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INSTITUTO SOCIAL DA MARINA (ISM) ¢ unha Entida- DIRECCIONS PROVINCIAIS

de de dereito publico de ambito nacional, con personalidade LOCALIDADE ENDEREZO C.P. | TELEFONO
xuridica propia, que actua baixo a direccién e tutela do Ministerio Alacant Faro de Santa Pola, 2 03001 965126523
s . . . s , . s alicante.di rism@seg-social.es
de Inclusion, Seguridade Social e Migracions. A sta Direccion, de ; allcante.dirprov.lsm@seg social.es
d d . ., ifo d | ) Almeria R/ Puerto Pesquero s/n 04002 950620211
acordo coas persoas da organizacién e no camifio da excelencia me- Ty o T T e
diante a practica dunha xestion de calidade, aprobou formalmente Tl Bl R/ Moll Vell, 15 07012 971725606
as seguintes declaracions: illesbalears.dirprov.ism@seg-social.es
Barcelona R/ Albareda, 1 08004 934439600
barcelona.dirprov.ism@seg-social.es

0 1 M I s I 0’ N Bizkaia R/ Virgen de Begonia, 32 48006 944739000
bizkaia.dirprov.ism@seg-social.es
A s . . .o . s Cadiz Avda. de Vigo, s/n 11006 956251703
E mision do Instituto Social da Marina proporcionar unha protecciéon e e »
cadiz.dirprov.ism@seg-social.es

social integral 4s persoas traballadoras do sector-maritimo median- Cantabria ‘Avda, Sotileza, 8 30000 942214600

te a formacion profesional maritima e sanitaria, a atencién sanitaria santander.dirprov.ism@seg-social.es

-preventiva en terra e asistencial a bordo e no estranxeiro-, e a xestion Cartaxena Paseo Alfonso XII, s/n 30202 968502050
do seu Réxime Especial de Seguridade Social. cartagenadirprovism@seg-sociales
Castelld Pl Miguel Peris i Segarra, s/n 12100 964283072
castellon.dirprov.ism@seg-social.es
Ceuta Avda. Muelle Canonero Dato,20 51001 956500240

02 @VISIéN _ceutadirprov.ism@seg-sociales

Xixon R/ Celestino Junquera,19 33201 985327200

O Instituto Social da Marifia aspira a conseguir os mellores estanda- gijon.dirprov.ism@seg-social.es
res de calidade na xestion dos servizos publicos encomendados e per- Gipuzkoa R/ Hermanos Otamendi, 13 20014 943483200 2[]24—2['27
segue ser o referente na proteccion social e promocién profesional das wipud e dligpion lm @uzaukila:

o . . . Huelva Avda. Hispanoamérica, 9 21001 959257411
persoas traballadoras do sector maritimo-pesqueiro a nivel nacional

huelva.dirprov.ism@seg-social.es L
e internacional, buscando o recofiecemento da excelencia co minimo A Corufia R/ Ramén y Cajal, 2 15006 881909800
custo para a sociedade. acoruna.dirprov.ism@seg-social.es
As Palmas R/ Leén y Castillo, 322 35007 928494645

laspalmas.dirprov.ism@seg-social.es

0 3 @V A LORES Lugo Ronda Musico Xosé Castifieira, 10 bajo 27002 982225010
lugo.dirprov.ism@seg-social.es
. 5 Qe . g adri 2
O Instituto Social da Marifia recofiécese nos seguintes valores cor- Wbl WY Clivimiies, 2 i BB | OB
madrid.dirprov.ism@seg-social.es

porativos: Malaga Pasillo del Matadero, 4 29002 952359361

malaga.dirprov.ism@seg-social.es

Profesionalidade e especializacion das persoas da organizacion, Melilla Avda. Marina Espafiola, 7 52001 951764300
reflectidas nun profundo cofiecemento do sector para o que tra- clilin iy o Gesrsahlcy

. 0 % Tenerife Avda. de Anaga, s/n 38001 922598900
ballan, garantindo o respecto aos dereitos e s liberdades funda-

. . , tenerife.dirprov.ism@seg-social.es
mentais do cidaddn. Sevilla R/ Fernando 1V, 1 41011 954286028

Proximidade e orientacién ao usuario na xestion dos seus tré- sevilla.dirprov.ism@seg-social.es

mites fomentando a participacién cidadé a través das distintas Tarragona R/Francesc Bastos, 19 -3¢ EWB | PO
. . . _tarragona.dirprov.ism@seg-sociales

canles de comunicacién, xa sexa presencial ou telematicamente e Valencia Avinguda del Port, 300 46024 963359900

atendendo 4s novas necesidades e demandas do sector. valencia.dirprov.ism@seg-social.es
Vigo Avda. Beiramar, 51 36202 986216100

vigo.dirprov.ism@seg-social.es
Transparencia na xestion, con rendicién de contas 4 sociedade. Vilagarcia de Arousa  Avda. de la Marina,23 36600 986568300

Innovacién, modernizacion e adecuacion as novas tecnoloxias.

vilagarcia.dirprov.ism@seg-social.es

Responsabilidade social e compromiso co medio, impulsado e WWW.SEG-SOCIALES

fac1l'1tando a consecucion dos obxectivos de desenvolvemento o Génova, 24y 20 T
sostible. : o
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RELACION DE SERVIZOS PRESTADOS

W Inscricion de empresas e asignacion de Codigo de Conta de Cotizacion Principal. A
apertura, variacion e baixa de Cédigos de Conta de Cotizacion.

M A afiliacidn, altas, baixas e variacions de datos de traballadores do mar.

M En colaboracion coa Tesoureria Xeral da Seguridade Social, a recadacién e o con-
trol da cotizacion.

M Recofiecemento e mantemento do dereito s seguintes prestacions:
= Asistencia Sanitaria.
= Xubilacion, Incapacidade permanente e lesions permanentes non incapacitantes.
= Viuvez, orfandade, favor de familiares e auxilio por defuncién.

= Incapacidade temporal, nacemento e coidado de menor, risco durante o embarazo
e risco durante a lactacion natural, corresponsabilidade no coidado do lactante,
coidado de menores afectados por cancro ou outra enfermidade grave.

= Prestacion contributiva de desemprego, subsidio, subsidio extraordinario de des-
emprego e renda activa de insercion, expediente de regulacion temporal de em-
prego (ERTE), asi como a prestacién de cesamento de actividade

OUTROS SERVIZO0S

M Revalorizacion anual das pensions.

m Estudos previos de xubilacion. Informes de bonificacion de idade por aplicacion de
coeficientes redutores da idade de xubilacion.

m Certificacions de prestacions reconecidas e de retencions practicadas sobre estas.

B Emision da tarxeta sanitaria europea e de formularios de dereito a asistencia sani-
taria prestada noutros Estados ao abeiro de instrumentos internacionais de Segu-
ridade Social.

B Xestion de reembolsos, a particulares ou entre institucions competentes, pola asis-
tencia sanitaria prestada noutros Estados ao abeiro de instrumentos internacionais
de Seguridade Social.

m Informacion sobre o dmbito subxectivo de aplicacion do Réxime Especial da Se-
guridade Social dos Traballadores do Mar, requisitos e documentacién necesarios
para proceder a tramitar os movementos de inscricion, afiliacion, altas e baixas, e
asesoramento personalizado para cubrir os modelos de solicitude.

B Tramite e resolucion de convenios especiais do Réxime Especial dos Traballadores
do Mar.

B Informacion sobre servizos prestados e presentacion de solicitudes, escritos e co-
municacions a través do Rexistro electronico da Sede Electronica da Seguridade
Social.

0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

m O trdmite e resolucion das prestacions recofiecidas ao abeiro da lexislacion na-
cional levarase a cabo asegurando, en todo caso, a non interrupcion de rendas e,
concretamente, nos seguintes tempos maximos dende a presentacion completa da
solicitude:

« Xubilacion: 15 dias.

« Viuvez, orfandade e favor de familiares: 10 dias.

« Incapacidade temporal: 10 dias.
« Nacemento e Coidado de menor: 10 dias.

B Os estudos previos de xubilacion emitiranse nun tempo méximo de 30 dias habiles
dende a presentacion completa da documentacion requirida para o seu tramite.

m Os informes de bonificacion de idade por aplicacion de coeficientes redutores da idade
de xubilacion, os informes e as certificados sobre a condicion de pensionista, importes
de pension e retencions de IRPF facilitaranse en 1 dia habil dende a solicitude.

m O trdmite e resolucion das prestacions e subsidios por desemprego e de cesamento de
actividade levarase a cabo nun tempo méximo de 10 dias habiles, dende a presenta-
cién completa da solicitude.

B A tarxeta sanitaria europea enviarase ao domicilio dos interesados nun prazo de 5
dias habiles dende a solicitude e os formularios de dereito para asistencia sanitaria
internacional entregaranse no momento da sua solicitude.

m A formalizacion da inscricion de empresas, definitiva ou provisional, e a correspon-
dente asignacion de codigos de conta de cotizacidn, asi como as baixas e variacions,
realizarase nun maximo de 1 dia habil, dende o da presentacién completa da solici-
tude.

W As altas, baixas e variacions de datos dos traballadores tramitaranse nun tempo maxi-
mo de 1 dia habil, a contar dende que se presente a documentacion requirida para o
seu tramite.

m A asignacion de nimero de Seguridade Social e a expedicion do documento de afilia-
cion aos traballadores realizaranse nun tempo maximo de 1 dia habil, dende a presen-
tacion completa da solicitude.

B A emision dos informes de situacion e vida laboral de traballadores, solicitados polos
interesados, efectuarase nun tempo maximo dun 1 dia habil dende a solicitude.

B A tramitacion das solicitudes de convenio especial realizarase nun tempo inferior ou
igual a 5 dias habiles dende a presentacion completa da solicitude. No caso de conve-
nios especiais consecuencia dun ERE, o prazo serd inferior ou igual a 25 dias hébiles.

W As consultas efectuadas 4 caixa de correo da Seguridade Social en Internet contesta-
ranse nun méaximo de 3 dias habiles contados dende o dia seguinte 4 entrada na caixa
de correo.

INDICADORES DO NIVEL DE CALIDADE

B Porcentaxe de cada unha das prestacions relacionadas no primeiro compromiso desta
Carta, que se recofiecese nun tempo que non supere o indicado para cada unha delas
no devandito compromiso, de acordo cos datos do Informe de Xestion.

B Porcentaxe dos estudos previos de xubilacion emitidos nun tempo que non supere o
prazo de 30 dias habiles de acordo cos datos do Informe de Xestion.

B Porcentaxe de informes de bonificacion de idade por aplicacion de coeficientes redu-
tores da idade de xubilacion, de informes e certificados sobre a condicién de pensio-
nista, importes de pension e retencions para os efectos de IRPE, emitidos nun tempo
que non supere o prazo de 1 dia habil dende a solicitude de acordo cos datos do In-
forme de Xestion.

W Porcentaxe das prestacions e subsidios por desemprego e por cesamento de actividade
tramitadas en un tempo que non supere o prazo de 10 dias hébiles, de acordo cos datos
do Informe de Xestion.

m Porcentaxe de tarxetas sanitarias europeas enviadas ao domicilio dos interesados nun
prazo de 5 dias habiles dende a solicitude e dos formularios de dereito para asistencia
sanitaria internacional entregados no momento.

B Porcentaxe de actos de inscricion de empresas e de asignacion de codigos de contas
de cotizacidn, asi como de baixas e variacions, efectuados no prazo de 1 dia habil, de
acordo cos datos do Informe de Xestion.

B Porcentaxe de Direcciéns Provinciais que realicen os movementos de altas, baixas e
variacions de traballadores realizados nun tempo méaximo de 1 dia habil, conforme
aos datos do Ficheiro Xeral de Afiliacion.

m Porcentaxe de nimeros de Seguridade Social asignados, e de documentos de afiliacion
de traballadores emitidos no prazo de 1 dia habil, de acordo cos datos estatisticos do
Informe de Xestion.

m Porcentaxe de informes de situacion e de vida laboral emitidos no prazo de 1 dia
habil dende a solicitude, de acordo cos datos estatisticos do Informe de Xestion.

B Porcentaxe de tramitacién de solicitudes de Convenios Especiais no prazo de 5
dias hébiles dende a presentacion completa da solicitude e no caso dos Convenios
Especiais tramitados como consecuencia dun ERE no prazo de 25 dias habiles, en
ambos os dous casos, de acordo cos datos estatisticos do Informe de Xestion.

W Porcentaxe de consultas & caixa de correo de Seguridade Social contestadas nun
prazo méaximo de 3 dias habiles, de acordo cos datos proporcionados pola xestion
estatistica da caixa de correo.

FORMAS DE COLABORACION E PARTICIPACION

Os axentes sociais -sindicatos, empresarios, confrarias e colexios profesionais- par-
ticipan nos plans de actuaciéon do ISM a través do Consello Xeral, a sua Comision
Executiva e as Comisions Executivas Provinciais.

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

® a. Formulacion das stias queixas e suxestions, de acordo co que se expon no apar-
tado Queixas e Suxestions.

@ a. Expresion das suas opinions a través dos cuestionarios de avaliacién da atencion
e o servizo recibidos que se ofreceran periodicamente aos usuarios de determi-
nados servizos.

@ a. Expresion das stas opiniéns nas enquisas que se realicen periodicamente polo
ISM para cofiecer as suas necesidades e expectativas.

QUEIXAS E SUXESTIONS

As manifestacions de insatisfaccion cos servizos prestados e as iniciativas para a stia
mellora pddense presentar a través de queixas e suxestions, no formulario estableci-
do para o efecto, presencialmente en cada unidade provincial ou local e na oficina
central do ISM, ou por medios teleméticos (neste ultimo caso, requirese a sinatura
electronica do interesado).

O titular da unidade afectada pola queixa ou suxestion responderd, polo medio que
o interesado sinale ao efecto, nun prazo maximo de 20 dias habiles, informandoo 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 Carta, os
usuarios e cidaddns en xeral poden presentar reclamacion ante a Direccion do ISM,
Unidade responsable desta.

A persoa titular da Direccion acusara recibo, en todo caso, da reclamacion formulada
e dara contestacion a esta, ofrecéndolle unha informacion detallada das circunstan-
cias que tivesen determinado o incumprimento, de constatarse a sta existencia, nun
prazo maximo de 20 dias.

Asi mesmo, a persoa titular da Direccion informara a reclamante das medidas que,
cando corresponda, se adopten para evitar a repeticion do incumprimento denunciado.

En ningun caso as reclamacions por incumprimento dos compromisos declarados
nesta Carta dardn lugar a responsabilidade patrimonial.

Cofinanciado por
la Unién Europea

" N\ UNIDADE RESPONSABLE DA CARTA
T~~~ Direccién do Instituto Social da Marifia
"""\ R/Génova, 24. 28004 - Madrid - Tfno.: 91 700 66 00

http://www.seg-social.es https://sede.seg-social.gob.es
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