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Presentacio

La Constitucio espanyola de 1978 consagra el caracter instrumental de I'Administracid
publica, al servei de l'interés general i amb la missio principal de donar cobertura a les
necessitatsdels ciutadans.

Sobre aquesta base, hem de considerar prioritaria la millora de I'atencié als ciutadans,
com també ['establiment d'un sistema de comunicacid reciproca entre ells i
I'Administracié publica.

Des de l'any 2000, la Tresoreria General de la Seguretat Social elabora, dins dels
compromisos de modernitzacio, cartes de serveis en qué es detalla el significat, I'abasti
els objectius de la nostra entitat com a element de transparéncia i compromis amb la
qualitatenla prestacid del serveipublic.

Elnostre compromis, amb la finalitat de difondre'l, donar-lo a conéixerifer-ne particips
tots els ciutadans, es concreta de la manera segient: "la missio de la Tresoreria General
de la Seguretat Social és prestar un servei eficag amb el maxim nivell de qualitat,
atenent les demandes dels ciutadans i proporcionant-los les maximes facilitats en el
complimentdelesseuesobligacionsamb el minim cost peralasocietat”.

La Carta de serveis ha passat a formar part essencial de la nostra entitat com a punt de
partida per a la gestid interna, amb l'objectiu de buscar una millora continua en els

serveis que oferim.

Aixi doncs, proporcionem a la societat un servei avaluable sobre la base de les metesii
elsindicadors que explicitaments'indiquen en aquest document.

Director General
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1. Introduccio

El capitol tercer del Reial decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s'estableix el marc
general per a la millora de la qualitat en I'Administracié general de I'Estat, inclou el
programa de cartes de serveis, cartes que s'estableixen com l'instrument a través del
qual els organs, els organismes i les entitats de I'Administracio general de I'Estat donen
informacid als ciutadansiusuaris sobre els serveis que tenen encomanats, sobre els drets
que tenen en relacié amb aquests serveis i sobre els compromisos de qualitat en la
prestacio delsserveis.

La Carta de serveis de la Tresoreria General de la Seguretat Social (TGSS) té com a
objectiu presentar als ciutadans, a les empresesi a altres grups d'interés els compromisos
de qualitat dels serveis prestats, tenint en compte les demandes i preocupacions actuals.
El nivell de compliment d'aquests compromisos es pot avaluar i contrastar d'acord amb
elsindicadors associats.

La missid de [a TGSS és prestar un servei eficag amb el maxim nivell de qualitat, atenent
les demandes dels ciutadans i proporcionant-los les maximes facilitats en el compliment
delesseuesobligacionsamb el minim cost peralasocietat

A més, la visid de la nostra entitat és servir de referéncia a altres entitats i organismes
prestadors de serveis, per la capacitat de donar resposta agil i satisfactoria a les demandes
delasocietat.

Per ala consecucié dels compromisos, assumim en la gestié dels nostres serveis el conjunt
de principisivalors seglients:

» Lamilloracontinua, I'eficienciail'orientacid a resultats.

» L'excel-léncia, la sostenibilitat i la transparéncia en la gestio.

* El coneixement, la innovacié i la tecnologia.

» El treball en equip, la comunicacié i el foment de la participacid.
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2. Informacio de caracter general i legal

‘ 2.1. Dades identificadores i finalitats de laTGSS

La TGSS és un servei comu de la Seguretat Social, tutelat pel Ministeri d'Inclusid
Seguretat Social i Migracions, amb personalitat juridica propia, on per aplicacié dels
principis de solidaritat financera i caixa Unica s'unifiquen tots els recursos economics i
I'administracio financera del Sistema de la Seguretat Social.

Especificament, s'atribueixen a la Tresoreria General competencies en les
materies seglents:

* Inscripcio d'empreses.

 Afiliacio, altesibaixesdelstreballadors.

« Gestidicontrol dela cotitzacioide larecaptacié de quotesi d'altres recursos de
financament del SistemadelaSeguretat Social.

« Ajornamentofraccionamentde les quotesdelaSeguretat Social.

 Titularitat, gestio i administracié dels béns i drets que constitueixen el
patrimoni Unic de la Seguretat Social, sens perjudici de les facultats que les
entitats gestores de la Seguretat Social, les mutues col-laboradores amb la
Seguretat Socialil'lnstitut de Gestio Sanitaria tenen atribuides.

« Organitzacio dels mitjans i disseny i gestio dels processos necessaris per a
l'ingrés de les quotes i altres recursos financers del Sistema de la Seguretat
Social.

« Ordenacio del pagament de les obligacions de la Seguretat Social i distribucio
en el temps i en el territori de les disponibilitats dineraries per a satisfer amb
puntualitataquestesobligacions.

« Organitzacio i gestié del circuit financer que canalitze la disponibilitat i els
moviments relatius als recursos del sistema, d'acord amb les necessitats de
gestid delaSeguretat Social.

» Gestiddelafuncioreasseqguradorad'accidents detreball.

» Gestio delFonsde ReservadelaSeguretatSocial.

 Liquidacid dels capitals cost que han de constituir les mutues col-laboradores
amb la Seguretat Social i empreses declarades responsables del pagament de
prestacions.
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Amb la finalitat de complir les seues competéncies i de satisfer les necessitats dels
civtadansilesempreses, laTGSS disposade:
» 52DireccionsProvincials.
» 162 Administracions.
« 67 Oficines Integrals de la Seguretat Social.
« 242 Unitats de Recaptacio Executiva.
e Serveid'atencio telefonica (901502050 - 915410291)
+ Canal d'atencid electronica accessible a través de la pagina web
(https://www.seg-social.es) i de |la seu electronica de la Seguretat Social
(https://sede.seg-social.gob.es)

’ 2.2. Llista de serveis

SERVEIS D'INFORMACIO, CONSULTA | ASSISTENCIA

o Informacié general en matéria d'afiliacio de treballadors i inscripcio
d'empreses.

o Informacid i assistencia sobre procediments d'inscripcid i afiliacid
d'empresesitreballadors.

o Informacio i assisténcia al ciutada sobre els serveis electronics,
obtencio d'informes i realitzacio de tramits en materia d'afiliacio de
treballadorsiinscripcid d'empreses.

o Informacid generalen matériade cotitzacioirecaptacio.

o Informacid i assistencia al ciutada sobre els serveis electronics i
obtencio d'informes sobre les seues dades de cotitzacio a la
SeguretatSocial.

o Orientacioiassistenciasobre cotitzacioipagamentd'obligacionsala
Seguretat Social.

o Serveidecompraivendad'immobles.

o Serveid'estadistiques, pressupostosiestudis.

Espotaccediraaquestainformacidipeticio dels tramits pels canals segients:

« PaginawebiseuelectronicadelaSeguretatSocial.

* IMPORTASS, portal de laTresoreria General pera consulta d'informacio.

+ Assistent virtual ISSA que soluciona dubtes a l'usuari i el guia pels diversos
serveisdisponibles peralarealitzacio d'un tramit.

» Bustiade consultes que permretal ciutada fer consultes generals.
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Aquest canalno permet|'entrada de sol-licituds de tramitacio.

« Formulari de sol-licitud d'atencio, en cas de ciutadans sense autentificacio, per
mitja del servei T'Ajudem.

» AtenciotelefonicaatravésdelsnumerosdelaTGSS 901502050i915410291.

« ComptedeTwitterdelaTGSS: @info_TGSS.

AtravésdelserveiT'Ajudem pots conéixeraquests canalsiaccedir-hi.

SERVEIS DETRAMITACIO | GESTIO

o Inscripcié d'empreses, assignacioé de codis de compte de cotitzacio i variacio i baixes
d'aquests codis.

o Assignacidde numerodelaSeguretatSocial (NUSS).

o Altes, baixesivariacio de dades de treballadors en els diversos regims que componen
elSistemadelaSeguretatSocial.

o Tramitacidiresolucid de convenis especials.
Gestid del desplacament de treballadors a Il'estranger en exercici de I|'activitat
professional.

o Gestio de la domiciliacié en compte per a I'abonament de quotes a la Seguretat
social.

o Gestid deliquidacions que tenensaldo creditor.

o Gestiod'ajornaments.

o Devoluciéd'ingressosindeguts.

o Sol-licitud de distribucié de limits de cotitzacid per pluriocupacio.

o Variacié dedadesde cotitzacid delstreballadors.

o PagamentdedeutesalaSeguretatSocial.

Es pot accedir a aquesta informacio i als tramits corresponents a través dels canals
seguents:

« SeuelectronicadelaSeguretatSocial.

« SistemaREDiSistemade Liquidacid Directa.

* IMPORTASS, portal de laTresoreria General.

« Atencio telefonica en que I'usuari té la possibilitat de tramitar informes a través
delstelefonsseguentsdelaTGSS: 9015020 5019154102 91.

AtravésdelserveiT'Ajudem pots conéixeraquests canalsiaccedir-hi.
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SERVEIS D'OBTENCIO D'INFORMES | CERTIFICATS

Acreditacio d'activitat agraria per compte propi.

Acreditacio d'havertramitatuna alta o baixa entreballautonom.
Acreditacio de no estarinscrit comaempresari.

Acreditacio de notenirnumero de la Seguretat Social.

Acreditacio de I'alta, baixa o modificacio entreballdelallar.
Acreditacio delnumerode laSeguretat Social.

Certificatd'estaral correntenles obligacions de laSeguretat Social.
Duplicatde documentsd'inscripcidiassignacio de CCC peraempresari.
Informe de bases de cotitzacio.

Informe de bases de cotitzacio per correu postal.

Informe de quotesingressades.

Informe de quotesingressades per correu postal.

Informe de dades de cotitzacio de treball autonom.

Informe d'estaral correntenles obligacions de la Seguretat Social.
Informe d'estaral correntenles obligacions de la Seguretat Social per correu postal.
Informe de situacio actual del treballador.

Informe de situacio d'empresariindividual.

Informe de situacio enlaSeguretat Social finsa un dia concret.
Informe de vidalaboral.

Informe de vidalaboral percorreu postal.

Informe de dades personalside domicili.

Comunicacio de vida laboral i bases de cotitzacio als treballadors.

O 0O O O OO O0OO0OO0OO0OO0ODO0OBO0OOLBOOOOoO OO OoOo o

La TGSS ofereix a ciutadans i empreses la possibilitat d'obtenir informes i certificats a
travésdela SEU electronicadelaSeguretat Socialidel portal de laTGGS, IMPORTASS.

SERVEIS DE REGISTRE DE LA IDENTITAT DIGITAL

LaTGSS ofereix al ciutada la possibilitat de gestionar:

o Obtencid del certificat personal de la FNMT-RCM.
o Registre dels ciutadans en el Sistema Cl@ve, usuariicontrasenya.

Es pot accedir a aquest servei mitjancant una cita concertada, ja que és necessaria
I'acreditacié de la identitat per a I'obtencié dels certificats, i es pot fer a través del servei
“T'Ajudem”.
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SERVEIS DE PRESENTACIO DE DOCUMENTS | ESCRITS

El Registre permet la presentacié d'escrits, sol-licituds i comunicacions relacionats amb
els tramits i procediments establits en la resolucié vigent de la Secretaria d'Estat de la
Seguretat Social i Pensions.

Es pot accedir al Registre a través de la seu electronica de la Seguretat Social i, també, de
manera presencial a les oficines d'assisteéncia en materia de registre habilitades per a
aquestafinalitat.

Els procediments administratius susceptibles de tramitacio a través del registre electronic

son:

o Ajornamenten el pagament de deutes a la Seguretat Social.

o Baixa de I'empresari.

o Variacié de dades del codi de compte de cotitzacid.

o Reinici de |'activitat empresarial.

o Variacid de dades en el regim especial de treballadors autonomes.

o Alta en conveni especial.

o Variacié de dades de convenis especials.

o Baixa en conveni especial.

o Alta en conveni especial per expedient de regulacié d'ocupacié.

o Baixa en conveni especial per expedient de regulacié d'ocupacio.

o Variacié de dades de convenis especials per expedient de regulacié d'ocupacio.
o Autoritzacié per a I'Us del Sistema RED.

o Devolucié d'ingressos indeguts en el regim general i assimilats.

o Moratories i exempcions per situacié de catastrofe.

o Impugnacions davant de la Tresoreria General de la Seguretat Social.

o Alta de proveidor per a cobrament de factures del Sistema de la Seguretat Social.
o Baixa o modificacié de proveidor per a cobrament de factures del Sistema de la

Seguretat Social.
Concurs. Comunicacio a la TGSS de la declaracié de concurs.
Concurs. Comunicacié de nomenament de mediador concursal i acceptacio del
carrec.

o Cessio de dades per a administracions publiques: autoritzacio, alta i baixa d'usuaris i
variacié de dades.
Treballadors desplagats; TA 300.
Presentacio d'altres escrits, sol-licituds i comunicacions (Tresoreria General de la
Seguretat Social).

o Fraccionament del reintegrament de prestacions percebudes indegudament.

o Ampliacié de la moratoria concedida a institucions sanitaries.
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SERVEIS DE SUPORT | ASSESSORAMENT ALS PROFESSIONALS
(AUTORITZATS RED)

o Informacid i assistencia a l'autoritzat RED sobre I'Us dels serveis electronics que té
disponibles en matéria de Seguretat Social: serveis de la seu electronica, Sistema
RED, Sistema de Liquidacid Directa, registre electronic, butlletins de noticies RED i
CASIA.

o Tramitacio i resolucio d'autoritzacions per a I'Us dels serveis de remissid electronica
de documents (RED).

o Gestid de les autoritzacions del sistema RED i resolucié d'incidencies originades en
elstramits efectuatsatravés del Sistema RED.

Espotaccediraaquestsserveisatravésdels canals segients:

PaginawebiseuelectronicadelaSeguretatsocial.

CASIA, on es poden fer consultes, comunicar errors o incidencies roduides en la
transmissio de fitxers a través del Sistema RED, Sistema de Liquidacio Directa o
en les funcionalitats dels serveis en linia i, també, presentar la sol-licitud de
tramits propis de I'ambit de gestid de laTresoreria General de la Seguretat Social
quenoespuguen presentaratravésdel Sistema RED 0 SEDESS.
ConsultaatravésdelstelefonsdelaTGSS: 9015020501 915410291

‘ 2.3. Drets dels ciutadans

De conformitat amb la normativa general vigent (apartat 2.6 d'aquest document) els
civtadans (treballadorsiempreses) tenen elsdrets segients:

Dret a ser informats pels organismes corresponents de la TGSS sobre les dades
referidesaells que téla TGSS.

Dret que els organismes corresponents de la TGSS competents en la materia
mantinguen al dia les dades relatives a les persones afiliades, com també les
dades de les persones i entitats a les quals correspon el compliment de les
obligacions relatives a I'afiliacié al Sistema i altes i baixes en els regims que
I'integren.

Dret a conéixer, en qualsevol moment, I'estat de la tramitacié dels procediments
en els quals tinguen la condicié d'interessats i, també, dret a obtenir copies de
documentsinclosos en aquests procediments.

Dret a identificar les autoritats i el personal al servei de la TGSS sota la
responsabilitat dels quals es tramiten els procediments.
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Dret a obtenir una copia segellada dels documents presentats, aportada
juntamentamb els originals, com també dret a la devolucid dels originals, llevat
delcasenquehagendefigurarenel procediment.
Dretausarlesllengiesoficialsenelterritori de la seua comunitatautonoma.
Dret a formular al-legacions i aportar documents en qualsevol fase del
procediment abans del tramit d'audiencia, documents que I'6rgan competent
hadetenirencompteal'horaderedactarlapropostaderesolucio.

Dret a no presentar documents no exigits per les normes aplicables al
procedimentde que estracte oquejatingalaTGSS.

Dretaseratesos personalmentide forma confidencial.
Dretaobtenirinformacioiorientacio sobre els requisits juridics o técnics que les
disposicions vigents imposen als projectes, a les actuacions o a les sol-licituds
que esproposenfer.

Dret a accedir als registres i arxius de la TGSS en els termes previstos en la
Constitucioienaquestalleioenaltreslleis.

Dret a ser tractats amb respecte i deferencia per les autoritats i els funcionaris,
que han de facilitar-los I'exercici dels seus drets i el compliment de les seues
obligacions.

Dret a exigir les responsabilitats de laTGSS i del personal al seu servei, quan aixi
corresponga legalment.

Dretaqualsevol altre dret que reconega la Constitucioiles leis.

Dret a relacionar-se amb les administracions publiques a través de mitjans
electronics. Amb aquesta finalitat, la TGSS posa a la disposicio del ciutada una
amplia oferta de serveis electronics que poden consultar-se a la seu electronica
(https://sede.seg-social.gob.es).

‘ 2.4. Formules de col-laboracid i participacio dels ciutadans en la
millora dels serveis

La TGSS es compromet a fomentar la participacio i col-laboracié dels ciutadans,
necessaries per a la millora de la qualitat en la prestacié dels serveis. | per a aconseguir-ho
ofereix els mitjans seglients:

Mitjangant representants empresarials i sindicals al Consell General i Comissio
Executiva Central de I'Institut Nacional de la Seguretat Social i, també, a les
comissions executives provincials (0rgans consultius de la Seguretat Social).
Coneixent I'opinié ciutadana a través d'enquestes sobre la prestacié de serveis i,
també, através de les busties de suggeriments.
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« Mitjancant la presentacid de queixes i suggeriments segons es preveu en
aquestaCartadeserveis.

» Atravésdelabustiade consultesdelapaginawebdelaSeguretatSocial.

o Twitter: @info_TGSS

‘ 2.5.Normativareguladora.Textos legals

La normativa requladora dels serveis que ofereix aquesta entitat figura en els textos
normatius segUents. L'apartat Normativa de la WEB (www.seg-social.es) conté els textos
legals corresponents, actualitzatside facilaccés.

GENERAL

» Constitucio Espanyola de 27 de desembre de 1978, articles 40.2,41i43 (BOE de
29dedesembre de 1978).

« Llei 27/2011, d'1 d'agost, sobre actualitzacié, adequacié i modernitzacio del
Sistema de Seguretat Social (BOE de 2 d'agostde 2011).

« Llei 36/2011, de 10 d'octubre, reguladora de la jurisdiccié social (BOE d'11
d'octubrede 2011).

« Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (BOE de 2 d'octubre de 2015).

» Llei40/2015,d'1d'octubre, de régim juridic del sector public (BOE de 2 d'octubre
de 2015).

» Reial decret legislatiu 2/2015, de 23 d'octubre, pel qual s'aprova el text refés de
laLleidel'Estatut delstreballadors (BOE de 24 d'octubre de 2015).

e Reial decret legislatiu 8/2015, de 30 d'octubre, pel qual s'aprova el text refos de
la Lleigeneral de la Seguretat Social (BOE de 31 d'octubre de 2015).
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INSCRIPCIO Y AFILIACIO
» Reglamentgeneral sobre inscripcio d'empreses, afiliacio, altes i baixesivariacid

de dades de treballadors en la Sequretat Social, aprovat pel Reial decret
84/1996, de 26 de gener (BOE del 27 de febrer de 1996).

COTITZACIOILIQUIDACIO

* Reglament general sobre cotitzacio i liquidacid d'altres drets de la Seguretat
Social, aprovat pel Reial decret 2064/1995, de 22 de desembre (BOEdel 25 de
generde1996).

RECAPTACIO

* Reglament general de recaptacié de la Seguretat Social, aprovat pel Reial
decret1415/2004,d'11de juny (BOE del 25de juny de 2004).

ADMINISTRACIO ELECTRONICA

» Ordre TAS/408/2008, de 18 de febrer, per la qual es crea el registre electronic del
Ministeri de Treball i Afers Socials, es regula el servei de notificacions
electroniques i s'estableixen els requisits generals d'aplicacié a determinats
procediments (BOE de 21 de febrer de 2008).

« Ordre TIN/3518/2009, de 29 de desembre, per la qual es crea el registre
electronic de la Secretaria d'Estat de la Seguretat Social per a la presentacio
d'escrits, sol-licituds i comunicacions i s'estableixen criteris generals d'aplicacid a
determinats procediments (BOE de 31 de desembre de 2009).

« OrdreTIN/1459/2010, de 28 de maig, per la qual es crea la seu electronica de la
Secretaria d'Estat de la Seguretat Social (BOE de 5 de juny de 2010).




TRESORERIA GENERAL DE LA SEGURETAT SOCIAL

Cartade Serveis 2022 -2025

» OrdreESS/1222/2015, de 22 dejuny, perlaqual esregulaeltaulerd'anuncisdela
Seguretat Social (BOE de 24 de junyde 2015).

« OrdrelSM/903/2020, de 24 de setembre, per la qual es regulen les notificacionsi
comunicacions electroniques en I'ambit de I'administracié de la Seguretat Social
(BOE de 29 de setembre de 2020).

e Ordre ISM/189/2021, de 3 de marg, per la qual es regula el registre electronic
d'apoderamentsde la Seguretat Social (BOE de 5 de marg de 2021).

INFORMACIO IATENCIOALCIUTADA

* Reeial decret 208/1996, de 9 de febrer, pel qual es regulen els serveis
d'informacio administrativaiatencid al ciutada (BOE de 4 de mar¢ de 1996).

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i
garantia dels drets digitals (BOE de 6 de desembre de 2018).

e Reglament (UE) 2016/679, del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccié de les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i la lliure circulacié d'aquestes dades i pel qual es deroga la
Directiva 95/46/CE (DOUE de 4 de maigde 2016).

QUALITAT

» Reialdecretgsi/2005, de 29 dejuliol, pel qual s'estableix el marc general perala
millora de la qualitat en I'Administracié general de I'Estat (BOE de 3 de
setembre de 2005).

TRANSPARENCIA

 Llei1g9/2013, de g de desembre, de transparéncia, accés a lainformacio publicai
bongovern (BOE de 10 de desembre de 2013).
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IGUALTAT

* Lleiorganica 3/2007, de 22 de marg, per a la igualtat efectiva de dones i homes
(BOE de 23de marg¢ de 2007).

NORMATIVACOMUNITARIA

* Reglament (CE) numero 883/2004 del Parlament Europeu i del Consell, de 29
d'abril de 2004, sobre la coordinacid dels sistemes de seguretat social (DOUE de
30d'abrilde 2004).

» Reglament (CE) numero 987/2009 del Parlament Europeu i del Consell, de 16 de
setembre de 2009, pel qual s'adopten les normes d'aplicacié del Reglament (CE)
numero 883/2004, sobre la coordinacid dels sistemes de seguretat social.
(DOUE de30d'octubrede 2009).

» Reglament (CE) numero 988/2009 del Parlament Europeuidel Consell, de 16 de
setembre de 2009, pel qual es modifica el Reglament (CE) numero 883/2004,
sobre la coordinacié dels sistemes de seguretat social, i es determina el
contingutdelsannexos (DOUE de 30d'octubre de 2009).

» Reglament (UE) nUmero 1231/2010 del Parlament Europeu i del Consell, de 24
de novembre de 2010, pel qual s'amplia I'aplicacié del Reglament (CE) nUmero
883/2004 i del Reglament (CE) nUmero 987/2009 als nacionals de tercers paisos
que, a causa Unicament de la nacionalitat, no estiguen coberts per aquests
reglaments (DOUE de 29 de desembre de 2010).

‘ 2.6.Presentacio de queixesisuggeriments

Buscant sempre la millora en la prestacio dels serveis, la TGSS posa a la disposicio dels
ciutadans una bustia on poden presentar queixes i suggeriments als llocs i de la manera
ques'indica a continuacio:
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RESOLUCIO

Presencial: Serveis Centrals, direccions provincials i
administracions de la TGSS.

Per Internet: portal web i seu electronica de la Seguretat
Social.

Per correu postal: Serveis Centrals, direccions
provincials i administracions de la TGSS.

Mitjan¢ant formulari normalitzat que, una vegada
emplenat, el ciutada ha de firmar.

Sies presenta de forma electronica, cal disposar de
certificat electronic, DNI electronic o Cl@ve permanent.

Els ciutadans reben constancia d'haver presentat la queixa
oelsuggeriment a través del mitja que indiquen.

Rebut el formulari, la unitat responsable de la tramitacio
respon al ciutada en el termini establit en el compromis
corresponent.

Les queixes i els suggeriments no tenen, en cap cas, la
qualificacio de recursos administratius. La interposicio
d'aquests formularis no paralitza els terminis establits en
lanormativavigent.
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3. Compromisos de qualitat i indicadors

Els serveis que es detallen en aquesta Carta, sempre que hi haja constancia de tots els
requisits i les dades establides, son oferits per aquest servei comu segons els
compromisos de qualitat que s'exposen a continuacio, juntament amb els indicadors
aplicatsperaavaluar-ne el nivellde compliment:

COMPROMISOS INDICADORS

1. Contestacié al 100% de les queixes i els
suggeriments interposats pels ciutadans en un
termini inferior o igual a 18 dies habils.

2. Atencio directa del 70% de les telefonades
rebudes dins de I'horari establit. El 30% restant s'ha
de contestar més tard en els casos en qué hi haja
bustia de veu i deixen les dades de contacte.

3. Atencio al 100% dels ciutadans que tenen cita
concertada en una administracio de la TGSS i
acudeixen a la cita.

4. Tramitacié de sol-licituds de codi de compte de
cotitzacid i assignacié de numero de la Seguretat
Social en un dia habil.

5. Tramitacié de les sol-licituds d'alta, baixa i variacio
de treballadors que no puguen fer-se a través de la
seu_electronica (SEDESS) en un temps inferior o
igual a 2 dies habils.

6. Tramitacio de les sol-licituds de convenis especials
en un termini inferior o igual a 5 dies habils. En el cas
de convenis especials consequéncia d'un ERO, el
termini ha de ser inferior o igual a 25 dies habils.

7. Resolucio de sol-licituds d'autoritzacié al Sistema
RED en un termini inferior o igual a 5 dies habils.

8. Tramitacid de les liquidacions que tinguen saldo
creditor en un termini inferior o igual a 20 dies habils.

1.1. Percentatge de contestacions dins del termini
previst.

2.1. Percentatge de telefonades ateses directament.

3.1. Percentatge de ciutadans atesos el dia de la cita
concertada.

4.1. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini
previst relatives a la tramitacié de:

« Codi de compte de cotitzacio

« Assignacié de NUSS

5.1. Percentatge de sol-licituds d'alta, baixa i
variacié de treballadors tramitades dins del termini
previst.

6.1. Percentatge de tramitacié de sol-licituds de
convenis especials en el termini previst.

7.1. Percentatge de resolucions tramitades en el
termini previst.

8.1. Percentatge de devolucions per saldo creditor
en el termini previst.
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COMPROMISOS

9. Tramitacié de la devolucié d'ingressos indeguts
en un termini inferior o igual a 60 dies des de la
presentacio de la sol-licitud.

10. Resolucié de consultes CASIA en un termini
inferior a 2 dies habils.

11. Resolucié del 90% d'error/incidencia CASIA en
un termini inferior a 1 dia habil. El 10% restant, en
un termini inferior a 2 dies habils.

12. Resolucié del 90% dels tramits CASIA en un
termini inferior a 1 dia habil. El 10% restant, en un
termini inferior a 2 dies habils.

13. Les unitats d'impugnacié de les direccions
provincials han de resoldre, en un termini inferior o
igual a 50 dies naturals des de la data d'entrada a la
unitat de tramitacio, les impugnacions formulades.

14. Tramitacié del 90% de les sol-licituds
d'ajornament en un termini inferior o igual a 10 dies
habils; i el 10% restant en un termini inferior o igual
a 30 dies habils.

15. Avis per SMS al telefon facilitat pel ciutada que
s'ha ordenat el primer pagament de la seua pensio.

16. En les sol-licituds sense autenticacié rebudes a
través del servei T'Ajudem, cal posar-se en contacte
amb el ciutada en un termini igual o inferior a 5 dies
habils.

17. Tramitacié6 de sol:-licituds de comunicacid i
modificacié de telefon i adrega de correu electronic
en un termini igual o inferior a 3 dies habils.

18. Facilitar resposta a través de la bustia de
consultes de la pagina web en el termini de 2 dies
habils.

INDICADORES

9.1. La devolucio de I'ingrés indegut es tramita i es
paga en el termini previst.

10.1. Percentatge de resolucions dins del termini
previst.

11.1. Percentatge de resolucions dins del termini
previst.

12.1. Percentatge de resolucions dins del termini
previst.

13.1. Percentatge d'impugnacions que es resolen
dins del termini previst.

14.1. Percentatge de sol:licituds d'ajornament
tramitades dins del termini previst.

15.1. Percentatge de comunicacio de I'ordenacié de
primers pagaments de la pensid.

16.1. Percentatge de sol:licituds ateses en el temps
previst.

17.1. Percentatge de sol-licituds tramitades en el
termini previst.

18.1. Percentatge de respostes efectuades en el
termini previst.
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4. Sistemes d'assegurament i altres mesures (mesures que
asseguren laigualtat entre sexes, que faciliten l'accés al serveiique
milloren la condicions de la prestacio).

LaTGSS segueix un enfocament integrat a fi de garantir el compliment dels objectius de
gestio, elsrequisits de serveials ciutadansi, també, a fid'assegurar I'eficienciaila millora
continuadels seus processos.

QUALITAT

* Aplicacié del model EFQM d'excel-léncia en la gestio, realitzacio
d'autoavaluacions de forma continua en tota I'organitzacio i acreditacions
externesdelnivell d'excel-léncia.

 Definicid d'objectius estratégics i operatius per al sequiment de la gestid i el
complimentdels compromisos.

» Metodesdetreballiprotocols d'actuacio normalitzats (atencio al ciutada, grups
demillora, etc.).

e Model de valoracio dels serveis (qliestionaris de satisfaccié, mesurament
d'expectatives sobre la base del model SERVQUAL, programa de queixes i
suggeriments i bustia de consultes).

* Quadre de comandament i indicadors. Programa d'informes de gestid i
seguiment d'objectius.

e Seguiment del grau de desenvolupament i d'informatitzacié dels procediments
de la TGSS mitjancant el Programa de sistema d'informacié administrativa.

SEGURETAT DE LA INFORMACIO

e Compliment de la normativa respecte a la proteccid6 de dades de caracter
personal (LOPD).

» Protocols de seguretat i confidencialitat de les dades en totes les gestions i
tramits que esfanamb la TGSS a través de qualsevol dels canals d'atencio.

e Autenticitat de la informacié mitjancant I'Us de certificats digitals o DNI
electronics.

e Programad'auditories de seguretat de lainformacié.
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ACCESSIBILITAT

» Programa d'accessibilitat fisica a les instal-lacions de la TGSS, creacié d'un
entorn adequat per a la comunicacid (sense barreres arquitectoniques,
senyalitzacio interior i exterior, adequacié d'horaris d'atencid, amplitud i
comoditatd'espais).

» Lesrevisionsd'accessibilitat es basen enels criterisWCAG 2.1. S'estableixcom a
objectiu complir tots els requisits de nivell A i AA, juntament amb uns certs
requisits de nivell AAA considerats rellevants per a la millora de I'experiencia
d'Us del portal per part del ciutada, tal com s'estableix en el Reial decret
1112/2018 que entraenvigorel 20 de setembre del 2020.

MEDI AMBIENT

* Gestio dels aspectes ambientals més significatius, com ara el consum energeétic
ilageneracié deresidus.

» Aplicacid del Pla de contractacio publica verda de I'Administracio general de
I'Estatiels seus organismes publicsiles entitats gestores de laSeguretat Social.

PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

» Adaptacid i implantacid dels onze procediments de gestio de la prevencio de
riscos laborals aprovats en la Resolucio de 17 de febrer de 2004, de la Secretaria
d'Estat peral'’Administracié Publica.

* Realitzacié de simulacres periodics a fi de comprovar el funcionament dels
sistemesde sequretativerificar|'eficaciadels plans d'emergéncia.

IGUALTAT

» Implantacié de mesures per a la igualtat efectiva entre homes i dones, com
també la conciliacio entre lavida laboralifamiliar.

» Reservadel 5% de les places de I'oferta publica d'ocupacid per a ciutadans amb
algun grau de discapacitat.
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ALTRES MESURES

 Plade formacio anual per a la capacitacio, el desenvolupament i el reciclatge
d'habilitatsicompeténcies.

« Numerosd'atencio telefonica per atot el territori nacional (901 50 20 501 915 41
02 91) a través dels quals es pot obtenir qualsevol tipus d'informacio i fer
diverses gestionsrelacionadesamb laTGSS.

* Impuls de I'administracid electronica a través de la millora de continguts i
utilitats de la web i la seu electronica de la Seguretat Social, i de la implantacio
delregistre electronicilatransmissio electronica de documents (Sistema RED).

» Simplificacio delstramitsiprocedimentsadministratius.

» Sistemad'iniciativesimillors practiques obertatotel personal de laTGSS.

 Participacio en programes de reconeixement extern.

» Controls actius per a la qualitat de les dades, revisi¢ i actualitzacié permanent
de bases de dades del Fitxer General d'Afiliacio i del Fitxer General de
Recaptacio, adopcid d'innovacionsimillorade les transaccions informatiques.

» Participacio i col-laboraci6 amb forums nacionals i internacionals, tant
sectorials com d'altres ambits, vigilancia tecnologica i deteccié de millors
practiques.
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5. Mesuresd'esmena, compensacio o reparacio

En cas d'incompliment dels compromisos assumits en aquesta Carta, les reclamacions
s'han de dirigir a la unitat responsable de la Carta de Serveis a través de I'adreca de correu
seglient: cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seg-social.es

Una vegada analitzada la reclamacid, el titular de la Direccié General de la Tresoreria
General de la Seguretat Social contesta al ciutada, en un termini no superior a 30 dies, i
li comunica tant els resultats de I'analisi com les actuacions empreses.

Aguest incompliment no dona lloc en cap cas a responsabilitat patrimonial de la TGSS.
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6. Informacié complementaria

‘ 6.1. Identificacio de la unitat responsable de la Carta de serveis

SECRETARIA GENERAL

C/Astros, 5y 7-28007Madrid
e-mail: cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seqg-social.es

‘ 6.2. NUmeros de teléfon i adreces electroniques

ATENCION PRESENCIAL

En la nostra pagina web podeu consultar la localitzacié de les direccions provincials,
administracions i unitats de recaptacié executiva, i com s'hi accedeix a través del mapa de
situacié corresponent que inclou informacio relativa a serveis publics de transport.

Per a acudir ales administracions cal demanar cita. L'horari d'atencié concertada al public
ésde9.00a14.00 hores, de dilluns a divendres.

ATENCIO TELEFONICA

Telefons: 901502050i915410291.
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ATENCIO ELECTRONICA

+ Portalweb (informacio): https://www.seg-social.es
» SEUelectronica(gestio): https://sede.seg-social.gob.es
« IMPORTASS. PortaldelaTGSS.

Els espais electronics esmentats son accessibles cada dia les 24 hores, excepte en cas
d'incidénciesiinterrupcions programades peramantenimentiactualitzacio.

» Recomanem consultar i usar el portal web i la seu electronica a fi d'evitar

desplagamentsiagilitarles gestionsamblaTGSS.
+ CodisQR:

, Twitter: @Info_TGSS
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