cando por criterio mi

asi se considere necesario.

- A informacion institucional do ISM na paxina web da Seguridade Social ac-
tualizarase con antelacion a que se produza algunha variacion nos servizos que
prestan os buques asistenciais, as zonas de navegacion asignadas, as stias datas de
actuacion e/ou as stias frecuencias de chamada. Se a variacion de datas se debese
ao mal estado do mar ou outros feitos imprevistos, a informacion actualizarase ao
cofiecerse o feito e, en todo caso, 0 mesmo dia de producirse.

- As consultas efectuadas 4 caixa de correo da Seguridade Social en Internet con-
testaranse nun méaximo de 3 dias hébiles contados dende o dia seguinte & entrada
na caixa de correo.

INDICADORES DO NIVEL DE CALIDADE

- Porcentaxe de dias que permaneceu operativo cada un dos buques asistenciais
cada ano en relacién cos 280 dias que constitie o correspondente compromiso,
de acordo cos datos proporcionados polo Informe de Xestion.

- Porcentaxe de chamadas atendidas, de buques que demandan asistencia, en
relacién coas solicitadas, de acordo cos datos proporcionados polo Informe de
Xestion.

- Porcentaxe de consultas realizadas con apoio de historias clinicas, en relacion co
total das atencions prestadas a marifieiros que realizasen os RMEM ou que tefian
historiais activos na correspondente base de datos, de acordo coa infor
contida na aplicacion SANIMAR.

- Ntimero de convenios, con hospitais pﬁblic e referencia, en vigor cada ano.

- Porcentaxe de actualizacions da informacion institucional do ISM na paxina
web da Seguridade Social, relativas a cambios producidos nas zonas de navega-
cion, datas de actuacién e/ou frecuencias de chamada dos buques asistenciais, en
rel: co nimero de cambios producidos nun periodo considerado.

- Porcentaxe de consultas 4 caixa de correo de Seguridade Social contestadas nun
prazo maximo de 3 dias habiles, de acordo cos datos proporcionados pola xestion
estatistica da caixa de correo.

| RIS D0 STV SUGAL A AR

FORMAS DE COLABORACION E PARTICIPACION

Os axentes sociais -sindicatos, empresarios, confrarias e colexios profesio-

nais-— participan nos plans de actuaciéon do ISM a través do Consello Xeral,
a stia Comision Executiva e as Comisions Executivas Provinciais.

Por outra parte, os usuarios e cidadans, en xeral, poden participar e cola-
borar na mellora da prestacion dos servizos do ISM a través dos seguintes
medios:

@ a. Formulacion das stas queixas e suxestions, de acordo co que se expén
no apartado Queixas e Suxestions.

o b. Expresion das suas opinions a través dos cuestionarios de avaliacion
da atencion e o servizo recibidos que se ofreceran periodicamente aos
usuarios de determinados servizos.

@ c. Expresion das suas opinions nas enquisas que se realicen periodicamen-
te polo ISM para coflecer as stias necesidades e expectativas.

QUEIXAS E SUXESTIONS

As manifestacions de insatisfaccion cos servizos prestados e as iniciativas

para a stia mellora pédense presentar a través de queixas e suxestions, no
formulario establecido para o efecto, presencialmente en cada unidade pro-
vincial ou local e na oficina central do ISM, ou por medios electrénicos
(neste tltimo caso, requirese a sinatura electrénica do interesado).

O titular da unidade afectada pola queixa ou suxestién responderd, polo
medio que o interesado sinale ao efecto, nun prazo maximo de 20 dias ha-
biles, informéndoo das actuacions realizadas e, no seu caso, das medidas
adoptadas en relacién coa queixa ou suxestion formulada.

MEDIDAS DE EMENDA

En caso de incumprimento dalgin dos compromisos declarados nesta Car-

ta, os usuarios e cidadans en xeral poden presentar reclamacion ante a Di-
reccién do ISM, Unidade responsable desta.

A persoa titular da Direccion acusara recibo, en todo caso, da reclamacion
formulada e dara contestacion a esta, ofrecendo unha informacion detalla-
da das circunstancias que determinasen o incumprimento, de constatarse a
stia existencia, nun prazo maximo de 20 dias hébiles.

Asi mesmo, a persoa titular da Direccion informara a reclamante das medi-
das que, cando corresponda, se adopten para evitar a repeticion do incum-
primento denunciado.

En ningtin caso as reclamacions por incumprimento dos compromisos de-
clarados nesta Carta daran lugar a responsabilidade patrimonial.






