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Presentacio

La Constitucio Espanyola del 1978 consagra el caracter instrumental de I'Administraciod
Publicaal serveidel'interés generaliestableix que la seva missio principal ésla cobertura
de les seves necessitats.

D'acord amb aix0, hem de considerar prioritaria la millora de I'atencio als ciutadans, aixi
com I'establiment d'un sistema de comunicacio reciproca entre aquests i 'Administracio
Publica.

Des de I'any 2000, la Tresoreria General de la Seguretat Social ha incorporat als seus
compromisos de modernitzacio I'elaboracié de cartes de serveis en que es detallen el
significat, I'abast i els objectius de la nostra entitat com a element de transparencia i
compromisamb la qualitatenlaprestacio del serveipublic.

Amb I'objectiu de difondre aquesta informacio, donar-la a coneixer i fer-ne particips tots
els ciutadans es concreta el nostre compromis: "La missio de la Tresoreria General de la
Seguretat Social és prestar un servei eficag amb els maxims nivells de qualitat, atenent
les demandes dels ciutadans, proporcionant-los les maximes facilitats en el compliment
delessevesobligacions, amb elminim 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 I'objectiu de buscar una millora continua en els

serveis que oferim.

Amb tot aix0, proporcionem a la societat un servei avaluable basat en les fites i els
indicadors que s'hiexposen explicitament.

Director general
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1. Introduccio

El Reial decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s'estableix el marc general per a la
millora de la qualitat en 'Administracio General de I'Estat, en el seu capitol tercer, recull
el programa de cartes de serveis, que s'estableixen com l'instrument a través del qual els
organs, els organismes i les entitats de I'Administracio General de I'Estat informen els
ciutadans i usuaris sobre els serveis que tenen encomanats, sobre els drets que els
assisteixen enrelacido aaquestsisobre elscompromisos de qualitaten la seva prestacio.

L'objectiu de la Carta de Serveis de laTresoreria General de la Sequretat Social (TGSS) és
presentar als ciutadans, a les empreses i a altres grups d'interés els compromisos de
qualitat dels serveis prestats, teninten compte lesdemandes i preocupacions actuals, el
compliment dels quals es pot avaluar i contrastar d'acord amb els nivellsielsindicadors
associats.

La missio de la TGSS és prestar un servei eficag amb els maxims nivells de qualitat,
atenent les demandes dels ciutadans, proporcionant-los les maximes facilitats en el
complimentdelessevesobligacions, amb el minim cost perala societat.

A més, la visio de la nostra entitat és servir de referencia a altres entitats i organismes
prestadors de serveis, per la seva capacitat per donar resposta agil i satisfactoria a les
demandesdelasocietat.

Per assolir els seus compromisos s'assumeixen en la gestid dels nostres serveis una serie
de principisivalors, comara:

e Lamilloracontinua, I'eficienciail'orientacid aresultats;

» L'excel-lencia, lasostenibilitatilatransparenciaenla gestio;

» Elconeixement, lainnovacioilatecnologia;

» Eltreballenequip, lacomunicacioielfomentde la participacio.
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2. Informacid de caracter general i legal

‘ 2.1. Dades identificatives i finalitats de la TGSS

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

Especificament, s'atribueixen a la Tresoreria General competéncies en les materies
segUents:

» Lainscripciod'empreses.

« L'afiliacio, lesaltesibaixes delstreballadors.

« Lagestioiel control de la cotitzacid i de la recaptacio de les quotes i els altres
recursos de financament del Sistema de laSeguretat Social.

« L'ajornamentoelfraccionamentdeles quotesdelaSeguretat Social.

« La titularitat, la gestid i I'administracio dels béns i drets que constitueixen el
patrimoni Unic de la Seguretat Social, sense perjudici de les facultats que les
entitats gestores de la Seguretat Social, les mutues col-laboradores amb la
Seguretat Socialil'Institut de Gestio Sanitaria tenen atribuides.

« L'organitzacid dels mitjans i el disseny i la gestio dels processos necessaris per
ingressar les quotes i els altres recursos financers del sistema de la Sequretat
Social.

« L'ordenacié del pagament de les obligacions de la Seguretat Social i la
distribucio en el temps i en el territori de les disponibilitats dineraries per
satisfer puntualmentaquestes obligacions.

« L'organitzacidila gestio del circuit financer que canalitzi les disponibilitats i els
moviments relatius als recursos del sistema, d'acord amb les necessitats de
gestid delaSeguretatSocial.

« Lagestiodelafuncidreasseguradorad'accidentslaborals.

» Lagestio delFonsde ReservadelaSeguretatSocial.

e La liquidacidé dels capitals cost que han de constituir les mutues
col-laboradores amb la Seguretat Social i les empreses declarades
responsablesdel pagament de prestacions.
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Amb ['objectiu d'atendre les seves competéncies i de satisfer les necessitats dels
civtadansilesempreses, laTGSS disposa de:

» 52 DireccionsProvincials.

* 162Administracions.

» 670ficinesintegralsdelaSeguretatSocial.

» 242Unitatsderecaptacio executiva.

e Serveid'AtencidTelefonica(901502050i915410291)

+ Canald'Atencio Electronica accessible através 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. Relacio de serveis prestats

SERVEIS D'INFORMACIO, CONSULTA | ASSISTENCIA

o Informacié generalen materiad'afiliacié detreballadorsiinscripcid d'empreses.

o Informacid i assistencia sobre procediments d'inscripcid i afiliacid d'empreses i
treballadors.

o Informacio i assisténcia als ciutadans sobre els serveis electronics, I'obtencio
d'informes i la realitzacio de tramits en materia d'afiliacio de treballadors i inscripcio
d'empreses.

o Informacid general en materia de cotitzacidirecaptacio.

o Informacio i assistencia als ciutadans sobre els serveis electronics i I'obtencid
d'informes sobre les seves dades de cotitzacio ala Seguretat Social.

o Orientacio i assistencia sobre cotitzacié i pagament d'obligacions a la Seguretat
Social.

o Serveidecompraivendad'immobles.

o Serveid'Estadistica, PressupostosiEstudis.

Espotaccediraaquestainformacidialasol-licitud delstramits pels canals segients:

« PaginawebiSeuelectronicadelaSeguretatSocial.

« IMPORTASS, portal de laTresoreria General per consultar-hiinformacio.

 Assistent virtual "ISSA" que soluciona dubtes als usuaris i els deriva als serveis
disponibles perrealitzarun tramit.

 Bustiade consultes que permet que els ciutadans plantegin una consulta general.
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Aquest canalno permet!'entrada de sol-licituds de tramitacio.

« Formulari de sol-licitud d'atencio, per als ciutadans sense autentificacio, per
mitja delservei"T'ajudem".

« AtenciotelefonicaatravésdelsnumerosdelaTGSS 9015020501 9154102 91.

« ComptedeTwitterdelaTGSS. @info_TGSS.

Atravésdelservei"T'ajudem" pots coneixeraquests canalsiaccedir-hi.

SERVEIS DE TRAMITACIO | GESTIO

o Inscripcié d'empresesiassignacié de Codis de Compte de Cotitzacio, aixi comvariacid
i baixes d'aquests.

o Assignacio de NUmerode laSeguretatSocial (NUSS).

o Altes, baixesivariacions de dades de treballadors en els diferents regims que formen
elsistemadelaSeguretatSocial.

o Tramitacidiresolucid de convenis especials.

o Gestid de desplagaments de treballadors a I'estranger quan hi duguin a terme una
activitat professional.

o Gestid de la domiciliacié en compte per a I'abonament de quotes a la Seguretat

Social.

Gestid de liquidacions que donin saldo creditor.

Gestid d'ajornaments.

Devolucié d'ingressosindeguts.

Sol-licituds de distribucid de topalls de cotitzacio per pluriocupacio.

Variacions de dades de cotitzacid delstreballadors.

Pagamentde deutesalaSeguretatSocial.

O O O O O O

Espotaccediraaquestainformacioialasol-licitud dels tramits pels canals seguents:

» SeuelectronicadelaSeguretatSocial.

+ SistemaREDiSistema de Liquidacio Directa.

* IMPORTASS, portalde laTresoreria General.

« Atencio telefonica amb la qual els usuaris tenen la possibilitat de tramitar
informesatravésdelsniumerosde laTGSS 901502050 19154102 91.

Atravésdelservei"T'ajudem" pots conéixer aquests canals.
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SERVEIS D'OBTENCIO D'INFORMES | CERTIFICATS

Acreditacio d'activitatagraria per compte propi.

Acreditacio d'havertramitatuna alta o baixa en treballautonom.
Acreditacio de no estarinscritcomaempresari.

Acreditacido de notenirNUmero de laSeguretat Social.

Acreditacio d'alta, baixa o modificacionsentreball delallar.
Acreditacio delNumero delaSeguretat Social.

Certificatd'estaral correntdeles obligacionsenlaSeguretat Social.
Duplicatde documentsd'inscripcioiassignacio de CCC peraempresari.
Informe de bases de cotitzacio.

Informe de bases de cotitzacid per correu postal.

Informe de quotesingressades.

Informe de quotesingressades per correu postal.

Informe de dades de cotitzacio de treballautonom.

Informe d'estaral correntde lesobligacions enlaSeguretat Social.
Informe d'estar al corrent de les obligacions en la Seguretat Social per correu
postal.

Informe de situacio actual del treballador.

Informe de situacio d'empresariindividual.

Informe de situacio en laSeguretat Social en una data concreta.
Informe de latevavidalaboral.

Informe delatevavidalaboral percorreu postal.

Informe delesteves dades personalsidomiciliaries.

Comunicacid alstreballadorsde vidalaboralibases de cotitzacio.

O O 0O 0O O OO O0OO0OO0OO0oOOoOOoOOoOOo

O 0O OO O o0 O

La TGSS ofereix a ciutadans i empreses la possibilitat d'obtenir informes i certificats a
travésdelaSEU electronicadelaSeguretatSocialidel portaldelaTGSS, IMPORTASS.

SERVEIS DE REGISTRE DE LA IDENTITAT DIGITAL

LaTGSS ofereixals ciutadansla possibilitat de gestionar:
« Obtenciodel certificat personaldela FNMT-RCM.
* RegistredelsciutadansalsistemaCl@ve, usuariicontrasenya.

Es pot accedir a aquest servei per mitja d'una cita concertada, ja que cal acreditar la
identitat, perobtenirels certificatsiaixo esfaatravésdel servei"T'ajudem".
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SERVEIS DE PRESENTACIO DE DOCUMENTS | ESCRITS

El registre permet presentar escrits, sol-licituds i comunicacions relacionats amb els
tramits i procediments establerts en la resolucié vigent de la Secretaria d'Estat de la
SeguretatSocial i Pensions.

Es pot accedir al registre a través de la Seu electronica de la Sequretat Social o de forma
presencial alesoficinesd'assisténcia en matériaderegistre habilitades aaquest efecte.
Els procediments administratius susceptibles de tramitacid a través del registre
electronicsoén:

Ajornamentdel pagament de deutesalaSeguretatSocial.

Baixadel'empresari.

Variacié de dades del codi de compte de cotitzacio.

Represadel'activitatempresarial.

Variacié de dades al Regim Especial de Treballadors Autonoms.

Altaenconveniespecial.

Variacié de dades de convenis especials.

Baixaen conveniespecial.

Altaenconveniespecial perexpedientde regulacié d'ocupacio.

Baixa en conveniespecial per expedient de regulacié d'ocupacio.

Variacio de dades en convenis especials per expedient de regulacio d'ocupacio.

Autoritzacio per a utilitzar el sistema RED.

Devolucio d'ingressosindeguts Regim Generaliassimilats.

Moratoriesiexempcions per esdeveniments catastrofics.

ImpugnacionsdavantlaTresoreria General delaSeguretat Social.

Altade proveidor percobrarfactures del sistemade laSeguretat Social.

Baixa o modificacio de proveidor per cobrar factures del sistema de la Seguretat

Social.

Concurs. Comunicacio de ladeclaracio de concursalaTGSS.

o Concurs. Comunicacié de nomenament de mediador concursal i acceptacié del
carrec.

o Cessid de dades per a administracions publiques: autoritzacio, alta i baixa d'usuaris i
variacid de dades.

o Treballadorsdesplacats. TA.300.

o Presentacio d'altres escrits, sol-licituds i comunicacions (Tresoreria General de la
SeguretatSocial).

o Fraccionamentdelreintegramentde prestacionsindegudament percebudes.

o Ampliacid delamoratoria concedidaainstitucions sanitaries.

O O OO OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0oOO0oOOoOOoOoOo

®)
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SERVEIS DE SUPORT | ASSESSORAMENT ALS PROFESSIONALS
(AUTORITZATS XARXA).

o Informar i donar assisténcia a la persona autoritzada RED sobre I'Us dels serveis
electronics que té a la seva disposicid en matéria de Seguretat Social: serveis de la
Seu electronica, sistema RED, Sistema de Liquidacio Directa, registre electronic,
butlletins de noticiesRED i CASIA.

o Tramitacio i resolucié d'autoritzacions per utilitzar els serveis de Remissio
Electronicade Documents (RED).

o Gestid delesautoritzacionsdelsistemaRED iresolucio d'incidencies originades
enelstramitsrealitzats através d'aquest sistema.

Espotaccediraaquestsserveis pels canals segients:

» PaginawebiSeuelectronicadelaSeguretatSocial.

« CASIA, s'hi poden plantejar consultes, errors o incidéncies produits en la
transmissid de fitxers a través del sistema RED o SLD o a les funcionalitats dels
serveis en linia i presentar la sol-licitud de tramits propis de I'ambit de gestid de la
Tresoreria General de la Seguretat Social que no es puguin dur aterme a través del
sistemaRED i/o SEDESS.

e ConsultaatravésdelsteléfonsdelaTGSS 901502050i9154102 91.

‘ 2.3. Drets dels ciutadans

D'acord amb la normativa general vigent (apartat 2.6 d'aquest document) els ciutadans
(treballadorsiempreses)tenendret:

« A ser informats pels corresponents organismes de la TGSS sobre les dades que
facinreferénciaaells que constinenaquesta.

* Que els corresponents organismes de la TGSS competents en la materia
mantinguin al dia les dades relatives a les persones afiliades, i també les de les
persones i entitats a les quals correspongui el compliment de les obligacions
relativesal'afiliacio al sistemaialesaltesibaixesenelsrégims que el formen.

« Aconéixerenqualsevol moment|'estat de la tramitacid dels procediments en que
tinguin la condicio d'interessats i a obtenir copies de documents que aquests
continguin.

« Aidentificar les autoritats i el personal al servei de la TGSS sota la responsabilitat
delqualsestramitin els procediments.
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» A obtenir copia segellada dels documents que presentin, aportant-la juntament
amb els originals, aixi com a la devolucié d'aquests, tret que els originals hagin de
formar part del procediment.

« AutilitzarllengUes oficials al territori de la seva comunitat autonoma.

« Aformularal-legacionsia aportar documents en qualsevol fase del procediment
anterior al tramit d'audiencia, que haura de teniren compte |'drgan competent en
elmomentderedactarlapropostade resolucio.

* Anopresentar documents no exigits per les normes aplicables al procediment de
quéestractioquejaestiguinenpoderde laTGSS.

« Aseratesos personalmentideforma confidencial.

» A obtenir informacid i orientacié sobre els requisits juridics o tecnics que les
disposicions vigents imposin als projectes, les actuacions o les sol-licituds que es
vulguinrealitzar.

« Aaccedirals registresi arxius de laTGSS en els termes previstos a la Constitucio i
enaquestaoenaltreslleis.

« Asertractats amb respecte i deferencia per part de les autoritats i els funcionaris,
que els hauran de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves
obligacions.

* A exigir les responsabilitats de la TGSS i del personal al seu servei, quan aixi
corresponguilegalment.

» AqualsevolaltredretqueelsreconeguinlaConstitucidileslleis.

» Avrelacionar-se amb les administracions publiques través de mitjans electronics.
Per aix0, la TGSS posa a disposicio dels ciutadans una amplia oferta de serveis
electronics que es poden consultar a la SEU electronica (https://sede.seg-

social.gob.es).

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

La TGSS es compromet a fomentar la participacio i la col-laboracié dels ciutadans,
necessaries per millorarla qualitat de la prestacid dels serveis. Amb aquest objectiu posa
alasevadisposicio els mitjans segients:

+ Mitjangant representants empresarials i sindicals al Consell General i Comissio
Executiva Central de I'Institut Nacional de la Sequretat Social i a les comissions
executives provincials (drgans consultius de laSeguretat Social).

* Recollintles seves opinions a les enquestes sobre la prestacio de serveis o a través
delesbustiesde suggeriments.
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« Mitjangant la presentacio de queixes i suggeriments d'acord amb el que es preveu
enaquestacarta.

« Atravésdelabustiade consultesdelapaginawebdelaSeguretat Social.

e Twitter; @info_TGSS

‘ 2.5. Normativa reguladora. Textos legals

La normativa reqguladora dels serveis prestats per aquesta entitat esta recollida en els
textos normatius segients. L'apartat Normativa del WEB (www.seg-social.es) conté els
textos legalsactualitzatsipermetaccedir-hifacilment.

GENERAL

 Constitucid Espanyola de 27 de desembre de 1978 [articles 40.2, 41 43]. (BOE
del 29 de desembre de 1978).

 Llei27/2011, d'1 d'agost, sobre actualitzacid, adequacio i modernitzacio del
sistema de Seguretat Social. (BOE del 2 d'agost de 2011).

 Llei36/2011, de 10 d'octubre, reguladora de la jurisdiccio social. (BOE de I'11
d'octubre de 2011).

¢ Llei3g/2015, d'1d'octubre, del Procediment administratiu comu de les
Administracions Publicas. (BOE del 2 d'octubre de 2015).

* Llei 40/2015, d'1d'octubre, de Regim juridic del Sector Public. (BOE del 2
d'octubre de 2015).

 Reial decret legislatiu 2/2015, de 23 d'octubre, pel qual s‘aprova el text refos de
la Llei de I'Estatut dels treballadors. (BOE del 24 d'octubre de 2015).

 Reial decret legislatiu 8/2015, de 30 d'octubre, pel qual s'aprova el text refos de
la Llei general de la Sequretat Social (BOE del 31 d'octubre de 2015).
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INSCRIPCIO | AFILIACIO

» Reglamentgeneral sobre inscripcio d'empreses, afiliacio, altes i baixes ivariacions
de dades de treballadors en la Seguretat Social, aprovat pel Reial decret 84/1996,
de26degener(BOE del 27de febrerde 1996).

COTIZACIO I LIQUIDACIO

» Reglament general sobre cotitzacid i liquidacio d'altres drets de la Seguretat
Social, aprovat pel Reial decret 2064/1995, de 22 de desembre (BOE de 25 de
generde1996).

RECAPTACIO

* Reglament general de recaptacio de la Seguretat Social, aprovat pel Reial decret
1415/2004, d"'11de juny (BOE del 25 de 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 i es regula el servei de notificacions
electroniques i s'estableixen els requisits generals per a la seva aplicacié a
determinats procediments (BOE del 21 de febrer de 2008).

» OrdreTIN/3518/2009, de 29 de desembre, per la qual es crea el registre electronic
de la Secretaria d'Estat de la Sequretat Social per a la presentacié d'escrits,
sol-licitudsicomunicacionsis'estableixen criteris generals peralasevaaplicacid a
determinats procediments (BOE del31de desembre de 2009).

* Ordre TIN/1459/2010, de 28 de maig, per la qual es crea la Seu electronica de la
Secretariad'Estat de laSeguretatSocial (BOE del 5 de juny de 2010).
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» Ordre ESS/1222/2015, de 22 de juny, per la qual es regula el tauler d'anuncis de la
SeguretatSocial (BOE del 24 de juny de 2015).

» Ordre ISM/903/2020, de 24 de setembre, per la qual es regulen les notificacions i
comunicacions electroniques en I'ambit de I'Administracié de la Seguretat Social
(BOE del2g9de setembre de 2020).

» Ordre ISM/189/2021, de 3 de marg, per la qual es regula el Registre electronic
d'apoderamentsdelaSeguretat Social (BOE del 5 de marg de 2021).

INFORMACIO | ATENCIO ALS CIUTADANS

Reial decret 208/1996, de g de febrer, pel qual es regulen els serveis d'informacio
administrativaiatencio als ciutadans (BOE del 4 de mar¢ de 1996).

Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccio de dades personalsigarantia
delsdretsdigitals (BOE del 6 de desembre de 2018).

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

QUALITAT

Reial decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s'estableix el marc general per
millorar la qualitat en 'Administracio General de I'Estat (BOE del 3 de setembre de
2005).

TRANSPARENCIA

Llei 19/2013, de 9 de desembre, de Transparéncia, accés a la informacid publica i
bon govern (BOE del 10 de desembre de 2013).
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IGUALTAT

Llei organica 3/2007, de 22 de marg, per a la igualtat efectiva de les dones i els homes
(BOE del 23 de margde 2007).

NORMATIVA COMUNITARIA

* Reglament (CE) num. 883/2004 del Parlament Europeu i del Consell, de 29 d'abril
de 2004, sobre la coordinacio dels sistemes de Seguretat Social (DOUE del 30
d'abrilde 2004).

* Reglament (CE) nUm. 987/2009 del Parlament Europeu i del Consell, de 16 de
setembre de 2009, pel qual s'adopten les normes d'aplicacio del Reglament (CE)
num. 883/2004, sobre la coordinacid dels sistemes de Seguretat Social. (DOUE del
3o0d'octubre de 2009).

¢ Reglament (CE) nUm. 988/2009 del Parlament Europeu i del Consell, de 16 de
setembre de 2009, pel qual es modifica el Reglament (CE) nUm. 883/2004, sobre la
coordinacio dels sistemes de Seguretat Social, i es determina el contingut dels
seus annexos (DOUE del3o0d'octubre de 2009).

* Reglament (CE) num. 1231/2010 del Parlament Europeu i del Consell, de 24 de
novembre de 2010, pel qual s'amplia l'aplicacio del Reglament (CE) num. 883/2004
i el Reglament (CE) num. 987/2009 als nacionals de tercers paisos que, a causa
només de la seva nacionalitat, no estiguin coberts per aquests (DOEU del 29 de
desembre de 2010).

‘ 2.6.Presentacio de queixesisuggeriments

A la recerca de la millora en la prestacié dels serveis, la TGSS posa a disposicid dels
ciutadans una bustia en la qual podran presentar les seves queixes i els seus
suggerimentsalsllocsienlaformaques'indiquentot sequit:
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1] |
RESOLUCIO

Presencial: serveis centrals, direccions provincials i
administracions de laTGSS.

Electronic: portal WEBiSEU electronica de la Seguretat Social.

Correu postal: serveis centrals, direccions provincials i
administracions de laTGSS.

Mitjan¢ant formulari normalitzat que, un cop emplenat, el
ciutada haura de signar.

Si es presenta de forma electronica, cal disposar de certificat
electronic, DNl electronic o Cl@ve permanent.

Els ciutadans rebran constancia de la presentacio a través del
mitja que indiquin.

Un cop rebut el formulari, la unitat responsable de tramitar-lo
respondra al ciutada en el termini establert al compromis de
referéncia.

Les queixes i els suggeriments no tindran, en cap cas, la
qualificacié de recursos administratius ni la seva interposicio
paralitzaraels terminis establerts en la normativa vigent.
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3. Compromisos de qualitat oferts i indicadors

Aquest servei comu prestara els serveis relacionats i detallats en aquesta carta, sempre
que hi hagi constancia de tots els requisits i totes les dades establerts, d'acord amb els
compromisos de qualitat que s'exposen tot seguit juntament amb els indicadors
utilitzats peravaluar-ne el nivell de compliment:

COMPROMISOS INDICADORS

1. Contestacio del 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 trucades rebudes
dins de I'horari establert. L'altre 30% es contestaran
posteriorment en aquells casos en que hi hagi bustia

de veu i hideixin les dades de contacte.

3. Atencié del 100% dels ciutadans que tenen cita
concertada en una administracié de la TGSS i hi

acudeixen.

4. Tramitacié de sol-licituds de Codis de Compte de
Cotitzacio i assignacié del Nimero de la Seguretat
Social en un dia habil.

5. Tramitacié de les sol-licituds d'alta, baixa i
variacions que no es puguin fer per SEDESS de
treballadors 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 que siguin consequiéncia d'un
ERO, el termini sera inferior o igual a 25 dies habils.

7. Resolucié de sol-licituds d'autoritzacions a sistema
RED en un termini inferior o igual a 5 dies habils.

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

1.1. Percentatge de contestacions realitzades dins
del termini preuvist.

2.1. Percentatge de trucades 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 tramitacioé de:

« Codis de Compte de Cotitzacid.

» Assignacié de NUSS.

5.1. Percentatge de sol-licituds d'alta, baixa i
variacions 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 les devolucions d'ingressos
indeguts en un termini inferior o igual a 60 dies des
de la presentacio de la seva sol-licitud.

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

11. Resolucié del 90% error/incidéncia CASIA en un
termini inferior a 1 dia habil. L'altre 10% en un
terminiinferior a 2 dies habils.

12. Resolucié del 90% de tramits CASIA en un
termini inferior a 1 dia habil. L'altre 10% en un
terminiinferior a 2 dies habils.

13. Resolucio per part de les unitats d'impugnacions
de les direccions provincials de les impugnacions
que es formulin davant seu en un termini inferior o
igual a 50 dies naturals, des de la data d'entrada a la
unitat de tramit.

14. Tramitacio del 90% de les sol-licituds
d'ajornament en un termini inferior o igual a 10 dies
habils i I'altre 10% en un termini inferior o igual a 30
dies habils.

15. Avis via SMS al teléfon facilitat pel ciutada que
s'ha ordenat el primer pagament de la seva pensio.

16. En les sol-licituds sense autenticacid 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 teléfon 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.

INDICADORS

9.1. La devolucioé de l'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 de tramitacions de les
impugnacions que es resolen a les direccions
provincials en el termini previst.

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

15.1. Percentatge de comunicacié de I'ordenacio
dels primers pagaments de pensions.

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 en el termini previst.
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4. Sistemes d'assegurament i altres mesures (Mesures que
assegurin la igualtat de genere, que facilitin I'accés al servei i que
millorin les condicions de la prestacio)

La TGSS aplica un enfocament integrat per garantir el compliment dels objectius de
gestid, elsrequisits de serveials ciutadans, i per assegurar I'eficienciaila millora continua
dels seus processos.

QUALITAT

e Aplicacio del model EFQM d'Excel-léncia en la Gestio, realitzacid
d'autoavaluacions de forma continua a tota I'organitzacio i acreditacions externes
delnivelld'excel-léncia.

+ Definicio d'objectius estratégics i operatius per al seguiment de la gestid i el
complimentdels compromisos.

« Métodes de treball i protocols d'actuacid normalitzats (atencié als ciutadans,
grupsdemillora, etc.).

* Model de valoracio dels serveis (qUestionaris de satisfaccid, mesurament
d'expectatives basades en el model Servqual, programa de queixes i
suggeriments, i bustia de consultes).

* Quadredecomandamentiindicadors. Programa d'informes de gestid i sequiment
d'objectius.

« Seguimentdelgraude desenvolupamentid'informatitzacio dels procediments de
laTGSS mitjangantel Programa de Sistema d'Informacio Administrativa.

SEGURETAT DE LA INFORMACIO

« Compliment de la normativa referent a la proteccio de dades de caracter personal
(LOPD).

+ Protocols de seguretat i confidencialitat de les dades en totes les gestions i els
tramits que es realitzin amb la TGSS a través de qualsevol dels seus canals
d'atencio.

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

» Programad'Auditories de Seguretatdelalnformacio.
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ACCESIBILITAT

» Programa d'accessibilitat fisica a les instal-lacions de la TGSS, creacid d'un entorn
adequat peralacomunicacio (sense barreres arquitectoniques, amb senyalitzacio
interioriexterior, adequacié d'horaris d'atencio, amplitud i comoditat d'espais).

» Les revisions d'accessibilitat estan basades en els criteris WCAG 2.1. S'estableix
com a objectiu assolir el compliment de tots els requisits de nivell A i AA,
juntament amb certs requisits de nivell AAA considerats rellevants per millorar
I'experiencia d's del portal per part dels ciutadans, tot establert al Reial decret
1112/2018 que entraraenvigorel 20 de setembre de 2020.

MEDI AMBIENT

» Gestio dels aspectes ambientals més significatius, com ara el consum energetic o
lageneracid deresidus.

» Aplicacié del Pla de Contractacié Publica Verda de I'Administracio General de
I'Estatiels seus organismes publics, iles entitats gestores de la Seguretat Social.

PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

« Adaptacio i implantacioé dels onze procediments de gestio de la prevencio de
riscos laborals, aprovats en la Resolucid de 17 de febrer de 2004, de la Secretaria
d'Estat peral'’Administracid Publica.

* Realitzacio de simulacres periodics per comprovar el funcionament dels sistemes
deseguretativerificarl'eficaciadels plansd'emergéncia.

IGUALTAT

+ Implantacié de mesures per a la igualtat efectiva entre homes i dones, aixi com la
conciliacié entre lavidalaboralifamiliar.

* Reserva del 5% de les places de |'oferta publica d'ocupacio per a ciutadans amb
algungraude discapacitat.
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ALTRES MESURES

» Pla de formacié anual per a la capacitacid, el desenvolupament i el reciclatge
d'habilitatsicompetencies.

« Numerosd'atencio telefonica peratot el territorinacional (9015020 50i 915 4102
91) en els quals obtenir qualsevol mena d'informacid i realitzar multiples gestions
davantlaTGSS.

* Impuls de I'Administracid Electronica, a través de la millora dels continguts i les
utilitats del web i la Seu electronica de la Seguretat Social, i de la implantacio del
Registre electronicilatransmissio electronica de documents (sistema RED).

 Simplificacid delstramitsiprocedimentsadministratius.

« Sistemad'iniciativesimillores practiquesobertatotel personal de [aTGSS.

« Participacio en programes de reconeixement extern.

« Controls actius per a la qualitat de les dades, revisio i actualitzacid permanent de
bases de dades del Fitxer General d'Afiliacio i del Fitxer General de Recaptacio,
adopciod'innovacionsimillorade lestransaccionsinformatiques.

« Participacio en forums nacionals i internacionals, tant sectorials com d'altres
ambits, i col-laboraciéo amb aquests, vigilancia tecnologica i deteccio de millors
practiques.
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5. Mesures d'esmena, compensacio o reparacio

Si es produeix l'incompliment dels compromisos assumits en aquesta carta, les
reclamacions s'hauran d'adrecarala unitat responsable de la Carta de Serveis a través de
labustia de correu; cartaservicios.tgss-sscc.calidad @seg-social.es

Un cop analitzada la reclamacid, el titular de la Direccié General de la Tresoreria General
de la Seguretat Social contestara al ciutada i li comunicara els resultats de I'analisi i les
actuacions que esduguin enterme enun terminino superiora 3o diesnaturals.

Aquestincomplimentno donarallocen cap casaresponsabilitat patrimonial de [aTGSS.
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6. Informacio complementaria

. 6.1. Identificacio de launitat responsabledelaCartade Serveis

SECRETARIA GENERAL

C/Astros, 5y7-28007Madrid
e-mail: cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seqg-social.es

‘ 6.2.Adrecesestelefoniquesy electroniques

ATENCIO PRESENCIAL

A la nostra pagina web pots trobar la localitzacié de les direccions provincials,
administracions i unitats de recaptacid executiva, i informacidé sobre com accedir-hi a
través del corresponent mapa de situacio, que inclouinformacio relativa a serveis publics
detransport.

Es pot anar a les administracions amb cita prévia concertada i I'horari d'atencio
concertadaal publicésdegai4h, dedillunsadivendres.

ATENCIO TELEFONICA

Tel.:901502050 y 915410291.
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ATENCIO ELECTRONICA

» PortalWeb (informacio): https://www.seqg-social.es
» SEDEElectronica(gestid): https://sede.seg-social.gob.es
* |IMPORTASS. PortaldelaTGSS.

Ambdues, accessibles les 24 hores/365 dies a I'any, tret d'incidéncies i interrupcions
programades peramantenimentiactualitzacid.

» Esrecomana encaridament consultar-les i utilitzar-les per evitar

desplagaments i agilitar les gestions amb la TGSS.
e CodiQR:

y Twitter: @Info_TGSS
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