CARTA DE SERVICIOS PARA LA

A ™ PROMOCION DE INSTRUMENTOS DE
c c CONTROL ENTRE LOS PRESTADORES DE

SERVICIOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

1. OBJETIVOS Y FINES EN RELACION CON LA PROMOCION DE
INSTRUMENTOS DE CONTROL ENTRE LOS PRESTADORES DE
SERVICIOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

a. Mision

AESSIA promueve el aseguramiento voluntario de la calidad entre los
agentes del sistema, prestadores de servicios de seguridad industrial, para
que redunde en la mejora de la seguridad industrial.

b. Vision

AESSIA, fomenta los instrumentos de control para el aseguramiento de la
calidad en la prestacion de servicios de seguridad industrial para que los
agentes del sistema de la seguridad industrial (titulares, instaladores,
ingenieros, organismos de control y administracion), mejoren la confianza en
sus relaciones.

c. Valores
e Fomento de la calidad
¢ Informacion y transparencia
e Introduccion y desarrollo de tecnologia
e Simplificacion y agilizacion de tramites
e Protecciéon de los consumidores y usuarios
e Colaboracion y ayuda a la administracion
e Autonomia, ética y responsabilidad

Esta carta de servicios tiene por objeto dar a conocer los compromisos de
AESSIA, para fomentar que los prestadores de servicios de seguridad
industrial, aseguren de forma voluntaria la calidad de sus servicios por
medio de la evaluacion y certificacion de sus actividades mediante Cartas de
Calidad promovidas por esta Asociacion y basadas en estandares como ISO-
9001.
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2. DATOS IDENTIFICATIVOS E INFORMACION DE CONTACTO

a. Denominacion: Asociacion de Entidades del Sistema de la Seguridad
Industrial de Aragén (AESSIA)

b. NIF: G99431413

c. Direccién: C/ Felipe Sanclemente, n°® 6 - Planta 5@ - Puerta B - Of. 15,
50001 Zaragoza

d. Direccidn electronica: informacion@aessia.org

e. Pagina web: http://www.aessia.org

f. Teléfono 876 00 61 80/ 661 84 28 75
g. Horario de atencion al publico:

De lunes a viernes de 9:00 h. a 14:00 h. y de 15.30 h. a 19:00 h.
Viernes de 9:00 h. a 15:00 h.

h. Medios de transporte publico proximos al centro
i. Autobuses:
21 y 38 - Parada de Independencia 25 (2" a pie)
21 y 38 - Parada de Independencia 24 (2" a pie)
N6 y 25 — Parada de P° de la Constitucién 16 (5” a pie)
N1, N2, 22 Y 35 - Parada de Plaza de Espafna (6" a pie)
29 - Parada de Coso 62 (6" a pie)
ii. Tranvia: L1 - Parada “Plaza de Espafia”
iii. Parada de taxi: Paseo Independencia 8 y 17
iv.  Estacién bizi: Plaza de Espafia 7
v. Aparcabicis: Plaza de Espafia 1, Coso 47
vi. Aparcamientos:
e Sanclemente 8-10
e Santa Catalina, 4 (Hotel Reino de Aragdn)
e Plaza Salamero, frente a Teniente Coronel Valenzuela, 13

e Puerta Cinegia: Coso 35
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3. RELACION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

El fin principal de AESSIA es la mejora de la seguridad industrial mediante el
desarrollo, gestion y puesta a disposicion de instrumentos de control que permitan
asegurar la calidad de los servicios prestados en el ambito de la seguridad

industrial.

Para lo cual pone a disposicion de los prestadores los siguientes servicios:

o Informacién y promocion de las Cartas de calidad.

o Gestidon de reclamaciones.

o Revisidn de la validez de los certificados.
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4. DERECHOS Y OBLIGACIONES CONCRETOS DE LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL EN
RELACION CON LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN.

a. DERECHOS:

A recibir informacién general de manera presencial, teleféonica vy
electronica.

e A la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que
aporte y obren en los ficheros de la Asociacion.

e A obtener informaciéon a través de los medios disponibles de los
procedimientos y tramites necesarios para acceder a las actividades
de servicio y para su ejercicio.

e A obtener asesoramiento para la incorporacion de instrumentos de
control en sus organizaciones.

e A recibir la formacién precisa tanto presencial como en teleformacion
para implantar instrumentos de control.

b. OBLIGACIONES CONCRETAS DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE
SEGURIDAD INDUSTRIAL EN RELACION CON LOS SERVICIOS QUE SE
PRESTAN.

e A la veracidad de la informacién aportada.

e A cumplir con todos los requisitos reglamentarios para el ejercicio de
la actividad.

e Al uso responsable de los medios telematicos puestos a su
disposicion.

5. RELACION DE PRINCIPALES NORMAS REGULADORAS DE LOS
SERVICIOS QUE SE PRESTAN.

- Decreto 38/2015, de 18 de marzo, del Gobierno de Aragdn, por el que se
aprueba el Reglamento sobre el régimen juridico de las entidades
colaboradoras de la Administracién de la Comunidad Auténoma de
Aragon para el aseguramiento voluntario de la calidad de los servicios de

seguridad industrial.
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- Decreto-Legislativo 3/2013, de 3 de diciembre, del Gobierno de Aragon,
por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de regulacion y
fomento de la actividad industrial de Aragén.

- Norma UNE-EN ISO 9001 en vigor.

- Norma UNE-93200 en vigor.

6. SISTEMAS DE PARTICIPACION DE LOS PRESTADORES DE
SERVICIOS EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS RECIBIDOS

e Formulando consultas, propuestas o comentarios de manera presencial,
telefonica y electronica por los medios indicados.

e Presentando sugerencias y quejas en la forma prevista en esta Carta.

7. COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE ASUMEN, INDICADORES
Y MODOS DE MEDICION

En el desarrollo de los servicios de esta carta, AESSIA se compromete a:

e Promover la calidad entre los prestadores de servicios de la Seguridad
Industrial de Aragdn.

o Indicadorl= 1 Jornada/charla difusiéon anual
o Indicador2= Incremento 5% anual de prestadores con calidad.

e Asegurar periddicamente la veracidad de la informacién relativa al
aseguramiento de la calidad.

o Indicador=100% de certificados de calidad revisados/ano.

e Tramitar y resolver en el plazo de 30 dias cualquier reclamacién o queja
recibida

o Indicador= NO© de reclamaciones atendidas en plazo/Total
Reclamaciones.

Estos indicadores se definen especificamente en fichas de proceso en las que
se refleja la sistematica de medicion asi como un flujograma descriptivo del
proceso:

o Proceso de promocion de la calidad

o Proceso de revision de certificados de las cartas de calidad
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o Proceso de gestion de reclamaciones
o Informe de reclamacién de cliente prestador de servicios
o Encuesta de expectativas

8. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

AESSIA establece como mecanismos de comunicacién para dar a conocer la
presente Carta de Servicios:
e Publicitar esta Carta de Servicios en el sitio web www.aessia.org.

e Remisidn por correo electrénico a los prestadores de servicios.

e Realizacién de jornadas de difusion sobre aseguramiento de la calidad.

Asi mismo, AESSIA comunicard los resultados de cumplimiento de los
compromisos de las cartas de calidad mediante su publicaciéon en su pagina
web.

9. MEDIDAS DE SUBSANACION O COMPENSACION EN EL
CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos adquiridos en la
presente carta de servicios, AESSIA llevara a cabo una reunion
extraordinaria de la Junta Directiva en la que se definiran las acciones
correctivas o de compensacion a implementar e informard a todos los
prestadores mediante una circular.

10. LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE AESSIA

a. Se podra acceder al libro de quejas y sugerencias de AESSIA en el
domicilio social C/ Felipe Sanclemente, n® 6 - Planta 52 - Puerta B -
Oficina 14, 50001 Zaragoza

b. Por Internet, en la pagina web: http://www.aessia.org/ o través del e-
mail: reclamaciones@aessia.org

c. La forma prevista para la recepcion y contestacion de quejas,
sugerencias y reclamaciones, sera tratada de forma personalizada y por
escrito.

11. MEDIDAS ADOPTADAS EN RELACION CON LA
PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE
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El modelo de esta Carta de Servicios esta orientado al uso de documentos
electrénicos, para promover y cumplir el principio de respeto al
medioambiente, eliminando la utilizacion de papel.

12. COMPARACION DEL NIVEL DE LOS SERVICIOS OBIJETO
DE LA CARTA CON LAS EXPECTATIVAS DEL PRESTADOR DE

SERVICIOS

Anualmente AESSIA llevard a cabo un analisis de expectativas de los
prestadores de servicios mediante la realizacion de entrevistas con al
menos un representante de las diferentes organizaciones (asociaciones y
colegios profesionales) afectados por los compromisos asumidos en esta
carta, incluyendo a la Administracion.

En caso de que el nivel de prestacion esté por debajo de las expectativas se
evaluaran las causas y se tomaran las medidas de mejora apropiadas en la
siguiente reunion de la Junta Directiva de AESSIA.

13. SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

En cada reunién de la Junta Directiva de AESSIA se tratard como punto
especifico del orden del dia el seguimiento de los compromisos de esta
carta. En caso de detectarse cualquier incumplimiento del compromiso o
existen quejas o reclamaciones sobre el mismo, se definiran las acciones a
implantar asi como nuevos compromisos de mejora a llevar a cabo.

14. REVISION Y ACTUALIZACION DE LA CARTA DE
SERVICIOS

Anualmente en la Junta General Ordinaria de AESSIA se incluird como
punto del orden del dia la revision de los servicios definidos, los
compromisos y los indicadores y en su caso la actualizacion de la carta de
servicios para asegurar la mejora continua.

15. ENTRADA EN VIGOR

Esta carta entrard en vigor el 1 de abril de 2016 y tras acuerdo tomado en la
Asamblea General Extraordinari de 30 de octubre de 2019, se renovara
automaticamente siguiendo el ano natural.
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16. CONTROL DE MODIFICACIONES
EDICION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA APROBACION
0 Edicion inicial. 30/03/2016
1 Edicion revisada apartados: 2 h), 3,5y 11/05/2016
10 ¢)
Edicion revisada apartados:
5 2c; 2f; 2i (datos de localizacion); 10 a 25/11/2019

(domicilio social); 15 (pasar a
renovacion automatica con afio natural)

Firmado:

D. Luis Soriano Bayo
Presidente de AESSIA
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