PRESENTACION DE DOCUMENTOSY ESCRITOS

* Aplazamiento en el pago de deudas a la Seguridad Social.

e Bajadel empresario.

e Variacion de datos del codigo de cuenta de cotizacion.

* Reinicio de la actividad empresarial.

e Variacion de datos en Régimen Especial de Trabajadores
Auténomos.

e Alta, bajay variacion de datos en convenio especiales.

» Alta, bajay variacion de datos en convenios especiales por
expediente de regulacion de empleo.

* Autorizacion para el uso del Sistema RED.

» Devolucion de ingresos indebidos Régimen General y asimilados.

« Moratorias y exenciones por acontecimientos catastroficos.

» Impugnaciones ante la Tesoreria General de la Seguridad Social.

e Alta, baja o modificacion de proveedor para cobro de facturas del
sistema de la Seguridad Social.

« Concurso. Comunicacion aTGSS de la Declaracion de concurso.

» Concurso. Comunicacion de Nombramiento de mediador
concursal y aceptacion del cargo.

» Cesion de Datos para Administraciones Publicas: Autorizacion,
alta y baja de usuarios y variacion de datos.

» Trabajadores Desplazados. TA.300.

» Fraccionamiento del reintegro de prestaciones indebidamente
percibidas.

« Ampliacion de la moratoria concedida a Instituciones Sanitarias.

» Presentacion de otros escritos, solicitudes y comunicaciones.

MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION O REPARACION

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

Unavez analizada la reclamacion, el titular de la Direccion General de la
TGSS, contestara al ciudadano informandole de los resultados del
analisis y las actuaciones que se realicen, en un plazo no superior a 30
diasnaturales.

Este incumplimiento no dara lugar en ningun caso a responsabilidad
patrimonialdelaTGSS.

COLABORACIONY PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS

La TGSS fomenta la participacion y colaboracion de los ciudadanos a
través de los siguientes 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

» Recogiendo sus opiniones en las encuestas sobre la prestacion
través de los buzones de sugerencias.

« Mediante la presentacion de quejas y sugerencias conforme a lo
previsto en esta carta.

e Através del buzon de consultas de la pagina web de la Seguridad
Social.

e Twitter; @info_TGSS

QUEJASY SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias de los
servicios prestados:

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

» De manera telematica: Portal WEB y SEDE Electrénica de la
Seguridad Social.

e Por Correo postal: Servicios Centrales, Direcciones Provinciales y
Administraciones de la TGSS.

Recibido el formulario, la Unidad responsable de su tramitacion

respondera al ciudadano en el plazo establecido en el compromiso de

referencia

INFORMACION COMPLEMENTARIA

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS
Secretaria General
C/ Astros, 5y 7. 28007 Madrid

e-mail: cartaservicios.tgss-sscc.calidad @seg-social.es

ATENCION PRESENCIAL

. Enlapaginaweb se puede encontrar la localizacién 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.

« Elhorario de atencion concertada al publico es de g a 14 h de lunes a viernes.

ATENCION TELEFONICA
Tels.: 90150 20 50 y 91 541 02 91

ATENCION ELECTRONICA

. Portal Web (informacién): https://www.seg-social.es/

. SEDE Electronica (gestion): https://sede.seg-social.gob.es

. Accesibles las 24 horas/365 dias al afio, salvo incidencias e interrupciones
programadas para mantenimiento y actualizacion.

. Serecomienda encarecidamente su consulta y utilizacion para evitar
desplazamientos y agilizar las gestiones con laTGSS.

’ Redes Sociales WEB SEDE ELECTRONICA
Twitter: @Info_TGSS Er,

NIPO: 124-22-024-3

CARTA DE SERVICIOS

TESORERIA GENERAL DE LA
SEGURIDAD SOCIAL

Atencién e
Presencial ADMINISTRACION PUBLICA

Atencion
Telefénica
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O RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS

INFORMACION, CONSULTAY ASISTENCIA

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

Informacion y asistencia sobre procedimientos de inscripcion y
afiliacion de empresas y trabajadores.

Informacion y asistencia al ciudadano sobre los servicios
electrdnicos, obtencion de informes y realizacion de tramites en
materia de afiliacion de trabajadores e inscripcion de empresas.
Informacion general en materia de cotizacion y recaudacion.
Informacion y asistencia sobre los servicios electronicos y
obtencion de informes sobre sus datos de cotizacion en la
Seguridad Social.

Asistencia sobre cotizacion y pago de obligaciones a la
Seguridad Social.

Servicio de compray venta de inmuebles.

Servicio de Estadisticas, Presupuestos y Estudios.

TRAMITACIONY GESTION

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

Asignacion de NUmero de Seguridad Social (NUSS).

Altas, bajas y variaciones de datos de trabajadores en los distintos
regimenes que componen el Sistema de la Seguridad

Social.

Tramitacion y resolucion de Convenios especiales.

Gestion de desplazamientos de trabajadores al extranjero cuando
realicen actividad profesional.

Gestion de la domiciliacion en cuenta para el abono de cuotas a la
Seguridad social.

Gestion de liquidaciones que arrojen saldo acreedor.

Gestion de aplazamientos.

Devolucion de ingresos indebidos.

Solicitudes de distribucion de topes de cotizacion por
pluriempleo.

Variaciones de datos de cotizacion de los trabajadores.

Pago de deudas a la Seguridad Social.

INFORMACION, CONSULTAY ASISTENCIA

Obtencion del certificado personal de la FNMT.
Registro de los ciudadanos en el Sistema Cl@ve.

SERVICIO DE SOPORTEY ASESORAMIENTO A LOS PROFESIONALES

Informary asistiral autorizado.
Tramitaciony Resolucion de autorizaciones.
Gestion de las autorizaciones.

OBTENCION DE INFORMESY CERTIFICADOS

» Acreditacion de actividad agraria por cuenta propia.
* Acreditacion de haber tramitado un alta o baja en trabajo

auténomo.

» Acreditacion de no estar inscrito como empresario.

+ Acreditacion de no tener Numero de la Seguridad Social.

« Acreditacion del alta, baja o modificaciones en empleo de hogar.
* Acreditacion del NUmero de la Seguridad Social.

+ Certificado de estar al corriente de las obligaciones en la

Seguridad Social.

» Duplicado de documentos de Inscripcion y Asignacion de CCC para

empresario.

» Informe de bases de cotizacion via telematica y por correo postal.

» Informe de cuotas ingresadas via telematico y por correo postal.

» Informe de datos de cotizacion de trabajo autonomo.

* Informe de estar al corriente de las obligaciones en la Seguridad
Social via telematica'y por correo postal.

» Informe de situacion actual del trabajador.

* Informe de situacion de empresario individual.

* Informe de situacion en la Sequridad Social a una fecha concreta.

* Informe de tu vida laboral via telematica y por correo postal.

» Informe de tus datos personales y de domicilio.

COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS E INDICADORES

COMPROMISOS INDICADORES

1. Contestacion del 100% de las quejas y sugerencias
interpuestas por los ciudadanos en un plazo inferior o
igual de 18 dias habiles.

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

3. Atencion del 100% de los ciudadanos que tienen
cita concertada en una administracion de la TGSS y
acudenasucita.

4. Tramitacion de solicitudes de Codigos de Cuenta de
Cotizacién y asignacion del NUmero de Seguridad
Socialenundiahabil.

5. Tramitacion de las solicitudes de alta, baja y
variaciones que no puedan realizarse por SEDESS de
trabajadores en un tiempo inferior o igual a 2 dias
habiles.

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
unERE, el plazoserainferioroigual a 25 dias habiles.

7. Resolucion de solicitudes de autorizaciones al
sistema RED, en un plazo inferior o igual a 5 dias
habiles.

8. Tramitacion de las liquidaciones que arrojen saldo
acreedorenun plazoinferior oigual a 20 dias habiles.

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

10. Resolucion de consultas CASIA en un plazo inferior
a2diashabiles.

1.1. Porcentaje de contestaciones realizadas dentro
del plazo previsto.

2.1. Porcentaje de llamadas atendidas directamente.

3.1. Porcentaje de ciudadanos que se atienden en el
diadelacitaconcertada.

4.1. Porcentaje de solicitudes resueltas en el plazo
previstorelativas a la tramitacion de:

. Codigos de Cuenta de Cotizacion.

. Asignacion de NUSS.

5.1. Porcentaje de solicitudes de alta, baja y
variaciones de trabajadores tramitadas dentro del
plazoprevisto.

6.1. Porcentaje de tramitacion de solicitudes de
Convenios Especialesen el plazo previsto.

7.1 Porcentaje de resoluciones tramitadas en el plazo
previsto.

8.1. Porcentaje de las devoluciones por saldo
acreedorenelplazo previsto.

9.1.Ladevolucion delingresoindebido se tramitay se
pagaenelplazo previsto.

10.1. Porcentaje de resoluciones dentro del plazo
previsto.

11. Resolucion del go% error/incidencia CASIA en un
plazo inferior a 1 dia habil. El 10% restante en plazo
inferiora 2 dias habiles.

12. Resolucion del go% de tramites CASIA en un plazo
inferior a 1 dia habil. El 10 % restante en un plazo
inferiora 2 dias habiles.

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 5o dias naturales, desde la fecha de entrada en
launidad de tramite.

14. Tramitacion del go% 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
3odias habiles.

15. Aviso via SMS al teléfono facilitado por el
ciudadano de que se ha ordenado el primer pago de su
pension.

16. En las solicitudes sin autenticacion recibidas a
través del servicio Te Ayudamos contactar con el
ciudadanoenun plazoigual oinferioragdias habiles.

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

18. Facilitar respuesta a través del buzon de consultas
delapaginawebenelplazode 2 diashabiles.

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
Provincialesen 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
elplazoprevisto.

18.1Porcentaje de respuestas en el plazo previsto.



