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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’Inclusio, Segure-
tat Social i Migracions. La seua Direcci6, d'acord amb les persones
de lorganitzacid i, en el cami de lexcel-lencia mitjangant la practi-
ca d’una gestié de qualitat, ha aprovat formalment les declaracions
seglients:
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Es missié de I'Institut Social de la Marina proporcionar una pro-
teccid social integral a les persones treballadores del sector maritim
mitjangant la formacié professional maritima i sanitaria, l'atenci6 sa-
nitaria —preventiva a terra i assistencial a bord i a lestranger— i la
gestio del seu Regim Especial de Seguretat Social.
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LlInstitut Social de la Marina aspira a aconseguir els millors estan-
dards de qualitat en la gesti6 dels servicis publics encomanats i per-
seguix ser el referent en la proteccio social i promocié professional de
les persones treballadores del sector maritimopesquer en els ambits
nacional i internacional, buscant el reconeixement de lexcellencia
amb el minim cost per a la societat.
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LInstitut Social de la Marina es reconeix en els valors corporatius
segiients:

Professionalitat i especialitzacié de les persones de lorganitza-
cio, reflectides en un profund coneixement del sector per al que
treballen, garantint el respecte als drets i llibertats fonamentals
del ciutada.

Proximitat i orientacié a l'usuari en la gestié dels seus tramits
fomentant la participaci6 ciutadana a través dels diferents canals
de comunicacio, ja siga presencialment o telematicament, i ate-
nent a les noves necessitats i demandes del sector.

Innovaci6, modernitzacid i adequacié a les noves tecnologies.
Transparencia en la gestid, amb rendicié de comptes a la societat.

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

DIRECCIONS PROVINCIALS
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LOCALITAT
Alacant

Almeria
Illes Balears
Barcelona
Biscaia
Cadis
Cantabria
Cartagena
Castello
Ceuta

G
Guiptscoa
Huelva

A Corunya
Las Palmas
Lugo
Madrid
Milaga
Melilla
Tenerife
Sevilla
Tarragona
Valéncia
Vigo

Vilagarcia de Arousa

ADRECA

Far de Santa Pola, 2
alicante.dirprov.ism@seg-social.es
¢/ Puerto Pesquero s/n
almeria.dirprov.ism@seg-social.es
¢/ Moll Vell, 15
illesbalears.dirprov.is:

c/ Albareda, 1

barcelona.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Virgen de Begona, 32
bizkaia.dirprov.ism@seg-social.es

av. de Vigo, s/n 11006
cadiz.dirprov.ism@seg-social.es

av. Sotileza, 8 39009
santander.dirprov.ism@seg-social.es

Paseo Alfonso XII, s/n 30202

cartagena.dirprov.ism@seg-social.es

pl. Miguel Peris i Segarra, s/n 12100
castellon.dirprov.ism@seg-social.es

av. Muelle Cafonero Dato,20 51001
ceuta.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Celestino Junquera,19 33201
gijon.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Hermanos Otamendji, 13 20014

guipuzkoa.dirprov.ism@seg-social.es

av. Hispanoamérica, 9
huelva.dirprov.ism@se

¢/ Ramoén y Cajal, 2
acoruna.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Ledn y Castillo, 322 35007

laspalmas.dirprov.ism@seg-social.es

Ronda Misico Xosé Castifieira, 10 bajo 27002
lugo.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Churruca, 2 28004
madrid.dirprov.ism@seg-social.es

Pasillo del Matadero, 4 29002
malaga.dirprov.ism@seg-social.es

av. Marina Espafiola, 7 52001
melilla.dirprov.ism@seg-social.es

av. de Anaga, s/n 38001
tenerife.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Fernando IV, 1 41011
sevilla.dirprov.ism@seg-social.es

¢/ Francesc Bastos, 19 — 3° 43005
tarragona.dirprov.ism@seg-social.es

Avinguda del Port, 300 46024
valencia.dirprov.ism@seg-social.es

av. Beiramar, 51 36202
vigo.dirprov.ism@seg-social.es

av. de la Marina,23 36600
vilagarcia.dirprov.ism@seg-social.es

SERVICIS CENTRALS DE LISM
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RELACIO DE SERVICIS PRESTATS

M La inscripcié d'empreses i assignacié de codi de compte de cotitzacié principal.
L'obertura, variacio i baixa de Codis de Compte de Cotitzacid.

W L'afiliacio, altes, baixes i variacions de dades de treballadors del mar.

m En col-laboracié amb la Tresoreria General de la Seguretat Social, la recaptacié i el
control de la cotitzacio.

m Reconeixement i manteniment del dret a les prestacions segiients:
= Assisténcia Sanitaria.
= ubilacio, Incapacitat permanent i lesions permanents no incapacitants.
= Viduitat, orfandat, favor de familiars i auxili per defuncio.

= Incapacitat temporal, naixement i cura de menor, risc durant lembaras i risc du-
rant la lactancia natural, corresponsabilitat en la cura del lactant, atencié de me-
nors afectats per cancer o una altra malaltia greu.

= Prestacié contributiva de desocupacid, subsidi, subsidi extraordinari de des-
ocupacié i renda activa d’insercid, expedient de regulacié temporal docupaci6
(ERTO), aixi com la prestaci6 de cessament d’activitat

ALTRES SERVICIS

B Revalorament anual de les pensions.

m Estudis previs de jubilacié. Informes de bonificacié dedat per aplicacié de coefi-
cients reductors de ledat de jubilacio.

m Certificacions de prestacions reconegudes i de retencions practicades sobre estes.

m Emissio de la targeta sanitaria europea i de formularis de dret a assisténcia sani-
taria prestada en altres Estats a lTempara d’instruments internacionals de Seguretat
Social.

M Gestié de reembossaments, a particulars o entre institucions competents, per Ias-
sisténcia sanitaria prestada en altres Estats a lempara d’instruments internacionals
de Seguretat Social.

m Informaci6 sobre l'ambit subjectiu d’aplicacié del Regim Especial de la Seguretat
Social dels Treballadors del Mar, requisits i documentacié necessaris per a tramitar
els moviments d’inscripcio, afiliacié, altes i baixes, i assessorament personalitzat en
lompliment dels models de sol-licitud.

W Tramit i resolucié de convenis especials del Régim Especial dels Treballadors del
Mar.

B Informacio sobre servicis prestats i presentacié de sol-licituds, escrits i comunica-
cions a través del Registre electronic de la Seu Electronica de la Seguretat Social.

ELS NOSTRES COMPROMISOS DE QUALITAT

m El tramit i resolucio de les prestacions reconegudes a lempara de la legislacié nacio-
nal es dura a terme assegurant, en tot cas, la no interrupcié de rendes i, concreta-
ment, en els segiients temps maxims des de la presentacié completa de la sol-licitud:

= Jubilacio: 15 dies.

= Viduitat, orfandat i favor de familiars: 10 dies.

= Incapacitat temporal: 10 dies.
= Naixement i Atenci6 de menor: 10 dies.

m Els estudis previs de jubilacié semetran en un temps maxim de 30 dies habils des de
la presentacié completa de la documentacié requerida per al seu tramit.

m Els informes de bonificacié dedat per aplicacio de coeficients reductors de ledat de
jubilacid, els informes i certificats sobre la condicié de pensionista, imports de pensio
i retencions d'IRPF es facilitaran en 1 dia habil des de la sollicitud.

m El tramit i resolucio de les prestacions i subsidis de desocupacio i de cessament d’ac-
tivitat es dura a terme en un temps maxim de 10 dies habils, des de la presentaci6
completa de la sol-licitud.

W La targeta sanitaria europea senviara al domicili dels interessats en un termini de 5
dies habils des de la sol-licitud i els formularis de dret per a assistencia sanitaria inter-
nacional es lliuraran en el moment de la seua sol-licitud.

B La formalitzaci6 de la inscripcié dempreses, definitiva o provisional, i la corresponent
assignacio de codis de compte de cotitzacid, aixi com les baixes i variacions, es realit-
zara en un maxim d’1 dia habil des de la presentacié completa de la sollicitud.

B Les altes, baixes i variacions de dades dels treballadors es tramitaran en un temps
maxim d’1 dia habil, comptat des que es presente la documentacié requerida per al
seu tramit.

W Lassignacio de nimero de seguretat social i lexpedicié del document dafiliacié als
treballadors es realitzaran en un temps maxim d’1 dia habil, des de la presentacio
completa de la sol-licitud.

B L'emissio dels informes de situaci6 i vida laboral de treballadors, sol-licitats pels inte-
ressats, sefectuara en un temps maxim d’un 1 dia habil des de la sol-licitud.

B La tramitaci6 de les sol-licituds de conveni especial es realitzara en un temps inferior
o igual a 5 dies habils des de la presentacié completa de la sol-licitud. En el cas de con-
venis especials conseqiiéncia d'un ERO, el termini sera inferior o igual a 25 dies habils.

W Les consultes efectuades a la bustia de la Seguretat Social a Internet es contestaran en
un maxim de 3 dies habils comptats des de lendema a lentrada a la bustia.

INDICADORS DEL NIVELL DE QUALITAT

W Percentatge de cada una de les prestacions relacionades en el primer compromis desta
Carta, que s'haja reconegut en un temps que no supere l'indicat per a cada una delles
en el compromis esmentat, dacord amb les dades de 'Informe de Gestio.

B Percentatge dels estudis previs de jubilacié emesos en un temps que no supere el ter-
mini de 30 dies habils d'acord amb les dades de I'Informe de Gestio.

B Percentatge d’'informes de bonificacié dedat per aplicaci6 de coeficients reductors de
ledat de jubilacio, d'informes i certificats sobre la condicié de pensionista, imports de
pensid i retencions a l'efecte d'IRPF, emesos en un temps que no supere el termini d’1
dia habil des de la sol-licitud d'acord amb les dades de 'Informe de Gestio.

W Percentatge de les prestacions i subsidis per desocupacio i per cessament dactivitat
tramitades en un temps que no supere el termini de 10 dies habils, d'acord amb les
dades de I'Informe de Gestio.

m Percentatge de targetes sanitaries europees enviades al domicili dels interessats en un
termini de 5 dies habils des de la sol-licitud i dels formularis de dret per a assisténcia
sanitaria internacional entregats en el moment.

W Percentatge dactes d'inscripcié dempreses i d'assignacio de codis de comptes de cotit-
zaci, aixi com de baixes i variacions, efectuats en el termini d’1 dia habil, d'acord amb
les dades de I'Informe de Gestio.

m Percentatge de Direccions Provincials que realitzen els moviments daltes, baixes i va-
riacions de treballadors realitzats en un temps maxim d’1 dia habil, d'acord amb les
dades del Fitxer General d’Afiliacio.

W Percentatge de nimeros de seguretat social assignats, i de documents dafiliacio de
treballadors emesos en el termini d’1 dia habil, d'acord amb les dades estadistiques de
I'Informe de Gestio.

m Percentatge d’informes de situacié i de vida laboral emesos en el termini d’'1 dia
habil des de la sollicitud, d'acord amb les dades estadistiques de I'Informe de Gestio.

m Percentatge de tramitacio de sol-licituds de Convenis Especials en el termini de 5
dies habils des de la presentacié completa de la sol-licitud i, en el cas dels Convenis
Especials tramitats com a conseqiiéncia d'un ERO, en el termini de 25 dies habils;
en els dos casos, d'acord amb les dades estadistiques de I'Informe de Gestid.

m Percentatge de consultes a la bustia de seguretat social contestades en un termini
maxim de 3 dies habils, dacord amb les dades proporcionades per la gestié esta-
distica de la bustia.

FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO

Els agents socials —sindicats, empresaris, confraries i col-legis professionals— parti-
cipen en els plans d’actuacié de 'ISM a través del Consell General, la seua Comissi6
Executiva i les Comissions Executives Provincials.

Draltra banda, els usuaris i ciutadans en general poden participar i col-laborar en la
millora de la prestacio dels servicis de 'ISM a través dels mitjans segiients:

@ a. Formulacié de les seues queixes i suggeriments, d'acord amb el que sexposa en
lapartat Queixes i Suggeriments.

® a. Expressio de les seues opinions a través dels qiiestionaris d’avaluacio de l'atencié i
el servici rebuts que soferiran periddicament als usuaris de determinats servicis.

@ a. Expressio de les seues opinions a les enquestes que es realitzen periodicament per
I'ISM per a coneixer les seues necessitats i expectatives.

QUEIXES | SUGGERIMENTS

Les manifestacions d’insatisfaccio amb els servicis prestats i les iniciatives per a la seua
millora es poden presentar a través de queixes i suggeriments, al formulari establit a lefec-
te, presencialment en cada unitat provincial o local i a Ioficina central de 'ISM, o per
mitjans telematics (en este Gltim cas, es requerix la signatura electronica de l'interessat).

El titular de la unitat afectada per la queixa o suggeriment respondra, pel mitja que
Pinteressat assenyale a lefecte, en un termini maxim de 20 dies habils, i I'informara
de les actuacions realitzades i, si s'escau, 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 esta Carta, els usuaris i
ciutadans en general poden presentar una reclamacié davant de la Direcci6 de I'ISM,
Unitat responsable d'esta.

La persona titular de la Direccid acusara recepcid, en tot cas, de la reclamacié formu-
lada i hi donara contestaci6, de manera que oferisca una informacié detallada de les
circumstancies que hagueren determinat I'incompliment, en cas que es constate la
seua existéncia, en un termini maxim de 20 dies.

Aixi mateix, la persona titular de la Direccid informara la reclamant de les mesures
que, si escau, sadopten per a evitar la repeticié de I'incompliment denunciat.

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

Cofinanciado por
la Unién Europea
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UNITAT RESPONSABLE DE LA CARTA

Direccions de I'Institut Social de la Marina

c/ Génova, 24. 28004 — Madrid - Tel.: 91 700 66 00
http://www.seg-social.es https://sede.seg-social.gob.es






