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Presentacion

La Constitucion Espaiola de 1978 consagra el caracterinstrumental de laAdministracion
Publicaestandoal servicio delinterés generaly siendo sumisidn principal la coberturade
susnecesidades.

En base a ello, debemos considerar prioritaria la mejora de la atencion a los ciudadanos
asi como el establecimiento de un sistema de comunicacion reciproca entre aquellosy la
Administracion Publica.

Desde el afio 2000, la Tesoreria General de la Seguridad Social ha venido incorporando
dentro de sus compromisos de modernizacion, la elaboracion de Cartas de Servicios, en
las que se detalla el significado, alcance y objetivos de nuestra entidad como elemento
detransparenciay compromiso conla calidad enla prestacion del servicio publico.

Con la finalidad de difundir, dar a conocery hacer participes a todos los ciudadanos, se
concreta nuestro compromiso: "La mision de laTesoreria General de la Sequridad Social
es prestar un servicio eficaz con los maximos niveles de calidad, atendiendo las
demandas de los ciudadanos, proporcionandoles las maximas facilidades en el
cumplimiento de sus obligaciones, con el minimo coste paralasociedad”

La Cartade Servicios ha pasado aformar parte esencial de nuestra entidad, como punto
de partida para la gestion interna, con el objetivo de buscar una mejora continua en los
servicios que ofrecemos.

Contodo ello, proporcionamos a la sociedad un servicio evaluable en base a las metas e

indicadores que explicitamente seindican enla misma.

Director General
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1. Introduccion

ElReal Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, en su capitulo tercero,
recoge el programa de Cartas de Servicios, estableciéndose estas como el instrumento a
través del cual los érganos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los
compromisos de calidad en su prestacion.

La Carta de Servicios de laTesoreria General de la Sequridad Social (TGSS) tiene como
objetivo presentar a los ciudadanos, a las empresas y a otros grupos de interés los
compromisos de calidad de los servicios prestados, teniendo en cuenta las demandasy
preocupaciones actuales, y cuyo cumplimiento puede ser evaluado y contrastado de
acuerdoconlosniveles eindicadores asociados.

La mision de la TGSS es prestar un servicio eficaz con los maximos niveles de calidad,
atendiendolas demandas de los ciudadanos, proporcionandoles las maximas facilidades
enelcumplimiento de susobligaciones, con el minimo coste paralasociedad.

Ademas, la visidn de nuestra entidad es servir de referencia para otras entidades y
organismos prestadores de servicios, por su capacidad para dar respuesta agil y
satisfactoriaalasdemandasdelasociedad.

Para la consecucidn de sus compromisos, se asumen en la gestion de nuestros servicios
unaserie de principiosy valores comoson:

« Lamejoracontinua, laeficienciaylaorientacionaresultados;

» Laexcelencia, lasostenibilidadylatransparenciaenlagestion;

« Elconocimiento, lainnovacionylatecnologia;
 Eltrabajoenequipo, lacomunicacionyelfomentodela participacion.
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2. Informacidn de caractergeneraly legal

‘ 2.1. Datosidentificativosy finesde laTGSS

La TGSS es un servicio comUn de la Seguridad Social, tutelado por el Ministerio de
Inclusidn Seguridad Social y Migraciones, con personalidad juridica propia, donde por
aplicacion de los principios de solidaridad financiera y caja Unica, se unifican todos los
recursos econdmicos y la administracion financiera del Sistema de la Seguridad
Social.

Especificamente se atribuyen a la Tesoreria General competencias en las siguientes
materias:

 Lainscripcionde empresas.

« Laafiliacion, altasy bajasde los trabajadores.

» Lagestiony control de la cotizacion y de la recaudacion de las cuotas y demas
recursos de financiacion del Sistemade laSequridad Social.

» Elaplazamiento ofraccionamientode las cuotas de la Seguridad Social.

» La titularidad, gestion y administracion de los bienes y derechos que
constituyen el patrimonio Unico de la Seguridad Social, sin perjuicio de las
facultades que las Entidades Gestoras de la Seguridad Social, las Mutuas
Colaboradoras con la Seguridad Social y el Instituto De Gestion Sanitaria
tienen atribuidas.

 Laorganizacion de los medios y el disefio y gestion de los procesos necesarios
para el ingreso de las cuotas y demas recursos financieros del Sistema de la
Seguridad Social.

» Laordenaciondel pagodelasobligaciones de laSeguridad Social y la distribucion
en el tiempo y en el territorio de las disponibilidades dinerarias para satisfacer
puntualmente dichas obligaciones.

 Laorganizaciony gestion del circuito financiero que canalice las disponibilidades
y movimientos relativos a los recursos del Sistema, conforme a las necesidades
de gestion de laSeguridad Social.

« Lagestiondelafuncionreaseguradorade accidentesdetrabajo.

« Lagestiondel Fondode ReservadelaSeguridad Social.

 Laliquidacion de los capitales coste a constituir por Mutuas Colaboradoras con
la Seguridad Social y empresas declaradas responsables del pago de
prestaciones.
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con el objetivo de atender sus competencias y de satisfacer las necesidades de los
ciudadanosylasempresas, |laTGSS dispone de:

» 152 Direcciones Provinciales.

+ 162 Administraciones.

+ 67 Oficinas Integrales de la Seguridad Social.

» 242Unidades de Recaudacion Ejecutiva.

 Servicio de AtencionTelefonica (901502050 Y 9154102 91).

» Canal de Atencion Electronica accesible a través de la pagina Web
(https://[www.seg-social.es) y de la SEDE Electronica de la Seguridad Social
(https://sede.seg-social.gob.es) y el Portal de laTesoreria General, IMPORTASS.

‘ 2.2. Relacién de servicios prestados

SERVICIOS DEINFORMACION, CONSULTA Y ASISTENCIA

o Informacion general en materia de afiliacion de trabajadores e inscripcion de
empresas.

o Informacion y asistencia sobre procedimientos de inscripcidon y afiliacion de
empresasy trabajadores.

o Informacidny asistencia al ciudadano sobre los servicios electronicos, obtencion de
informes y realizacion de tramites en materia de afiliacion de trabajadores e
inscripcion de empresas.

o Informaciongeneralen materia de cotizacionyrecaudacion.

o Informacidny asistencia al ciudadano sobre los servicios electronicos y obtencion de
informes sobre sus datos de cotizacion en laSeguridad Social.

o Orientacion y asistencia sobre cotizacion y pago de obligaciones a la Seguridad
Social.

o Serviciodecomprayventadeinmuebles.

o ServiciodeEstadisticas, Presupuestosy Estudios.

Se puedeaccederaestainformaciony peticion de los tramites porlos siguientes canales:

» PaginawebySedeElectrénicadelaSeguridad Social.

« IMPORTASS, Portal de laTesoreriaGeneral parala consulta de informacion.

» Asistente virtual "ISSA" que soluciona dudas al usuario y deriva a los servicios
disponibles paralarealizacion de untramite.

« Buzon de consultas que permite al ciudadano plantear una consulta general.
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Este canal no permite la entrada de solicitudes de tramitacion.

e Formulario de solicitud de atencion, en caso de los ciudadanos sin
autentificacion, pormedio del servicio "Te ayudamos".

» Atenciontelefonica através delos numerosde laTGSS 901502050y 9154102

91.
e CuentadeTwitterdelaTGSS. @info_TGSS

Atravésdelservicio"Teayudamos" puedes conocery accederaestos canales.

SERVICIOS DE TRAMITACION Y GESTION

o Inscripcion de empresas y asignacion de Codigos de Cuenta de Cotizacion, asi como
variaciony bajas de los mismos.

o Asignacionde NUmero de Seguridad Social (NUSS).

o Altas, bajas y variaciones de datos de trabajadores en los distintos regimenes que

componen el Sistema de laSeguridad Social.

Tramitaciony resolucion de Convenios especiales.

Gestion de desplazamientos de trabajadores al extranjero cuando realicen actividad

profesional.

Gestiondeladomiciliaciénen cuentaparaelabono de cuotasalaSeguridad social.

Gestion deliquidaciones que arrojen saldo acreedor.

Gestion de aplazamientos.

Devoluciondeingresosindebidos.

Solicitudes de distribucion de topes de cotizacion por pluriempleo.

Variacionesde datos de cotizacionde los trabajadores.

Pagode deudasalaSeguridad Social.

o O

O 0O O O O 0 O

Se puede accederaestainformaciony peticion de lostramites porlos siguientes canales:

e SedeElectronicadelaSeguridad Social.

+ SistemaREDYySistemade Liquidacion Directa.

e IMPORTASS, Portal de laTesoreriaGeneral.

» Atenciontelefonicaenlaqueelusuariotiene la posibilidad de tramitarinformes
atravésdelosnumerosdelaTGSS 901502050y 9154102 91.

Atravésdelservicio"Te ayudamos" puedes conocery accederaestos canales.
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SERVICIOS DE OBTENCION DE INFORMES Y CERTIFICADOS

Acreditacion de actividad agraria por cuenta propia.

Acreditacion de habertramitadounaltaobajaentrabajoautéonomo.
Acreditacion de no estarinscrito como empresario.

Acreditacion de notener NUmerodelaSeguridad Social.

Acreditacion delalta, baja o modificaciones enempleo de hogar.
Acreditacion del NUmero de la Seguridad Social.

Certificadode estaral corriente de las obligacionesen la Seguridad Social.
Duplicado de documentos de Inscripciony Asignacion de CCC paraempresario.
Informe de bases de cotizacion.

Informe de bases de cotizacion por correo postal.

Informe de cuotasingresadas.

Informe de cuotasingresadas por correo postal.

Informe de datos de cotizacion de trabajo autonomo.

Informe de estaral corriente de las obligaciones enlaSeguridad Social.
Informe de estar al corriente de las obligaciones en la Seguridad Social por correo
postal.

Informe de situacion actual del trabajador.

Informe de situacion de empresarioindividual.

Informe de situacion en la Seguridad Social aunafecha concreta.

Informe de tuvidalaboral.

Informe de tuvida laboral porcorreo postal.

Informe de tus datos personalesy de domicilio.
ComunicaciondeVidaLaboraly Bases de Cotizacion alos trabajadores.

0O 0O O O OO OO0 O0O O OoOO0oOO0o0OO0oOO0

O 0O O O O O O

La TGSS ofrece a ciudadanos y empresas la posibilidad de obtener informes y
certificados por medio de la SEDE electronica de la Seguridad Social y por el portal de la
TGGS, IMPORTASS.

SERVICIOS DE REGISTRO DE LA IDENTIDAD DIGITAL
LaTGSS ofrece al ciudadano la posibilidad de gestionar:

o Obtencidondelcertificado personaldela FNMT-RCM.
o RegistrodelosciudadanosenelSistemaCl@ve, usuarioy contrasena.

Se puede acceder a este servicio mediante una cita concertada ya que es necesaria la
acreditacion de laidentidad, parala obtencion de los certificados y se realiza a través del

servicio "Teayudamos". G
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SERVICIOS DE PRESENTACION DE DOCUMENTOS Y ESCRITOS

El Registro permite la presentacion de escritos, solicitudes y comunicaciones respecto a
los tramites y procedimientos establecidos enla Resolucion vigente de la Secretaria de
EstadodelaSeguridad Socialy Pensiones.

Se puede acceder al Registro a través de la Sede electronica de la Sequridad Social o de
manera presencial, en las oficinas de asistencia en materia de registro, habilitadas para
ello.

Los procedimientos administrativos susceptibles de tramitacion a través del registro
electronicoson:

Aplazamiento en el pago de deudasalaSeguridad Social.

Bajadelempresario.

Variacionde datos del codigo de cuenta de cotizacion.

Reiniciodelaactividad empresarial.

Variacionde datos en Régimen Especial de Trabajadores Autonomos.

Altaen convenioespecial.

Variacion de datos de convenios especiales.

Bajaen convenio especial.

Altaenconvenio especial porexpediente de regulacion de empleo.

Bajaen convenio especial porexpediente de requlacion de empleo.

Variacidon de datos de convenios especiales por expediente de regulacién de empleo.

Autorizacion paraelusodel Sistema RED.

Devoluciondeingresosindebidos Régimen General y asimilados.

Moratoriasy exenciones por acontecimientos catastroficos.

Impugnacionesante laTesoreria General de laSeguridad Social.

Altade proveedor paracobrodefacturas delsistema de laSeguridad Social.

Baja o modificacion de proveedor para cobro de facturas del sistema de la Seguridad

Social.

Concurso.ComunicacionaTGSS de la Declaracion de concurso.

Concurso. Comunicacién de Nombramiento de mediador concursal y aceptacion del

cargo.

o Cesion de Datos para Administraciones Publicas: Autorizacion, alta y baja de
usuariosy variacion de datos.

o Trabajadores Desplazados.TA.300.

o Presentacion de otros escritos, solicitudes y comunicaciones (Tesoreria General de la
Seguridad Social).

o Fraccionamiento delreintegro de prestacionesindebidamente percibidas.

o Ampliacion delamoratoria concedidaa Instituciones Sanitarias.

O 0O O OO OO OO0 OO OO0 O0OO0oOOoOO0oOo

o O
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SERVICIOS DE SOPORTE Y ASESORAMIENTO A LOS PROFESIONALE
(AUTORIZADOS RED).

o Informar y asistir al autorizado RED sobre el uso de los servicios electrénicos que
tienen a su disposicion en materia de Seguridad Social: Servicios de la Sede
Electronica, Sistema RED, Sistema de Liquidacion Directa, Registro electronico,
Boletines de Noticias RED y CASIA.

o Tramitacion y Resolucion de autorizaciones para el uso de los servicios de Remision
electronicade documentos (RED).

o Gestion de las autorizaciones del sistema RED y resolucion de incidencias originados
enlostramitesrealizados atravésdel Sistema RED.

Se puede accederaestosservicios porlossiguientes canales:

« PaginaWeby SedeElectronicade laSeguridad social.

» CASIAdondese pueden plantear consultas, errores o incidencias producidas en
la transmision de ficheros a través del Sistema RED o SLD o en las
funcionalidades de los servicios Online y presentar la solicitud de tramites
propios del ambito de gestion de laTesoreria General de laSeguridad Social que
nopuedanllevarse acaboatravésdelSistemaRED y/o SEDESS.

» ConsultaatravésdelosteléfonosdelaTGSS 901502050y 915410291.

‘ 2.3.Derechos delos ciudadanos

De conformidad con la normativa general vigente (apartado 2.6 del presente
documento) los ciudadanos (trabajadoresy empresas) tienen derecho:

» Aserinformados porlos correspondientes organismos de [aTGSS, acercade los
datosaellosreferidos que obrenenlamisma.

* Aquelos correspondientes organismos de la TGSS competentes en la materia
mantengan al dia los datos relativos a las personas afiliadas, asi como los de las
personasy entidades alas que corresponde el cumplimiento de las obligaciones
relativas a la afiliacion al Sistema y altas y bajas en los regimenes que lo
integran.

* A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los
procedimientos enlos que tengan la condicidon de interesados, y obtener copias
de documentos contenidosenellos.

« A identificar a las autoridades y al personal al servicio de la TGSS bajo cuya
responsabilidad se tramitenlos procedimientos.
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« A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto
conlos originales, asi como a la devolucion de éstos, salvo cuando los originales
deban obraren el procedimiento.

 Autilizarlaslenguas oficiales en el territorio de suComunidad Autdnoma.

« A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del
procedimiento anterior al tramite de audiencia, que deberan ser tenidos en
cuenta porel drgano competente al redactarla propuesta de resolucion.

* A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al
procedimiento de que se trate, o que yase encuentrenen poderde laTGSS.

« Aseratendidos personalmentey de forma confidencial.

« Aobtenerinformaciony orientacion acercade los requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se proponganrealizar.

« Al acceso a los registros y archivos de la TGSS en los términos previstos en la
Constitucionyen éstauotras Leyes.

« Asertratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que
habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

» Aexigirlasresponsabilidades de laTGSS y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

» Acualesquieraotrosquelesreconozcan laConstitucionylasLeyes.

* A relacionarse mediante medios electronicos con las Administraciones
Publicas. Por ello, la TGSS pone a disposicion del ciudadano una amplia oferta
de servicios electrénicos que pueden consultarse en su SEDE Electronica
(https://sede.seg-social.gob.es).

‘ 2.4. Formulas de colaboraciony participacion de los ciudadanosenla
mejoradelosservicios

La TGSS estda comprometida con fomentar la participacion y colaboraciéon de los
ciudadanos, necesariaparalamejoradelacalidadenla prestaciondelosservicios. Para
ello, pone adisposicionlossiguientes medios:

» Mediante representantes empresariales y sindicales en el Consejo General y
Comision Ejecutiva Central del Instituto Nacional de la Seguridad Social y
Comisiones Ejecutivas Provinciales (6rganos consultivos de Seqguridad Social).

« Recogiendo sus opiniones en las encuestas sobre la prestacion de servicios, o a
travésdelos buzonesde sugerencias.
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« Mediante la presentacion de quejas y sugerencias conforme a lo previsto en
estacarta.

» Atravésdelbuzonde consultasdelapaginawebdelaSeguridad Social.

o Twitter; @info_TGSS

’ 2.5. Normativareguladora.Textoslegales

La Normativa requladora de los servicios prestados por esta entidad se encuentra
recogida en los siguientes textos normativos. El apartado Normativa de la WEB
(www.seg-social.es), contiene los textos legales de manera actualizada y defacil acceso.

GENERAL

 Constitucion Espaiolade 27de diciembre de 1978 [articulos 40.2, 41y 43] (BOE
de 29deDiciembre de1978).

» Ley 27/2011, de 1 de agosto, sobre actualizacion, adecuacion y modernizacion
delsistema de Sequridad Social. (BOE de 2 de agosto de 2011).

» Ley36/2011,de1odeoctubre, requladoradelajurisdiccion social. (BOE de11de
octubrede 2011).

» Ley39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas. (BOE de 2 de octubre de 2015).

» Ley4o/2015, de1deoctubre, de Régimen Juridico del Sector PUblico. (BOE de 2
de octubrede 2015).

» RealDecreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores. (BOE de 24 de octubre de
2015).

» RealDecreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, porel que se aprueba el texto
refundido de la Ley General de la Sequridad Social (BOE de 31 de octubre de
2015).
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INSCRIPCION Y AFILIACION

* Reglamento General sobre inscripcion de empresas, afiliacion, altas y bajas y
variaciones de datos de trabajadores en la Seguridad Social, aprobado por Real
Decreto84/1996, de 26 de enero (BOE de 27defebrerode 1996).

COTIZACION Y LIQUIDACION
* Reglamento General sobre Cotizacion y Liquidacion de otros Derechos de la

Seguridad Social, aprobado por Real Decreto 2064/1995, de 22 de diciembre
(BOE del 25de enerode 1996).

RECAUDACION

* Reglamento General de Recaudacion de la Seguridad Social, aprobado por Real
Decreto1415/2004,de11dejunio (BOE del 25 de junio de 2004,).

ADMINISTRACION ELECTRONICA

« OrdenTAS/408/2008, de 18 de febrero, por la que se crea el registro electronico
del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales y se regula el servicio de
notificaciones electrdnicas, estableciéndose los requisitos generales para su
aplicacion adeterminados procedimientos (BOE de 21 de febrero de 2008).

« Orden TIN/3518/2009, de 29 de diciembre, por la que se crea el registro
electronico de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social para la
presentacion de escritos, solicitudes y comunicacionesy se establecen criterios
generales para su aplicacion a determinados procedimientos (BOE de 31 de
diciembre de 2009).

¢ OrdenTIN/1459/2010, de 28 de mayo, porla que se crealaSede Electronicadela
Secretaria de Estadode laSeguridad Social (BOE de 5 de junio de 2010).
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» Orden ESS/1222/2015, de 22 de junio, por la que se regula el tablon de anuncios
delaSeguridad Social (BOE de 24 de junio de 2015).

* Orden ISM/903/2020, de 24 de septiembre, por la que se regulan las
notificacionesy comunicaciones electronicas en el ambito de la Administracion
delaSeguridad Social (BOE de 29 de septiembre de 2020).

« OrdenISM/189/2021, de 3de marzo, por la que se regula el Registro electronico
de apoderamientosdelaSeguridad Social (BOE de 5de marzode 2021).

INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

* Real Decreto 208/1996, de g de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacion administrativa y atencion al ciudadano (BOE de 4 de marzo de
1996).

» Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantiadelosderechosdigitales (BOE de 6 de diciembre de 2018).

* Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeoy del Consejo, de 27 de abril
de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el
quesederogalaDirectiva 95/46/CE . (DOUE de 4 de mayo de 2016).

CALIDAD

* Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado (BOE de 3
de septiembre de 2005).

TRANSPARENCIA

* Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publicaybuengobierno (BOE de 10 de diciembre de 2013).
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IGUALDAD

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres (BOE de 23de marzo de 2007).

NORMATIVA COMUNITARIA

* Reglamento (CE) n°883/2004 del Parlamento Europeoy del Consejo de 29 de
abril de 2004 sobre la coordinacion de los Sistemas de Seguridad Social (DOUE
de3odeabrilde 2004).

* Reglamento (CE) n°® 987/2009 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de
septiembre de 2009, por el que se adoptan las normas de aplicacion del
Reglamento (CE) n° 883/2004, sobre la coordinacion de los Sistemas de
Seguridad Social. (DOUE 30 de octubre de 2009).

* Reglamento (CE) n° 988/2009 Del Parlamento Europeo ydel Consejo de 16
de septiembre de 2009 por el que se modifica el Reglamento (CE) no 883/2004,
sobre la coordinacion de los Sistemas de Seguridad Social, y se determina el
contenidode susanexos (DOUE 30de octubre de 2009).

* Reglamento (UE) n®1231/2010 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de
noviembre de 2010, por el que se amplia la aplicacidon del Reglamento (CE) n°
883/2004 y el Reglamento (CE) n°® 987/2009 a los nacionales de terceros paises
que, debido Unicamente a su nacionalidad, no estén cubiertos por los mismos
(DOUE 29 dediciembre de 2010).

‘ 2.6. Presentacion deQuejasy Sugerencias

En busca de lamejora en la prestacion de los servicios, laTGSS pone a disposicion de los
ciudadanos un buzon donde podran presentar sus quejas y sugerencias en los lugaresy
enlaformaquesesenalanacontinuacion:
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RESOLUCION

Presencial: Servicios Centrales, Direcciones Provinciales
y Administraciones de la TGSS.

Electronico: Portal WEB y SEDE Electronica de la
Seguridad Social.

Correo Postal: Servicios Centrales, Direcciones
Provinciales y Administraciones de la TGSS.

Mediante formulario normalizado que, una vez
cumplimentado, deberd ser firmado por el ciudadano.

Si se presenta de forma electronica, es necesario
disponer de Certificado electrénico. DNI electrdnico o
Cl@ve permanente.

Los ciudadanos recibiran constancia de su presentacion a
través del medio que indiquen.

Recibido el formulario, la Unidad responsable de su
tramitacion responderd al ciudadano en el plazo
establecido en el compromiso de referencia.

Las quejas y sugerencias no tendrdn, en ningin caso, la
calificacion de recursos administrativos ni su interposicion
paralizard los plazos establecidos en la normativa vigente
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3. Compromisos de calidad ofrecidos e indicadores

Larelacion de servicios detallados en esta carta, siempre que exista constancia de todos
los requisitos y datos establecidos, se prestaran por este Servicio Comun conforme a los
compromisos de calidad que se exponen a continuacidnjuntoalosindicadores utilizados

paraevaluarsunivel de cumplimiento:

COMPROMISOS

1. Contestacion del 100% de las quejas y sugerencias
interpuestas por los ciudadanos en un plazo inferior o
igualde18diashabiles.

2. Atencion directa del 70% de las llamadas recibidas
dentro del horario establecido. El 30% restante
seran contestadas posteriormente en los casos que exista
buzdén devozy dejenlos datos de contacto.

3. Atencion del 100% de los ciudadanos que tienen cita
concertada en una administracion de laTGSS y acuden a
sucita.

4. Tramitacion de solicitudes de Cédigos de Cuenta de
Cotizacion y asignacion del NUumero de Seguridad Social
enundia habil.

5.Tramitacion de las solicitudes de alta, bajay variaciones
que no puedan realizarse por SEDESS de trabajadores en
untiempoinferioroiguala 2 diashabiles.

6. Tramitacion de las solicitudes de Convenios Especiales
en un plazo inferior o igual a 5 dias habiles. En el caso de
Convenios Especiales consecuencia de un ERE, el plazo
serainferioroiguala2sdiashabiles.

7. Resolucion de solicitudes de autorizaciones al sistema
RED, enun plazo inferioroigualasdiashabiles.

8. Tramitacion de las liquidaciones que arrojen saldo
acreedorenun plazoinferioroigual a2odias habiles.

INDICADORES

1.1. Porcentaje de contestaciones realizadas dentro del
plazo previsto.

2.1. Porcentaje dellamadas atendidas directamente.

3.1. Porcentaje de ciudadanos que se atienden en el dia
delacitaconcertada.

4.1. Porcentaje de solicitudes resueltas en el plazo
previstorelativasalatramitacion de:

e Codigosde Cuentade Cotizacion.

* Asignacionde NUSS.

5.1. Porcentaje de solicitudes de alta, baja y variaciones
detrabajadorestramitadas dentro del plazo previsto.

6.1. Porcentaje de tramitacion de solicitudes de
Convenios Especiales enel plazo previsto.

7.1 Porcentaje de resoluciones tramitadas en el plazo
previsto.

8.1. Porcentaje de las devoluciones por saldo acreedor
enelplazo previsto.
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COMPROMISOS

9.Tramitacion de las devoluciones de ingresos indebidos
en un plazo inferior o igual a 60 dias desde la
presentacionde susolicitud.

10. Resolucion de consultas CASIA en un plazo inferior a
2dias habiles.

11. Resolucion del 9o% error/incidencia CASIA en un
plazo inferior a 1 dia habil. El 210% restante en plazo
inferior a 2 dias habiles.

12. Resolucion del 9o% de tramites CASIA en un plazo
inferior a1 dia habil. El 10 % restante en un plazo inferior
a2diashabiles.

13. Resolucion por las Unidades de Impugnaciones de las
Direcciones Provinciales de las impugnaciones que se
formulen ante la misma en un plazo inferior o igual a 50
dias naturales, desde lafecha de entrada en la unidad de
tramite.

14. Tramitacion del 9o% de las solicitudes de
aplazamiento en un plazo inferior o igual a 10 dias
habiles y el 10% restante en un plazo inferior o igual a 30
diashabiles.

15. Aviso via SMS al teléfono facilitado por el ciudadano
de quesehaordenado el primer pago de su pension.

16. En las solicitudes sin autenticacion recibidas a través
del servicio Te Ayudamos contactar con el ciudadano en
unplazoigual oinferiora 5 dias habiles.

17. Tramitacion de solicitudes de comunicacion y
modificacion de teléfono y direccion de correo
electronicoenun plazoigual oinferiora3dias habiles.

18. Facilitar respuesta a través del buzon de consultas de
lapaginaweb enelplazo de 2 dias habiles.

INDICADORES

9.1. La devolucion del ingreso indebido se tramita y se
pagaenelplazoprevisto.

10.1. Porcentaje de resoluciones dentro del plazo
previsto.

11.1. Porcentaje de resoluciones dentro del plazo
previsto.

12.1. Porcentaje de resoluciones dentro del plazo
previsto.

13.1. Porcentaje de tramitaciones de las impugnaciones
que se resuelven en las Direcciones Provinciales en el
plazo previsto.

14.1. Porcentaje de las solicitudes de aplazamiento
tramitadas dentro del plazo previsto.

15.1. Porcentaje de comunicacion de la ordenacion de los
primeros pagos de pensiones.

16.1. Porcentaje de solicitudes atendidas en el tiempo
previsto.

17.1. Porcentaje de solicitudes tramitadas dentro en el
plazo previsto.

18.1 Porcentaje de respuestas en el plazo previsto.
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4. Sistemas de aseguramiento y otras medidas (Medidas que
aseguren laigualdad de género, que faciliten el acceso al servicio y
que mejoren la condiciones de la prestacion).

LaTGSS aplicaun enfoque integrado para garantizar el cumplimiento de los objetivos de
gestion, los requisitos de servicio a los ciudadanos, y asegurar la eficiencia y la mejora
continuade sus procesos.

CALIDAD

« Aplicacion del Modelo EFQM de Excelencia en la Gestidn, realizacion de
autoevaluaciones de forma continua en toda la organizacion y acreditaciones
externasdelnivel de excelencia.

» Definicionde objetivos estratégicos y operativos para el seguimiento de la gestion
y elcumplimiento de los compromisos.

» Métodos de trabajo y protocolos de actuacidn normalizados (Atencion al
ciudadano, Grupos de Mejora, etc.).

¢ Modelo de Valoracion de los Servicios (cuestionarios de satisfaccion, medicion de
expectativas en base al Modelo Servqual, programa de quejas y sugerencias, y
buzonde consultas).

+ Cuadrode Mando e Indicadores. Programa de Informes de Gestion y Sequimiento
deObjetivos.

» Seguimiento del grado de desarrollo y de informatizacion de los procedimientos
delaTGSS mediante el Programa de Sistema de Informacién Administrativa.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

¢ Cumplimiento de la normativa referente a la proteccion de datos de caracter
personal (LOPD).

» Protocolosde sequridady confidencialidad de los datos en todas las gestionesy
tramites que se realicen con la TGSS a través de cualquiera de sus canales de
atencion.

+ Autenticidad de lainformacion mediante el uso de Certificados Digitales o DNI
electronicos.

» ProgramadeAuditoriasde Seguridad de lalnformacion.




TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

Carta de Servicios 2022 - 2025

ACCESIBILIDAD

» Programa de accesibilidad fisica a las instalaciones de la TGSS, creacion de un
entorno adecuado para la comunicacion (sin barreras arquitectonicas, sefializacion
interior y exterior, adecuacion de horarios de atencion, amplitud y comodidad de
espacios).

Las revisiones de accesibilidad realizadas estan basadas en los criterios WCAG 2.1.
Se establece como objetivo alcanzar el cumplimiento de todos los requisitos de
nivel Ay AA, junto a ciertos requisitos de nivel AAA considerados relevantes para la
mejora de la experiencia de uso del portal por parte del ciudadano, todo ello
establecidoenelReal Decreto1112/2018.

MEDIO AMBIENTE

« Gestion de los aspectos ambientales mas significativos, como el consumo
energéticoolageneracionderesiduos.

 Aplicaciondel Plan de Contratacion PublicaVerde de la Administracion General
del Estadoy sus Organismos Publicos, y las Entidades Gestoras de la Sequridad
Social.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

« Adaptacion e implantacion de los once procedimientos de gestion de la
prevencion de riesgos laborales, aprobados en la Resolucion de 17 de febrero de
2004, delaSecretariade Estado parala Administracion Publica.

 Realizacion de simulacros periodicos para comprobar el funcionamiento de los
sistemasde sequridady verificarla eficacia de los planes de emergencia.

IGUALDAD

* Implantacionde medidas paralaigualdad efectivaentre hombresy mujeres, asi
como laconciliacionentrelavidalaboraly familiar.

» Reserva del 5% de las plazas de la Oferta PUblica de Empleo para ciudadanos
conalgungradodediscapacidad.
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OTRAS MEDIDAS

Plan de Formacion anual para la capacitacion, desarrollo y reciclaje de
habilidadesy competencias.

Numeros de atenciontelefonicapara todoelterritorionacional (9o1502050 y
915 41 02 91) en lo que obtener cualquier tipo de informacion y realizar
multiples gestiones ante laTGSS.

Impulso de la Administracion Electronica, a través de la mejora de los
contenidosy utilidades de laWeby la SEDE Electronica de la Sequridad Social, y
de la implantacion del Registro Electrénico y la transmision electronica de
documentos (Sistema RED).

Simplificacion de lostramitesy procedimientos administrativos.

Sistemadeiniciativasy mejores practicas abiertoatodo el personal de laTGSS.
Participacion en Programas de Reconocimiento Externo.

Controles activos para la calidad de los datos, revisidon y actualizacidn
permanente de bases de datos del Fichero General de Afiliacion y del Fichero
General de Recaudacion, adopcion de innovaciones y mejora de las
transaccionesinformaticas.

Participacion y colaboracion con foros nacionales e internacionales, tanto
sectoriales como de otros ambitos, vigilancia tecnoldgica y deteccion de
mejores practicas.
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5. Medidas de subsanacion, compensacion oreparacion

En caso de incumplimiento de los compromisos asumidos en esta Carta, las
reclamaciones se dirigiran a la Unidad responsable de la Carta de Servicios, a través del
buzdn de correo; cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seg-social.es

Una vez analizada la reclamacion, el titular de la Direccion General de la Tesoreria
General de la Seguridad Social, contestara al ciudadano informandole de los resultados
delanalisisy las actuaciones que serealicen, enun plazo no superiora3odias naturales.

Este incumplimiento no dara lugar en ningun caso a responsabilidad patrimonial de la
TGSS.
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6. Informacion complementaria

‘ 6.1. Identificacionde laUnidad responsable de laCartade Servicios

SECRETARIA GENERAL

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

‘ 6.2. Direcciones telefonicasy electrénicas

ATENCION PRESENCIAL

En nuestra pagina web puede encontrar la localizacion de las Direcciones Provinciales,
Administraciones y Unidades de Recaudacion Ejecutiva, y como acceder a las mismas a
través de su correspondiente mapa de situacion, que incluye informacion relativa a
servicios publicos de transporte.

A las administraciones se podra acudir mediante cita previa concertada, siendo el
horario de atencion concertadaal publicodegai4h, delunesaviernes.

ATENCION TELEFONICA

Tel.:901502050 y 9154102 91.
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ATENCION ELECTRONICA

 PortalWeb (informacion): https://www.seg-social.es
« SEDEElectrdnica(gestion): https://sede.seg-social.gob.es
* IMPORTASS. Portalde laTGSS.

Ambas, accesibles las 24 horas/ los 365 dias al afio, salvo incidencias e interrupciones
programadas para mantenimientoy actualizacion.

* Se recomienda encarecidamente su consulta y utilizacion para evitarle

desplazamientosy agilizar sus gestiones conlaTGSS.
« (CodigosQR:

y Twitter: @Info_TGSS
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