. Medidas de correccion
z,Necesuas axuda? As persoas que consideren que o INSS incumpriu os compromisos
declarados nesta Carta poderan dirixir un escrito de reclamacién a
unidade responsable da Carta de servizos (Secretaria Xeral do

J SEGURIDAD SOCIAL

Escanea os cédigos QR ou accede desde a ligazén &

informacion
INSS).
. Unha vez analizada a reclamacion, a persoa titular da Secretaria
i i Caixa de correos < " . .
Cita previa Xeral do INSS contestara & persoa interesada informandolle dos

Solicitar cita para pedir de consultas ltados da andlise e d i6 l '
olicitar Cita para pe ACCede a0 servizo de resultados da analise e das actuacions que se realicen para a sua

atencion presencial ou consultas xerais sobre correccion.

telefonica. pensiéns e tramites. Estas reclamacions non seran consideradas, en ningin caso, como
recurso administrativo, non interromperdn ningun prazo
establecido legalmente, nin poden dar lugar a responsabilidade
patrimonial.

https://www.seg-social.es
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de servizos
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Q https://run.gob.es/solicitarcita Q https://run.gob.es/vopconsultas

Unidade Responsable da Carta de Servizos

Secretaria Xeneral do INSS
Como obter a identificacion electrénica para buzon.inss-sscc.carta-de-servicios@seg-social.es
facer tramites coa Seguridade Social Atencion Telefonica

Certificado dixital

» Informacion xeral: 91 542 11 76 (tarifa xeral) y 901 16 65 65
(tarifa especial), en horario ininterrompido de 9:00 a 20:00 horas,
de luns a venres (laborables).

« Informacién sobre Ingreso Minimo Vital: 020.

« Atencion telefénica personalizada “Chamamoste”: solicite
cita previa no teléfono 91 541 25 30 (tarifa xeral) y 901 10 65 70
(tarifa especial), ou en https://run.gob.es/solicitarcita.
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INSTITUTO NACIONAL DA SEGUREDADE SOCIAL

Catalogo de publicacions da Admnistracion xeral do Estado: https://cpage.mpr.gob.es

https://run.gob.es/vopidentificacion

@

Rexistro en Cl@ve

Atencion Electronica
A modalidade electrénica ten varias vias de acceso:
https://clave.gob.es/clave_Home/clave « Paxina web (servizos de informacién xeral e especifica)

@

DNI electrénico https://prestaciones.seg-social.es
https://www.dnielectronico.es/PortalDNle/ « Portal “Tu Seguridad Social” https://sede-tu.seg-social.gob.es
« Sistema Tarxeta Social Dixital
https://www.tarjetasocialdigital.es

NIPO: 122-26-048-2

https://www.seg-social.es

» Sede electrénica (tramites de xestién)
https://sede.seg-social.gob.es

« Portal de prestacions da Seguridade Social

-
&

ED A disponibilidade destas canles alcanza as 24 horas do dia e os ——
, 365 dias do ano, salvo puntuais momentos de interrupcién -

Via SMS programada para mantemento e actualizaciéns. Publicada en 2026

Para o uso deste servizo é necesario que comunicases

o teu mobil & Seguridade Social. Atencion Presencial

Na paxina web www.seg-social.es pode localizar a localizacién Y

da nosa rede de centros, tanto das 52 Direcciéns Provinciais %E COBENO  HNSTEO | osoca i (\ .)
o - SR 5 )

como dos CAISS, con algunhas indicaciéns orientadoras para un e ; S

electrénica

Sen identificacion electronica
https://run.gob.es/tgss

acceso mais sinxelo.



Relacion de servizos prestados

Recofiecemento do dereito e realizacion de tramites relacionados
coas prestacions da Seguridade Social contempladas na lexislacion
vixente en cada momento:
« Xubilacion
- Incapacidade permanente
- Viuvez, orfandade, favor de familiares e auxilio por defuncién
- Incapacidade temporal, nacemento e coidado de menor, exercicio
corresponsable do coidado do lactante, e riscos durante o
embarazo e durante a lactacién natural
- Coidado de menores afectados por cancro ou outras enfermidades
graves
- Ingreso Minimo Vital (inclie complemento de axuda para a
infancia)
« Prestacions familiares
- Seguro escolar
« Sindrome toéxico
- Asistencia sanitaria
- Compensacion econémica para vitimas do amianto.

Recepcion de solicitudes de prestacions:
- De forma presencial.
- A través da Sede Electrénica na plataforma de Prestacidons da
Seguridade Social (https://prestaciones.seg-social.es) — Servizos
disponibles CON e SEN certificado dixital.

Informacion e atencion a cidadania:
- Deforma persoal e directa, nos CAISS, de 9:00 a 14:00 horas, de luns
a venres (laborables).
- Por escrito.
- Por teléfono.
« Por internet, a través da caixa do correo de consultas da
Seguridade Social, accesible dende a nosa web.

Solicitude de cita previa para atencién presencial e telefénica, tanto
pola web, pola app ou a través dos teléfonos: 915412530 (tarifa xeral) /
901106570 (tarifa especial).

Servizos prestados mediante procedementos de Administracion
electrénica:
- A través da paxina web, a Sede electrénica, a Tarxeta Social Dixital,
a plataforma de Prestaciéns da Seguridade Social e o portal
INFOVIDEO.

Outros servizos:
- Rexistro no sistema cl@ve, que permite acceder a multiples
servizos da Administracion Xeral do Estado.
- Tarxeta Social Dixital https://www.tarjetasocialdigital.es que
ofrece & cidadania informacién permanente sobre as prestaciéons
que perciben.

Carta de servizos (INSS)
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Os nosos compromisos de calidade
Axilidade na xestion

A resolucién das prestacidns recofecidas ao amparo da lexislacion
nacional levarase a cabo buscando a non interrupcién de rendas.

2026 - 2029

Pensiéns

O tempo de resolucién, para o 90% das pensiéns, non superard os

prazos que se sinalan a continuacion:

- Pension de Xubilacién: 15 dias naturais, dende o dia seguinte &
solicitude ou dende o feito causante, se a pensidn se solicitase antes.

- Pensidns de viuvez, orfandade e favor de familiares: 10 dias naturais,
dende o dia seguinte & solicitude.

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

Subsidios

O prazo de resolucién dos subsidios sera:

- Para o0 85% dos subsidios de incapacidade temporal: 15 dias naturais,
contados a partir do dia seguinte da solicitude, e 0 15% restante en 40
dias naturais.

- Para 0 95% dos subsidios de nacemento e coidado do menor: 10 dias
naturais contados a partir do dia seguinte da solicitude, e o 5%
restante en 25 dias naturais.

- Para o 90% das asignacions por fillo ou menor a cargo: 25 dias
naturais, e o 10% restante en 40 dias naturais, ambos dende o dia da
solicitude.

Tarxeta sanitaria europea e formularios de asistencia sanitaria

- A Tarxeta Sanitaria Europea enviarase ao domicilio das persoas

interesadas nun prazo non superior a 5 dias habiles dende a
solicitude.

- Os formularios de dereito para asistencia sanitaria internacional

entregaranse no momento da sua solicitude.

Axilidade na atencion e informacion

- Nainformacién presencial, as consultas realizadas atenderanse cun
tempo de espera inferior a 12 minutos.

- Na informaciéon escrita, as peticions e consultas recibidas
contestaranse no prazo maximo de 25 dias habiles, contados dende
o dia seguinte & sua presentacion.

- Na informacién telefénica, atenderanse todas as chamadas
xestionadas polo sistema e todas as incidencias que sexan
comunicadas a través do teléfono de informacion.

« As solicitudes de informacién xeral que se realicen na entrada
“Consultas / Caixa do correo de consultas” da péaxina
https://www.seg-social.es contestaranse nun prazo maximo de 10
dias habiles, contados dende o dia seguinte & sua peticién.

- As queixas e suxestions contestaranse nun prazo non superiora 12
dias habiles.

Calidade e fiabilidade na atencion prestada nos nosos CAISS
- Atenderase a cidadania co maior nivel de calidade e fiabilidade,
alcanzando unha puntuacién nas enquisas igual ou superior a 7,5
sobre 10.

Indicadores do nivel de calidade
Axilidade na xestién

- Porcentaxe das pensidns de xubilacién, viuvez, orfandade e favor
de familiares, e dos subsidios de incapacidade temporal,
nacemento e coidado de menor, e asignaciéns econémicas por
filo ou menor a cargo, resoltos dentro dos prazos
comprometidos.

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

« Porcentaxe de emisidon dos formularios de dereito para asistencia
sanitaria internacional, de forma simultéanea a solicitude.

Axilidade na atencion e informacion

- Porcentaxe de consultas presenciais atendidas antes de 12
minutos.

- Porcentaxe de peticidons e consultas por escrito e contestadas
antes de 25 dias habiles.

- Porcentaxe de chamadas atendidas sobre as xestionadas polo
sistema, e porcentaxe das incidencias atendidas sobre as
comunicadas a través do teléfono de informacion.

- Porcentaxe de solicitudes de informacién formuladas na caixa do
correo de consultas da paxina web, contestadas antes de 10 dias
hébiles.

- Porcentaxe de respostas as queixas e suxestions presentadas nun
prazo non superior a 12 dias habiles.

Calidade e fiabilidade na atencién prestada nos nosos CAISS

« Puntuaciéon obtida en resposta @ pregunta da enquisa de
calidade dos servizos: “En que medida foi resolta a sia consulta?”.

Formas de colaboracion e participacion

Os axentes sociais: sindicatos e empresarios, participan nos plans de
actuacion e mellora do INSS a través do Consello Xeral e das
Comisions Executivas central e provinciais.

As persoas usuarias e a cidadania en xeral poden expresar as suas
opiniéns sobre a calidade do servizo a través das enquisas e
cuestionarios que se realizan de forma periddica.

Queixas e suxestions

As queixas e suxestions poderan presentarse de forma presencial en
calquera oficina ou dependencia do INSS, utilizando o formulario
establecido. Tamén poderan presentarse mediante correo postal ou
por medios electrénicos, nese caso requirirase a sinatura electrénica.

O INSS, no prazo maximo de 20 dias habiles (12 dias habiles, segundo
o compromiso desta Carta) dende o dia seguinte & presentacién da
queixa ou suxestion, informara a persoa interesada das actuacions
realizadas e, no seu caso, das medidas adoptadas.



