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Pr tacia

O Instituto Nacional da Seguridade Social (INSS) creado polo Real Decreto-Lei 36/1978, do
16 de novembro, é unha entidade xestora dotada de personalidade xuridica propia,
dependente do Ministerio de Inclusién, Seguridade Social e Migraciéns, a través da
Secretaria de Estado da Seguridade Social e Pensidns.

A stia misién é responder de forma eficaz e eficiente as demandas da cidadania en materia
das prestacions do Sistema de Seguridade Social, cuxa xestidn ten atribuida, a través dun
modelo de xestiéon consolidado e unha estrutura territorial aberta, dinamica e receptiva,
que serve aos intereses xerais con sometemento 4 Lei e ao dereito, en permanente
comunicacidn coas persoas interesadas e a sociedade.

Para desenvolver adecuadamente esta misidn, o INSS aposta pola adopcion dunha
estratexia combinada multicanle e opticanle que permita o desenvolvemento coordinado
das distintas vias de atencion. E trata de ofrecer unha carteira de servizos mais axil e
sinxela, adecuando a linguaxe e o nivel de seguridade as necesidades de atencion e de
exercicio de dereitos da cidadania.

O INSS, como organizacién publica, estd comprometido coa mellora continua para o que
fomenta a participacion da cidadania e a transparencia, como elementos fundamentais da
sua actuacién. Mediante o documento que se presenta explicitanse os servizos ofertados,
os compromisos de calidade que se asumen en relacion cos mesmos, asi como o0s
indicadores do nivel de calidade co que leva a cabo a actuacién da entidade.

A Carta de Servizos configurase asi, como un instrumento que permite manter e renovar o
compromiso do INSS coa mellora continua e a procura da excelencia nos servizos prestados
a sociedade.

M2 del Carmen Armesto Gonzalez-Roson

Directora Xeral
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INFORMACION DE
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>

O INSS é unha entidade xestora do sistema publico de Seguridade Social con
personalidade xuridica propia. Esta adscrito ao Ministerio de Inclusidn, Seguridade
Social e Migracions a través da Secretaria de Estado da Seguridade Social e Pensidns.

Para o exercicio 2022, o orzamento de gastos do INSS sitlase en 160.059.789,66 (en
miles de euros), dos que 159.388.297,72 dirixense a transferencias correntes.

Ao 1 de xaneiro de 2022, constan no sistema da Seguridade Social 9.922.051 pensiéns
en vigor. Durante o exercicio 2021 recofeceuse o dereito a 704.366 novas pensidns.

Asi mesmo, recofiecéronse 653.672 subsidios.

Dende a sua implantacidn, en xufio de 2020, e ata o 31 de decembro de 2021
aprobaronse 427.435 prestacidns de ingreso minimo vital (IMV).

Ao 1 de xaneiro de 2022 o INSS conta con 10.718 persoas empregadas, que prestan os
seus servizos nunha Direccidon Xeral, en 52 direccidns provinciais, nun Centro de
atencidn telefénica e telematica (CATT), e nunha ampla rede de centros de atenciéon e
informacién da Seguridade Social (CAISS) estendidos por todo o territorio nacional.



Recoiiece o dereito as prestacions da Seguridade Social cuxa xestion lle esta
atribuida, aplicando a lexislacion nacional, a da Unidn Europea, ou ben, de
convenios internacionais subscritos por Espaia.

Pensions contributivas:

> Pensidn de xubilacion.
» Pension de incapacidade permanente.
> Pensidns de viuvez, orfandade e favor de familiares.

* As pensions contributivas de xubilacién, viuvez ou incapacidade permanente,
independentemente da continxencia determinante, poden incrementarse co
complemento para a reducién da fenda de xénero, establecido para as mulleres que tivesen
un ou mais fillos ou fillas, e para os homes, sempre que concorran os requisitos previstos
no artigo 60 do Texto Refundido da Lei Xeral da Seguridade Social.

Subsidios:

» Subsidio de incapacidade temporal por enfermidade comun ou profesional, e
accidente non laboral ou de traballo.

Subsidio por nacemento e coidado de menor.

Subsidio non contributivo por nacemento.

Subsidio por exercicio corresponsable do coidado do lactante.

Subsidios por risco durante o embarazo e durante a lactacién natural.

vV V V V V

Prestacion para o coidado de menores afectados por cancro ou outra enfermidade
grave.



Prestacidns familiares (modalidade non contributiva):

» Asignacién econdmica por fillo ou menor a cargo.

» Prestacion econdmica por nacemento ou adopcion de fillo en supostos de familias
numerosas, monoparentais e nos casos de nais con discapacidade.

» Prestacidon econdmica por parto ou adopcién multiples.

Prestacidns familiares (modalidade contributiva):

» A consideracion de periodo de cotizacidn efectiva a efectos das correspondentes
prestacidons da Seguridade Social por xubilacién, incapacidade permanente, morte e
supervivencia, nacemento e coidado de menor, dos periodos de ata tres anos de
excedencia que os/as traballadores/as dispofian, de acordo coa Lei do Estatuto dos
Traballadores, en razén do coidado de cada fillo/a ou menor en réxime de acollemento
permanente ou de garda con fins de adopcién.

» De igual modo, considerarase efectivamente cotizado para os efectos das prestacidns
indicadas no paragrafo anterior, o primeiro ano do periodo de excedencia que os/as
traballadores/as dispofian, de acordo coa Lei do Estatuto dos Traballadores, en razén
do coidado doutros familiares, ata o segundo grao de consanguinidade ou afinidade,
que, por razéns de idade, accidente, enfermidade ou discapacidade, non poidan
valerse por si mesmos, e non desempeiien unha actividade retribuida.

Ingreso Minimo Vital (inclie complemento de axuda para a infancia):

» Prestacion de natureza econdémica dirixida a previr o risco de pobreza e exclusién social
das persoas que vivan soas ou integradas nunha unidade de convivencia, cando se
atopen nunha situacién de vulnerabilidade por carecer de recursos econdmicos
suficientes para a cobertura das sUas necesidades basicas.

Indemnizacions:

» Lesions permanentes non invalidantes por accidente de traballo e enfermidade
profesional.

» Incapacidade permanente parcial.

» Falecemento por accidente de traballo e enfermidade profesional.



Outras:

Y

Prestaciéns temporais por viuvez, prestacion de orfandade ou en favor doutros
familiares.

Auxilio por defuncién.
Prestacidons do Seguro escolar.

Prestacions da Sindrome tdxica (marco protector estatal e complementario ao de
Seguridade Social).

Recarga naquelas prestacidons econdmicas que tefian a sua causa en accidente de
traballo ou enfermidade profesional, como consecuencia da falta de medidas de
seguridade e saude no traballo.

Xestion dos dereitos de asistencia sanitaria derivados das normas internacionais de
coordinacion dos sistemas de Seguridade Social.

Emisidn da tarxeta sanitaria europea (TSE), asi como dos documentos necesarios para
exercer o dereito 4 asistencia sanitaria nos paises en que exista convenio bilateral na
materia.

Transitoriamente, o recofiecemento e control do dereito & asistencia sanitaria de
acordo coa lexislacién nacional.

Informa e atende a os/as cidadans/as

De forma presencial nos CAISS, proporcionando os seguintes servizos:

>

>

>
>

Informacidn sobre as prestacions da Seguridade Social, asi como sobre os dereitos e as
obrigas das persoas titulares de prestaciéns, excepto as correspondentes ao
desemprego e ao Réxime Especial de Traballadores do Mar.

Recepcion das solicitudes e a documentacién necesaria para a resolucion dos
procedementos.

Axuda adecuada na tramitacién de prestaciéns.

Recepcién de solicitudes de inicio de procesos de incapacidade temporal, cando a
expedicion da baixa médica sexa competencia do INSS (recaidas por igual ou similar
patoloxia en procesos de mais de 365 dias, ou cando se expedira a alta médica por
un/ainspector/a médico/a do INSS), por tratarse de persoas traballadoras incluidas no
ambito da sla cobertura directa.
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» Xestion das peticidns, modificacions e incidencias de todo tipo que afecten aos/as
pensionistas.

» Emision de certificados en relacién cos dereitos de seguridade social dos/as
interesados/as.

» Tramitacion da solicitude de tarxeta sanitaria europea e emisién dos formularios de
dereito necesarios para desprazarse aos paises cos que Espafia subscribise un convenio
bilateral ou multilateral, en materia de asistencia sanitaria.

» Recepcion e tramite de queixas e suxestions.

A través de comunicacions escritas individualizadas.

Por teléfono:

» Servizos de informacion e xestion telefénica.
— Teléfonos 91 542 11 76 e 901 16 65 65:
¢ Informacion xeral.
¢ Informacién sobre servizos electrénicos.
¢ Informacién personalizada.
e Xestion de tramites.

— Teléfono gratuito 900 20 22 22:
e Informacion e atencion sobre “Ingreso Minimo Vital”.

» Servizo de xestidn de cita previa:
— Teléfonos 91 541 25 30 e 901 10 65 70:
e Solicitude de atencion personalizada presencial.
e Solicitude de atencidn personalizada telefdnica.

Estes servizos son atendidos por persoas cualificadas en atencién e informacién, en horario
ininterrompido de 9 a 20 horas, de luns a venres non festivos.

Mediante mensaxe electrdnica (SMS):

Para comunicar a os/as cidadans/as:

e Avresolucién das prestaciéns solicitadas.

e Oresultado dos procedementos de control da incapacidade temporal.

e A acreditacién de vivencia de pensionistas residentes no exterior.
Para completar a informacién teleféonica prestada a través dos teléfonos de informacion e
0s servizos de cita para atencién telefénica.

Para remitir avisos e recordatorios relacionados coa xestion da cita.

Para enviar outros avisos e recordatorios asociados co tramite das prestacions.
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A través de internet, pofiendo a disposicidn dos/as usuarios/as 0s seus servizos na paxina
www.seg-social.es.

Ofrece os seguintes servizos a través de procedementos de administracion
electrdnica

» Informacion xeral sobre a normativa reguladora das prestacidns xestionadas polo INSS,
e das condiciéns para solicitalas.

> Servizos de tramitacion con certificado dixital: https://sede.seg-social.gob.es.

» Plataforma de solicitude de prestacions sen certificado dixital, con identificacidn
segura: https://tramites.seg-social.es.

» Espazo de interaccidon personalizada: “Tu Seguridad Social”. Neste portal, os usuarios
e usuarias poden interactuar de maneira personalizada para realizar xestidns, solicitar
prestacions e acceder a servizos e ferramentas, como o simulador de xubilacidn,
https://sede-tu.seg-social.gob.es.

» Sistema de informacion para cidadans/as e administracions: “Tarxeta Social Dixital”.
Ofrece unha serie de funcionalidades a través dunha paxina web
(https://www.tarjetasocialdigital.es), unha app para mobil (i0OS e Android), uns
servizos web de consulta por medio da Plataforma de Intermediacién de Datos ou o
acceso a informes e explotacidns estatisticas, sobre as prestacidns econdmicas de
caracter publico que conforman o sistema de proteccién social en Espafia e as
situacions subxectivas de dependencia, discapacidade, demanda de emprego ou
familia numerosa.

» Rexistro no sistema cl@ve, que permite acceder a multiples servizos electrénicos da
Administracién Xeral do Estado.
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3. Dereitos concretos da cidadania e as persoas
usuarias en relacion cos servizos

Os/as cidadans/as tefien dereito

A comunicarse co INSS a través dun Punto de Acceso Xeral electrdnico.
A ser asistidos/as no uso de medios electrénicos nas suas relaciéns co INSS.

A utilizar as linguas oficiais no territorio da sia Comunidade Auténoma, de acordo co
previsto no ordenamento xuridico.

Ao acceso a informacion publica, arquivos e rexistros, de acordo co previsto na Lei 19/2013,
do 9 de decembro, de transparencia, acceso a informacion publica e bo goberno e o resto
do ordenamento xuridico.

A ser tratados/as con respecto e deferencia polas autoridades e empregados/as
publicos/as, que haberan de facilitarlles o exercicio dos seus dereitos e o cumprimento das
suas obrigas.

A esixir as responsabilidades da Administracion da Seguridade Social e das suas
autoridades, cando asi corresponda legalmente.

A obtencién e utilizacién dos medios de identificacion e firma electrénica contemplados
nas leis.

A proteccién de datos persoais, e en particular 4 seguridade e confidencialidade dos datos
que figuren nos ficheiros, sistemas e aplicacions do INSS.

A cofiecer, en calquera momento, o estado da tramitacién dos procedementos nos que
tefian a condiciéon de interesados/as; asi mesmo, teran dereito a acceder e a obter copia
dos documentos contidos nos citados procedementos. Se se relacionan co INSS a través de
medios electrénicos, teran dereito a consultar a informacién dos procedementos na sede
electrdénica da Seguridade Social.

A identificar as autoridades e ao persoal ao servizo do INSS baixo cuxa responsabilidade se
tramiten os procedementos.
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A non presentar documentos orixinais salvo que, de maneira excepcional, se estableza o
contrario. No caso de que, excepcionalmente, deban presentar un documento orixinal,
terdn dereito a obter unha copia auténtica de este.

A non presentar datos e documentos non esixidos polas normas aplicables ao
procedemento de que se trate ou que xa se atopen en poder da Administracion.

A formular alegacidns, utilizar os medios de defensa admitidos polo ordenamento xuridico,
e a achegar documentos en calquera fase do procedemento anterior ao tramite de
audiencia, que deberdn ser tidos en conta polo 6rgano competente ao redactar a proposta
de resolucion.

A obter informacién e orientacién acerca dos requisitos xuridicos ou técnicos que as
disposicidns vixentes impofian aos proxectos, actuacions ou solicitudes que se propofian
realizar.

A actuar asistidos/as de asesor/a cando o consideren conveniente en defensa dos seus
intereses.

A calquera outro dereito que lles recofiezan a Constitucion e as leis.
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4. Formulas de colaboracion ou participacion
das persoas usuarias na mellora dos servizos

Os/as usuarios/as poden colaborar na mellora dos servizos que ofrece o INSS
mediante as seguintes canles:

» As enquisas continuas sobre a calidade dos servizos que se realizan as persoas
atendidas presencial e telefonicamente.

» As queixas e suxestions, formalizadas tanto na canle presencial como na electrénica.

» As iniciativas presentadas ante os sindicatos e as organizacidons empresariais que
forman parte do Consello Xeral, da Comisidon Executiva Central e das Comisidns
Executivas Provinciais do INSS.

» Acaixa do correo de consultas da paxina web da Seguridade Social: www.seg-social.es
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9. Normativa reguladora das principais
prestacions e servizos

Tendo en conta o gran numero de normas que regulan as prestacidns e servizos que se
prestan polo INSS, e que ditas normas vironse afectadas por sucesivas modificaciéns ao
longo do tempo para adaptarse as situacions sociais presentes en cada momento, é
recomendable que se realice o acceso as normas vixentes a través da padxina
www.seg-social.es na que sempre se atopard a version actualizada das mesmas.

A continuacion, relaciénanse as disposicions mais relevantes en materia de Seguridade
Social:

Xeral

» Artigos 41 e 50 da Constitucion espaiola de 1978, sobre mantemento dun réxime
publico de Seguridade Social para todos os cidaddns e garantia da suficiencia
econémica dos cidaddns durante a terceira idade, mediante pensiéns adecuadas e
periodicamente actualizadas (BOE do 29 de decembro de 1978).

» Lei 27/2011, do 1 de agosto, sobre actualizacién, adecuacién e modernizacién do
sistema de Seguridade Social (BOE do 2 de agosto de 2011).

» Lei36/2011, do 10 de outubro, reguladora da Xurisdicion Social (BOE do 11 de outubro
de 2011).

» Lei 39/2015, do 1 de outubro, do Procedemento Administrativo Comun das
Administraciéns Publicas (BOE do 2 de outubro de 2015).

» Lei 40/2015, do 1 de outubro, de Réxime Xuridico do Sector Publico (BOE do 2 de
outubro de 2015).

» Real Decreto Lexislativo 2/2015, do 23 de outubro, polo que se aproba o texto
refundido da Lei do Estatuto dos Traballadores (BOE do 24 de outubro de 2015).

» Real Decreto Lexislativo 8/2015, do 30 de outubro, polo que se aproba o texto
refundido da Lei Xeral da Seguridade Social (BOE do 31 de outubro de 2015).

» Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeo e do Consello, do 27 de abril de
2016, relativo a proteccion das persoas fisicas no que respecta ao tratamento de datos
persoais e 4 libre circulacion destes datos e polo que se derroga a Directiva 95/46/CE
(DOUE do 4 de maio de 2016).

» Lei Organica 3/2018, do 5 de decembro, de Proteccion de Datos Persoais e garantia
dos dereitos dixitais (BOE do 6 de decembro de 2018).
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Accion protectora

» Decreto 3158/1966, do 23 de decembro, polo que se aproba o Regulamento Xeral que
determina a contia das prestaciéns econdmicas do réxime xeral da Seguridade Social e
condiciéns para o dereito as mesmas (BOE do 30 de decembro de 1966).

» Decreto 2530/1970, do 20 de agosto, polo que se regula o réxime especial da
Seguridade Social dos traballadores por conta propia ou auténomos (BOE do 15 de
setembro de 1970).

» Decreto 298/1973, do 8 de febreiro, sobre actualizacion do réxime especial da
Seguridade Social para a Mineria do Carbdn, de acordo coa Lei 24/1972, do 21 de xufio,
de financiamento e perfeccionamento do réxime xeral da Seguridade Social (BOE do
27 de febreiro de 1973).

» Real Decreto 1300/1995, do 21 de xullo, polo que se desenvolve, en materia de
incapacidades laborais do sistema da Seguridade Social, a Lei 42/1994, do 30 de
decembro, de medidas fiscais, administrativas e de orde social (BOE do 19 de agosto
de 1995).

> Lei 3/2019, do 1 de marzo, de mellora da situacion de orfandade das fillas e fillos de
vitimas de violencia de xénero e outras formas de violencia contra a muller (BOE do 2
de marzo de 2019).

» Real Decreto-Lei 6/2019, do 1 de marzo, de medidas urxentes para garantia da
igualdade de trato e de oportunidades entre mulleres e homes no emprego e a
ocupacion (BOE do 7 de marzo de 2019).

» Real Decreto-Lei 8/2019, do 8 de marzo, de medidas urxentes de proteccidn social e
de loita contra a precariedade laboral na xornada de traballo (BOE do 12 de marzo de
2019).

» Lei 19/2021, do 20 de decembro, pola que se establece o Ingreso Minimo Vital (BOE
do 21 de decembro de 2021).

> Lei 21/2021, do 28 de decembro, de garantia do poder adquisitivo das pensions e
doutras medidas de reforzo da sostibilidade financeira e social do sistema publico de
pensiéns (BOE do 29 de decembro de 2021).
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Administracion Electrdnica

>

Orde TIN/3518/2009, do 29 de decembro, pola que se crea o rexistro electrénico da
Secretaria de Estado da Seguridade Social para a presentacién de escritos, solicitudes
e comunicacions e se establecen criterios xerais para a sua aplicacién a determinados
procedementos (BOE do 31 de decembro de 2009).

Orde TIN/1459/2010, do 28 de maio, pola que se crea a Sede electrdnica da Secretaria
de Estado da Seguridade Social (BOE do 5 de xuiio de 2010).

Orde ESS/485/2013, do 26 de marzo, pola que se regulan as notificacions e
comunicacions por medios electrénicos no dmbito da Seguridade Social (BOE do 28 de
marzo de 2013).

Orde ESS/486/2013, do 26 de marzo, pola que se crea e regula o rexistro electrénico
de apoderamentos da Seguridade Social para a realizacidon de tramites e actuaciéns
por medios electrénicos (BOE do 28 de marzo de 2013).

Orde ESS/1222/2015, do 22 de xufio, pola que se regula o taboleiro de anuncios da
Seguridade Social (BOE do 24 de xufio de 2015).

Resolucién do 23 de febreiro de 2016, do Instituto Nacional da Seguridade Social, pola
que se regula a tramitacion electrénica automatizada de diversos procedementos de
xestion de determinadas prestacidns do sistema da Seguridade Social (BOE do 1 de
marzo de 2016).

Resolucién do 14 de setembro de 2018, do Instituto Nacional da Seguridade Social,
pola que se establecen as prescricidns técnicas necesarias para o desenvolvemento e
aplicaciéon da Tarxeta Social Universal (BOE do 20 de setembro de 2018).

Outras normas

>

Real Decreto 208/1996, do 9 de febreiro, polo que se regulan os servizos de
informacién administrativa e atencién ao cidadan (BOE do 4 de marzo de 1996).

Regulamento (CE) n2 883/2004 do Parlamento Europeo e do Consello do 29 de abril de
2004, sobre a Coordinacion dos sistemas de Seguridade Social (DOUE do 30 de abril de
2004).

Real Decreto 951/2005, do 29 de xullo, polo que se establece o marco xeral para a
mellora da calidade na Administracidon Xeral do Estado (BOE do 3 de setembro de
2005).

Lei Orgéanica 3/2007, do 22 de marzo, para a igualdade efectiva de mulleres e homes
(BOE do 23 de marzo de 2007).

Regulamento (CE) n2 987/2009 do Parlamento Europeo e do Consello do 16 de
setembro de 2009, polo que se adoptan as normas de aplicacién do Regulamento (CE)
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n2 883/2004, sobre a Coordinacién dos sistemas de Seguridade Social (DOUE do 30 de
outubro de 2009).

Lei 19/2013, do 9 de decembro, de transparencia, acceso a informacién e bo goberno
(BOE do 10 de decembro de 2013).

Real Decreto 1152/2021, deo 28 de decembro, polo que se modifica o Real
Decreto 1300/1995, deo 21 de xullo, polo que se desenvolve, en materia de
incapacidades laborais do sistema da Seguridade Social, a Lei42/1994, de o 30 de
decembro, de medidas fiscais, administrativas e de orde social; o Real
Decreto 2583/1996, de o 13 de decembro, de estrutura organica e funcions do
Instituto Nacional da Seguridade Social e de modificacién parcial da Tesoureria Xeral
da Seguridade Social; o Real Decreto 504/2011, de o 8 de abril, de estrutura organica
e funcidns do Instituto Social da Marifia; e o Real Decreto 497/2020, de o 28 de abril,
polo que se desenvolve a estrutura organica basica do Ministerio de Inclusidn,
Seguridade Social e Migraciéns (BOE do 29 de decembro de 2021).

Resolucion do 14 de xaneiro de 2022, da Direccidon Xeral do Instituto Nacional da
Seguridade Social, pola que se determinan as prestaciéns do sistema da Seguridade
Social cuxa resolucién se podera adoptar de forma automatizada, os criterios de
reparticion para a asignacién as direccidns provinciais da ordenacion e instrucién de
determinados procedementos, e a direccidn provincial competente para recofiecer as
pensions cando sexa de aplicacion un instrumento internacional de Seguridade Social
(BOE do 26 de xaneiro de 2022).
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B i tia
. quelixas e suxestiions

O INSS ten establecido un sistema de queixas e suxestions para recoller as manifestacions
de insatisfaccion dos/as usuarios/as cos servizos recibidos e as iniciativas para a mellora da
sUa calidade.

>

As queixas e suxestidns poderan presentarse de forma presencial, por correo postal ou
por medios electrénicos. No caso de que se elixa esta Ultima canle, podera facerse a
través da web (www.seg-social.es) ou da sede electrénica da Seguridade Social
(https://sede.seg-social.gob.es), sendo necesario, nestes supostos, a firma electrdnica
do interesado.

Se as queixas ou suxestions realizanse de forma presencial, os/as usuarios/as encheran
e asinaran o formulario establecido, para o que poderan solicitar a axuda dos/as
funcionarios/as.

Nas dependencias e oficinas do INSS existe a posibilidade de presentar queixas e
suxestidns, e tamén pode enviarse o formulario directamente aos Servizos Centrais do
INSS (c/ Padre Damian 4, Madrid-28036).

Formulada a queixa ou suxestién, a persoa que a formalizou, recibird constancia
expresa da sUa presentacion.

A unidade responsable da tramitacion debera informar aos/4s interesados/as das
actuacions realizadas e, no seu caso, das medidas adoptadas, no prazo maximo dos 20
dias habiles seguintes & data da sua presentacion. Este prazo podera suspenderse
cando sexa preciso solicitar 4 persoa interesada as aclaracidons necesarias para a
correcta resolucion.

Se os/as interesados/as non obtivesen resposta transcorrido o prazo establecido,
poderdan dirixirse a Inspeccidn de Servizos do INSS, como érgano competente, para
cofiecer os motivos da falta de contestacion.

A presentaciéon de calquera queixa ou suxestidn non tera, en principio, a cualificacién de
recurso administrativo, non interrompera os prazos establecidos no procedemento ao que
puidese afectar, nin condicionard o exercicio das restantes accions ou dereitos dos/as
interesados/as, dada a distinta natureza xuridica e compatibilidade de ambas as accidns: a
de queixa ou suxestidn e a de recurso administrativo.
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GCOMPROMISO0S DE
GCALIDADE



Os servizos e os dereitos que se recollen nesta Carta prestaranse e recofiecerdn conforme
a0s seguintes compromisos:

Axilidade na xestion

No caso das pensions, buscase a non interrupcion de rendas, sempre que o expediente
administrativo estea inicialmente completo para a sua resolucién definitiva.

» Resolver 0 90% das solicitudes das pensidns as que se aplique a lexislacion nacional
nun prazo que non supere:

e 15 dias naturais na pensidon de xubilacién, contados a partir do dia seguinte &
solicitude ou ao feito causante, en caso de solicitarse a mesma antes de que este se
produza.

e 10 dias naturais, contados a partir do dia seguinte a solicitude, nas pensiéns de
viuvez, orfandade e favor de familiares.

» 0 10% restante resolverase nun tempo inferior a 29 dias naturais para xubilacion e 20
dias naturais para viuvez, orfandade e favor de familiares.

En canto a outras prestacions.

» Resolver o 80% das solicitudes dos subsidios de incapacidade temporal en 15 dias
naturais, contados a partir do dia seguinte da solicitude. O 20% restante debera
resolverse nun prazo inferior a 40 dias.

» Resolver 0 90% das solicitudes dos subsidios de nacemento e coidado do menor en 10
dias naturais, contados a partir do dia seguinte da solicitude. O 10% restante debera
resolverse nun prazo inferior a 25 dias.

» Resolver 0 90% das solicitudes de asignacidons econdmicas por fillo ou menor a cargo,
con caracter xeral, en 20 dias naturais, contados a partir do seguinte a solicitude e
sempre que conste na entidade a documentacion que avale a situacion de
discapacidade e/ou residencia. O 10% restante debera resolverse nun prazo inferior a
50 dias.

» Enviar a tarxeta sanitaria europea ao domicilio da persoa solicitante nun prazo non
superior a 5 dias dende a solicitude.

» Entregar, no momento da sua solicitude, os formularios de dereito necesarios para
desprazarse aos paises cos que Espafia tefia subscrito un convenio bilateral ou
multilateral, en materia de asistencia sanitaria.
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Axilidade na atencion e informacion

De forma persoal e directa nos CAISS
Atender e informar a cidadania co maior nivel de calidade e fiabilidade nas cuestidns
expostas.

As consultas informativas, realizadas presencialmente, atenderanse cun tempo de
espera inferior a 12 minutos.

Por escrito
Contestar as peticidns e consultas recibidas no prazo maximo de 25 dias habiles,
contados dende o dia seguinte 4 sua presentacion.

Contestar os escritos de queixas e suxestions nun prazo non superior a 12 dias
habiles.

Por teléfono

Atencidn por persoal cualificado do total das chamadas xestionadas polo sistema.

Remisidn de SMS de recepcion inmediata con informacién complementaria en todas
as consultas telefénicas que asi o requiran.

Atencidn de todas as incidencias en materia de recofiecemento e pago de prestacions
gue sexan comunicadas a través do teléfono de informacion.

En tramites de xestién telefénica, compromiso de envio inmediato por medios
telemdticos ou, cando isto non sexa posible, nun prazo maximo de dous dias
laborables, dos documentos resultantes da xestidn realizada.

Cando as lifas telefdnicas estean saturadas, a locucion informard desta situacidn
ofrecendo a posibilidade de reintentalo mais tarde e informando das canles
alternativas para acceder aos nosos servizos postos a disposicion da cidadania.

Por internet

Contestar nun prazo maximo de 10 dias habiles, contados dende o dia seguinte a sua
peticién, as solicitudes de informacién xeral que se realicen na entrada
“Consultas/Caixa do correo de consultas” da paxina www.seg-social.es.
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Envio personalizado de comunicacions

Enviar ao domicilio, sen que os/as interesados/as o soliciten, as comunicaciéns sobre
a revalorizacion de pensions, a modificacién de importes de asignacidons econdmicas
por fillo/a ou menor acollido/a a cargo e as certificacions do importe das prestacidns
aboadas e das retencidns efectuadas a conta do imposto da renda das persoas fisicas
(IRPF), asi como calquera outro soporte informativo relacionado co exercicio dos
dereitos ou o cumprimento das obrigaciéns polos/as cidadans/as.

Entre outras comunicacidns enviarase a carta informativa sobre idade ordinaria de
xubilacion; vantaxes de demorar a xubilacion e alternativas de compatibilidade co
traballo a todas aquelas persoas traballadoras que cumpran dita idade, en situacién
de alta e con carreira laboral completa.

No caso das prestacions de nacemento e coidado de menor, as resoluciéns
remitiranse exclusivamente por medios electrénicos.
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(] (]
2. Medidas que aseguren a igualdade de
: facili 1l
xenero, faciliten o acceso e melloren as
(] 4 4 (] (]
condicions de prestacion de servicios

O INSS promovera acciéns positivas permanentes para lograr que a sUa actuacion se
desenvolva de acordo cos principios de legalidade, imparcialidade, independencia,
obxectividade, transparencia e responsabilidade social.

Para asegurar a igualdade de xénero

» Analizaranse e corrixiran as actuaciéns e condutas que impidan ou dificulten o respecto
ao principio de igualdade de trato entre mulleres e homes.

Para facilitar o acceso aos servizos do INSS

» Disponse dunha rede de CAISS distribuidos por toda a xeografia espafnola. Estes
centros han de reunir as seguintes condicions ambientais, materiais e espaciais que
faciliten unha contorna adecuada para a comunicacién:

e Facilmente identificables e visibles.

e Imaxe institucional definida e inconfundible.

Sen barreiras arquitectdnicas.

e Sen mostradores nin portelos.

Desefio funcional, sinxelo e cémodo.

» Disponse de novas modalidades de atencion telefénica: servizo de cita de atencion
telefénica para evitar desprazamentos aos centros, se asi o desexa a cidadania.

» Algunhas direccidns provinciais pofien a disposicién da cidadania nimeros de teléfono
de informacidn xeral que complementan a atencidn telefénica que se realiza no CATT.
En ambas as modalidades, se a persoa que tifia cita telefénica ou que chamou ao INSS
precisa acudir a unha oficina, o/a funcionario/a, no momento de atender a chamada,
ofreceralle unha cita para finalizar a xestién presencialmente.

» Contase con persoal suficientemente formado no réxime xuridico das prestacions da
Seguridade Social e nas imprescindibles habilidades de comunicacién para a sua
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relaciéon co publico, que atendera aos/as usuarios/as de acordo cos seguintes criterios
de comportamento:

e Amabilidade, respecto e cortesia.

e Atencion e trato individualizado.

e Receptividade.

¢ Escoita activa.

¢ Linguaxe comprensible.

e Adecuacidn &s actitudes e aptitudes das persoas usuarias.

e Respecto a confidencialidade.

e Resolucion, no menor tempo posible e sen erros, das cuestions expostas.
Para mellorar as condicidns da prestacidon dos servizos do INSS

» Redactaranse as comunicacions escritas cunha linguaxe clara, directa, comprensible e
inclusiva, seguindo os criterios e recomendaciéns do manual de estilo e imaxe
corporativa do INSS.

Ademais, nos escritos indicarase, claramente, o asunto de que se trate, a unidade
administrativa que o xestiona, o enderezo desta e os niUmeros de teléfono, de fax ou
direccion electrénica onde se poden dirixir as persoas interesadas para obter mais
informacién ou pedir aclaracién.

» Perseguirase a plena accesibilidade aos servizos de atencion e informacién para as
persoas con discapacidade, eliminando barreiras de mobilidade e comunicacién,
facilitandolles os servizos e as xestidns que precisen realizar nos CAISS.

As persoas con discapacidade auditiva recibirdn atencién persoal e cualificada prestada
por funcionarios/as formados/as e instruidos/as na lingua dos signos espafiola (LSE),
Xa sexa no propio centro de atencidon ou ben a través da rede de apoio dun centro
asociado, cando iso resulte posible.

Ademais, estd a realizarse a adaptacion dos espazos de atencidon ao publico con
produtos de apoio & accesibilidade auditiva, por medio do que se denomina bucle
magnético. Consiste nun sistema de cables que crea un campo magnético inocuo que
permite escoitar con mais nitidez as persoas usuarias de préteses auditivas, reducindo
o ruido ambiente e achegando a voz directamente & persoa con dificultade auditiva a
través das suas proteses.
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3. Sistemas normalizados de xestion da
calidade, medio ambiente e prevencion
de riscos laborais

Sistemas normalizados de xestion da calidade

O INSS implantou o modelo europeo de xestién da calidade (EFQM) como instrumento de
analise permanente da sua actividade, o que lle permite levar a cabo as melloras necesarias
para responder aos niveis de calidade que a cidadania demanda, impulsando vias de
anticipacion ao progreso evolutivo da sociedade.

Realizanse enquisas de calidade dos servizos 4s persoas que foron atendidas presencial ou
telefonicamente, sobre os seguintes aspectos:

» O servizo de cita previa.

Tempo de espera ata que o atenderon.
Tempo que dedicaron & sua atencion.
Amabilidade e educacion recibidas.
Cofiecemento dos/as funcionarios/as.

Valoracion xeral da atencion.

vV V. V V V VY

En que medida foi resolta a sua consulta.

Medio ambiente e prevencidn de riscos laborais

O INSS, para garantir a seguridade e satide dos/as cidadans/as e dos seus empregados/as
publicos/as, adoptou unha serie de medidas, entre as que destacan:

» Informar & cidadania e persoas usuarias dos centros do INSS, mediante paneis, planos
de situacion e folletos informativos, sobre os procedementos e vias de evacuacion do
edificio e sobre portas e escaleiras de emerxencia.

» Revisar e realizar o mantemento periddico dos sistemas de deteccion de emerxencias,
alarmas e medios de extincion de incendios dos centros, para garantir a sda
operatividade en todo momento.
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Formar aos seus empregados/as en materia de prevencion de riscos laborais. Neste
sentido, as persoas que forman parte dos equipos de emerxencia recibiron a formacién
especifica para intervir no caso que fose necesario.

Realizar simulacros periddicos para comprobar o funcionamento dos sistemas de
seguridade e verificar a eficacia dos plans de emerxencia.

Efectuar revisidons dos sistemas de aire acondicionado, torres de refrixeracién, etc.,
como medidas de prevencion de riscos sanitarios para a cidadania e para as persoas
empregadas.
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4. Indicadores utilizados para a avaliacion
da calidade e, especificamente, para o
seguimento dos compromisos

Para avaliar a calidade dos servizos prestados e o grao de cumprimento dos compromisos
adquiridos nesta Carta de Servizos, o INSS estableceu os seguintes indicadores referidos a:

A axilidade na xestion

» Porcentaxe das pensidns de xubilacidn, viuvez, orfandade e favor de familiares,
recofiecidas con aplicacion da lexislacidn nacional, que foron resoltas dentro do prazo
antes comprometido.

» Porcentaxe dos subsidios de incapacidade temporal e de nacemento e coidado de
menor, que foron resoltos dentro do prazo antes comprometido.

» Porcentaxe das asignacidéns econémicas por fillo ou menor a cargo, que foron resoltas
dentro do prazo antes comprometido.

» Porcentaxe de emisidn e envio da tarxeta sanitaria europea ao domicilio das persoas
interesadas nun prazo non superior a 5 dias dende a solicitude.

» Porcentaxe de emision dos formularios de dereito para desprazarse aos paises cos que
Espana tefia subscrito un convenio en materia de asistencia sanitaria, de forma
simultanea 3a solicitude, considerado en periodo mensual.

Axilidade na atencion e informacion
De forma presencial nos CAISS

Porcentaxe de consultas presenciais atendidas antes de 12 minutos, considerado en
periodo mensual.

De forma presencial e telefénica nos CAISS e no CATT, coa enquisa continua de calidade
dos servizos e a andlise dos datos mais relevantes que ofrece o sistema de xestion de espera
intelixente (SIGE), como a media de atencidns por informador ao dia, tempo de espera,
tempo de atencion e demora na obtencién dunha cita, entre outros.
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Por escrito

Porcentaxe de peticidns e consultas contestadas antes de 25 dias habiles.

Por teléfono

Porcentaxe de chamadas atendidas por persoal cualificado respecto do total de chamadas
xestionadas polo sistema.

Numero de horas de dispoiiibilidade do servizo automatizado de concertacién de cita, en
relacién coas 24 horas/dia.
Por internet

Porcentaxe de solicitudes de informacion contestadas antes de 10 dias habiles.

Envio personalizado de comunicacions

Porcentaxe de comunicaciéns enviadas ao domicilio das persoas interesadas en materia de
revalorizacién de pensiéns, modificaciéns do importe da asignacidon econémica por fillo ou
menor a cargo e certificacions do importe das prestacidons aboadas e das retenciéns
efectuadas a conta do imposto da renda das persoas fisicas (IRPF).

Resposta as queixas e suxestions

Porcentaxe de respostas realizadas nun prazo igual ou inferior a 12 dias habiles.
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MEDIDAS DE
CORRECCION EN CASO
DE INCUMPRIMENTO
DOS COMPROMISOS
DECLARADOS



1. Medidas d id
. Medaiaas ae correccion

Os/as cidaddns/as que consideren que o INSS incumpriu os compromisos declarados nesta
Carta poderan dirixir un escrito de reclamacion @ Secretaria Xeral do INSS, unidade
operativa responsable da Carta de Servizos.

Para calquera comunicacion relacionada coa Carta de Servizos habilitouse o seguinte
enderezo de correo electrénico:

buzon.inss-sscc.carta-de-servicios@seg-social.es

Unha vez analizada a reclamacidn, a persoa titular da Direccién Xeral do INSS contestard
ao/a cidadan/a informandolle dos resultados da analise e das actuaciéns que se realicen
para a sUa correccién.

Estas reclamaciéns non serdn consideradas, en ningln caso como recurso administrativo,
non interromperan ningun prazo establecido legalmente nin poden dar lugar a
responsabilidade patrimonial.
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INFORMACION DE
CARACTER
COMPLEMENTARIO



1. Enderezos telefonicos, electronicos e
postais das oficinas onde se presta
cada un dos servizos

O horario habitual de atencién ao publico transcorre de 9 a 14 horas, os dias laborables de
luns a venres.

>

Para acceder a informacién persoal e directa nos CAISS, pddese solicitar cita previa nos
teléfonos 901 10 65 70 e 91 541 25 30, ou por internet, sen certificado dixital, na paxina
www.seg-social.es

Para acceder & informacion teleféonica estan habilitados os teléfonos seguintes: 901 16
65 65 e 91 542 11 76 (informacidn xeral) e 900 20 22 22 (informacidn sobre IMV).

A informacién a través de internet facilitase nas seguintes direccidns:
www.seg-social.es e para a xestidn dos servizos electronicos accederase mediante o
identificador da sede electrénica: https://sede.seg-social.gob.es

Acceso directo, por internet, ao espazo TU SEGURIDAD SOCIAL, a través da péxina:
https://sede-tu.seg-social.gob.es

Acceso por internet ao sistema TARXETA SOCIAL DIXITAL, mediante o enderezo
electrénico: https://www.tarjetasocialdigital.es

Enderezos e teléfonos de oficinas no apartado “DIRECCIONS E TELEFONOS” da paxina
web: www.seg-social.es
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A unidade operativa responsable para todo o relacionado coa Carta de Servizos, incluidas
as reclamaciéns por incumprimento dos compromisos, é a Secretaria Xeral do Instituto
Nacional da Seguridade Social.

Para calquera comunicacidn relacionada coa Carta de Servizos habilitouse o seguinte
enderezo de correo electrénico:

buzon.inss-sscc.carta-de-servicios@seg-social.es
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