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Presentacion

A Constitucion espaiola de 1978 consagra o caracter instrumental da Administracion
publica, que estd ao servizo do interese xeral e ten como mision principal a cobertura das
sUas necesidades.

Con base niso, debemos considerar prioritaria a mellora da atencidn a cidadania, asi
como o establecemento dun sistema de comunicacion reciproca entre aquela e a
Administracion publica.

Desde 0 ano 2000, a Tesoureria Xeral da Seguridade Social veu incorporando dentro dos
seus compromisos de modernizacion a elaboracion de cartas de servizos, nas que se
detalla o significado, alcance e obxectivos da nosa entidade como elemento de
transparencia e compromiso coa calidade na prestacion do servizo publico.

Coa finalidade de difundir, dar a cofecer e facer participe a toda a cidadania, concrétase
0 noso compromiso: "A mision da Tesoureria Xeral da Seguridade Social é prestar un
servizo eficaz cos maximos niveis de calidade, atendendo as demandas dos cidadans,
proporcionandolles as maximas facilidades no cumprimento das suUas obrigas, co
minimo custo para asociedade".

A Carta de servizos pasou a formar parte esencial da nosa entidade, como punto de
partida para a xestion interna, co obxectivo de buscar unha mellora continua nos
servizos que ofrecemos.

Con todo iso, proporcionamoslle a sociedade un servizo avaliable con base nas metas e

indicadores que explicitamente se indican nesta.

DirectorXeral
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1. Introducion

O Real decreto 951/2005, do 29 de xullo, polo que se establece o marco xeral para a
mellora da calidade na Administracion xeral do Estado, no seu capitulo terceiro, recolle o
programa de cartas de servizos e estas establécense como o instrumento a través do cal
0s organos, organismos e entidades da Administracion xeral do Estado informan os
cidadans e usuarios sobre os servizos que tefien encomendados, sobre os dereitos que os
asisten enrelacidon conaqueles e sobre os compromisos de calidade nasua prestacion.

ACartade servizos daTesoureria Xeral da Seguridade Social (TXSS) ten como obxectivo
presentarlles a cidadania, asempresas e a outros grupos de interese os compromisos de
calidade dos servizos prestados, tendo en conta as demandas e preocupacion actuais, e
cuxo cumprimento pode ser avaliado e contrastado de acordo cos niveis e indicadores
asociados.

A mision daTXSS é prestar un servizo eficaz cos maximos niveis de calidade, atendendo
as demandas da cidadania, proporcionandolle as maximas facilidades no cumprimento
das suUas obrigas co minimo custo para asociedade.

Ademais, a vision da nosa entidade é servir de referencia para outras entidades e
organismos prestadores de servizos, pola sUa capacidade para dar resposta axil e
satisfactoriaas demandasdasociedade.

Para a consecucion dos seus compromisos, asumense na xestion dos nosos servizos
unhaserie de principios e valores como son:

e Amelloracontinua, aeficienciaeaorientacionaresultados.

« Aexcelencia, asustentabilidade e atransparencia naxestion.

e Oconecemento, ainnovacioneatecnoloxia.

« Otraballoenequipo,acomunicacioneofomentoda participacion.
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2. Informacidn de caracter xeral elegal

‘ 2.1. Datosidentificativos e fins daTXSS

ATXSS é un servizo comUn da Seguridade Social, tutelado polo Ministerio de Inclusion,
Seguridade Social e Migracions, con personalidade xuridica propia, onde por aplicacion
dos principios de solidariedade financeira e caixa Unica se unifican todos os recursos
economicos e aadministracion financeirado sistema da Seguridade Social.

Especificamente atribUense a Tesoureria Xeral competencias nas sequintes materias:

» Ainscricionde empresas.

 Aafiliacion, altas e baixas dos traballadores.

« Axestion e control da cotizacidn e da recadacion das cotas e demais recursos
de financiamento do sistemada Seguridade Social.

« Oaprazamento ou fraccionamento das cotas da Seguridade Social.

« Atitularidade, xestion e administracion dos bens e dereitos que constituen o
patrimonio Unico da Seguridade Social, sen prexuizo das facultades que as
entidades xestoras da Seguridade Social, as mutuas colaboradoras coa
Seguridade Social e o Instituto de Xestion Sanitaria tefien atribuidas.

« Aorganizacion dos medios e o desefio e xestion dos procesos necesarios para
o ingreso das cotas e demais recursos financeiros do sistema da Seguridade
Social.

« Aordenaciondo pagamento das obrigas da Seguridade Social e a distribucion
no tempo e no territorio das disponibilidades pecuniarias para satisfacer
puntualmente estas obrigas.

« A organizacion e xestion do circuito financeiro que canalice as
disponibilidades e movementos relativos aos recursos do sistema, conforme
asnecesidades de xestion da Seguridade Social.

» Axestiondafuncionreaseguradorade accidentesde traballo.

» AxestiondofondodereservadaSeguridade Social.

e A liquidacién dos capitais custo que deben constituir as mutuas
colaboradoras coa Seguridade Social e empresas declaradas responsables do
pagamento de prestacions.
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Co obxectivo de atender as sUas competencias e de satisfacer as necesidades da
cidadaniae dasempresas, aTXSSdisponde:

« 52 Direccions Provinciais.

¢ 162 Administracions.

» 670ficinasIntegraisdaSeguridade Social.

e 242Unidadesde Recadacion Executiva.

e Servizodeatenciontelefénica(9o1502050e915410291)

* Canle de atencion electronica accesible a través da paxina web
(https://www.seg-social.es) e da sede electrénica da Seguridade Social
(https://sede.seg-social.gob.es)

’ 2.2.Relaciondeservizos prestados

SERVIZOS DE INFORMACION, CONSULTA E ASISTENCIA

o Informacidnxeralenmateriade afiliacion de traballadores e inscricion de empresas.

o Informacion e asistencia sobre procedementos de inscricion e afiliacion de empresas
etraballadores.

o Informacion e asistencia ao cidadan sobre os servizos electronicos, obtencion de
informes e realizacion de tramites en materia de afiliacion de traballadores e
inscricion de empresas.

o Informacionxeral en materiade cotizacion e recadacion.

o Informacion e asistencia ao cidadan sobre os servizos electronicos e obtencion de
informes sobre os seus datos de cotizacion na Seguridade Social.

o Orientacion e asistencia sobre cotizacion e pagamento de obrigas a Seguridade
Social.

o Servizodecompraevendadeinmobles.

o Servizode estatisticas, orzamentos e estudos.

» Podeseaccederaestainformacion e solicitar os tramites polas sequintes canles:

» PaxinawebesedeelectrénicadaSeguridade Social.

* IMPORTASS, portal daTesoureria Xeral paraa consultade informacion.

+ Asistente virtual ISSA, que lle soluciona dubidas ao usuario e o deriva aos
servizos dispofibles paraarealizacion dun tramite.

« Caixa de correos de consultas que lle permite ao cidadan formular unha
consultaxeral.
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Esta canle non permite a entrada de solicitudes de tramitacion.
e Formulario de solicitude de atencion, no caso dos cidadans sen
autenticacion, por medio do servizo Axudamoste.

¢ Atencion telefdnica a través dos numeros da TXSS 901 502 050 € 91 541 02

91.
« Conta de Twitter da TXSS: @info_TGSS.

SERVIZOS DE TRAMITACION E XESTION

o Inscricion de empresas e asignacion de codigos de conta de cotizacion, asi como as
sUasvariacions e baixas.

o AsignaciondonumerodaSeguridade Social (NUSS).

o Altas, baixas e variacions de datos de traballadores nos distintos réximes que

componen osistemadaSeguridade Social.

Tramitacion e resolucion de convenios especiais.

Xestion de desprazamentos de traballadores ao estranxeiro cando realicen

actividade profesional.

Xestion da domiciliacion na conta para o aboamento de cotas a Sequridade Social.

Xestion deliquidacions cunsaldo acredor.

Xestion de aprazamentos.

Devoluciondeingresosindebidos.

Solicitudes de distribucion de topes de cotizacion por pluriemprego.

Variacions de datos de cotizacion dos traballadores.

Pagamento de débedas aSequridade Social.

o O

O O OO O O O

Podese acceder a esta informacion e peticion dos tramites polas sequintes canles:

» Sede electrdnica da Seguridade Social.

« Sistema RED e sistema de liquidacion directa.

* IMPORTASS, portal da Tesoureria Xeral.

+ Atencion telefdnica na que o usuario ten a posibilidade de tramitar informes
a través dos numeros da TXSS 901 502 050 € 91 541 02 91.

A través do servizo Axudamoste podes coiecer e acceder a estas canles.
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SERVIZOS DE OBTENCION DE INFORMES Y CERTIFICADOS

Acreditacion de actividade agraria por conta propia.

Acreditacion de que se tramitou unha alta ou baixa en traballo auténomo.
Acreditacion de non estar inscrito como empresario.

Acreditacion de non ter numero da Seguridade Social.

Acreditacion da alta, baixa ou modificacions en emprego do fogar.
Acreditacion do numero da Seguridade Social.

Certificado de estar ao corrente das obrigas na Seguridade Social.
Duplicado de documentos de inscricion e asignacion de CCC para empresario.
Informe de bases de cotizacion.

Informe de bases de cotizacion por correo postal.

Informe de cotas ingresadas.

Informe de cotas ingresadas por correo postal.

Informe de datos de cotizacion de traballo auténomo.

Informe de estar ao corrente das obrigas na Seguridade Social.

Informe de estar ao corrente das obrigas na Seguridade Social por correo postal.
Informe da situacion actual do traballador.

Informe de situacion de empresario individual.

Informe da situacion na Sequridade Social nunha data concreta.

Informe da tua vida laboral.

Informe da tua vida laboral por correo postal.

Informe dos teus datos persoais e de domicilio.

Comunicacidn da vida laboral e das bases de cotizacion aos traballadores.

O 0O O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0ODO0ODOOoOOoOOoOOoOoOOoOoOo

A TXSS ofrécelles & cidadania e as empresas a posibilidade de obter informes e
certificados por medio da sede electronica da Seguridade Social e polo portal da TXGS,
IMPORTASS.

SERVIZOS DE REXISTRO DA IDENTIDADE DIXITAL

ATXSS ofrécele ao cidadanaposibilidade de xestionar:

* Obtenciondocertificado persoalda FNMT-RCM.
* RexistrodoscidadansnosistemaCl@ve, usuario e contrasinal.

Podese acceder a este servizo mediante unha cita concertada xa que é necesaria a
acreditacion da identidade para a obtencion dos certificados e realizarase a través do
servizoAxudamoste.
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SERVIZOS DE PRESENTACION DE DOCUMENTOS EESCRITOS

O Rexistro permite a presentacion de escritos, solicitudes e comunicacions con respecto
aos tramites e procedementos establecidos na resolucion vixente da Secretaria de
Estado daSeguridade Social e Pensions.

Podese acceder ao Rexistro através da sede electronica da Sequridade Social ou de xeito
presencial, nas oficinas de asistencia en materia de rexistro habilitadas paraiso.

Os procedementos administrativos susceptibles de tramitacion a través do rexistro
electrdénicoson:

Aprazamento no pagamento de débedas a Seguridade Social.

Baixa doempresario.

Variacionde datos do codigo de conta de cotizacion.

Reiniciodaactividade empresarial.

Variacion de datos noréxime especial de traballadores autonomos.

Altano convenio especial.

Variacion de datos de convenios especiais.

Baixa no convenio especial.

Altano convenio especial porexpediente de reqgulacion de emprego.

Baixa no convenio especial por expediente de regulacion de emprego.

Variaciéon de datos de convenios especiais por expediente de regulacion de

emprego.

Autorizacion paraousodosistemaRED.

Devolucidondeingresosindebidos do réxime xeral e asimilados.

Moratorias e exencions por acontecementos catastroficos.

Impugnacions ante aTesoureriaXeral daSeguridade Social.

Alta de provedor para cobramento de facturas do sistema da Seguridade

Social.

Baixa ou modificacion de provedor para cobramento de facturas do sistema da

Seguridade Social.

o Concurso.ComunicacionaTXSS dadeclaracionde concurso.

o Concurso.Comunicacion de nomeamento de mediador concursal e aceptacion
docargo.

o Cesion de datos para administracions publicas: autorizacion, alta e baixa de
usuarios e variacion de datos.

o Traballadoresdesprazados.TA.300.

o Presentacion doutros escritos, solicitudes e comunicacions (Tesoureria Xeral
daSeqguridade Social).

o Fraccionamentodoreintegrode prestacionsindebidamente percibidas.

o Ampliaciondamoratoria concedidaainstitucidnssanitarias.

O 0O O O O O O O O o0 o

0O O O O O

O
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SERVIZOS DE SOPORTE E ASESORAMENTO AOS PROFESIONAIS
(AUTORIZADOS RED).

o Informar e asistir ao autorizado RED sobre o uso dos servizos electronicos que ten a
sua disposicion en materia de Seguridade Social: servizos da sede electronica,
sistema RED, sistema de liquidacion directa, Rexistro electronico, boletins de
noticias RED e CASIA.

o Tramitacion e resolucidon de autorizacions para o uso dos servizos de remision
electronicade documentos (RED).

o Xestion das autorizacions do sistema RED e resolucion de incidencias orixinadas nos
tramitesrealizados a través do sistema RED.

Podese accedera estesservizos polas sequintes canles:

» PaxinawebesedeelectronicadaSeguridadesocial.

« CASIA, onde se poden formular consultas, erros ou incidencias producidas na
transmision de ficheiros a través do sistema RED ou SLD ou nas
funcionalidades dos servizos en lifa e presentar a solicitude de tramites
propios do ambito de xestion da Tesoureria Xeral da Sequridade Social que
non poidan levarse a caboatravésdo sistemaRED e/ou SEDESS.

e ConsultaatravésdosteléfonosdaTXSS 901502 050€915410291.

‘ 2.3. Dereitos daciudadania

De conformidade coa normativa xeral vixente (apartado 2.6 deste documento), a
cidadania (traballadores e empresas) ten dereito:

» A serinformada polos correspondentes organismos da TXSS sobre os datos
referidos a ela que figuren nesta.

* A que os correspondentes organismos da TXSS competentes na materia
mantefan ao dia os datos relativos as persoas afiliadas, asi como os das
persoas e entidades as que corresponde o cumprimento das obrigas relativas
a afiliacionaosistema e altas e baixas nos réximes que o integran.

e A coiecer, en calquera momento, o estado da tramitacion dos
procedementos nos que tefian a condicion de interesados e obter copias de
documentos contidos neles.

« A identificar as autoridades e o persoal ao servizo da TXSS baixo cuxa
responsabilidade se tramiten os procedementos.




TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

Carta de Servicios 2022 - 2025

» Aobterunhacopiaseladadosdocumentos que presenten, achegandoa xunto
cos orixinais, asi como a devolucion destes, salvo cando os orixinais deban
figurarno procedemento.

 Avutilizar as linguas oficiais no territorio da sua comunidade auténoma.

» Aformularalegacions e achegar documentos en calquera fase do
procedemento anterior ao tramite de audiencia, que deberan ser tidos en
conta polo érgano competente ao redactar a proposta de resolucion.

* Anon presentar documentos non esixidos polas normas aplicables ao
procedemento de que se trate ou que xa se encontren en poder da TXSS.

» Aseratendidos persoalmente e de forma confidencial.

« A obterinformacion e orientacion sobre os requisitos xuridicos ou técnicos
que as disposicions vixentes lles impofian aos proxectos, actuacions ou
solicitudes que se propofan realizar.

» Ao acceso aos rexistros e arquivos da TXSS nos termos previstos na
Constitucion e nesta ou noutras leis.

» Asertratada con respecto e deferencia polas autoridades e funcionarios,
que teran que facilitarlle o exercicio dos seus dereitos e o cumprimento das
suas obrigas.

» Aesixir as responsabilidades da TXSS e do persoal ao seu servizo, cando asi
corresponda legalmente.

» A calquera outro que lle reconeza a Constitucion e as leis.

» Arelacionarse mediante medios electronicos coas administracions publicas.
Por iso, a TXSS pon a disposicion do cidadan unha ampla oferta de servizos
electronicos que poden consultarse na sua sede electronica (https://sede.seg-
social.gob.es).

‘ 2.4. Formulas de colaboracion e participacion da civdadania na
melloradosservizos

ATXSS estd comprometida con fomentar a participacion e colaboracion da cidadania,
necesaria para a mellora da calidade na prestacion dos servizos. Para iso, pon a
disposicion os seguintes medios:

* Mediante representantes empresariais e sindicais no Consello Xeral e
Comision Executiva Central do Instituto Nacional da Seguridade Social e
comisidns executivas provinciais (6rganos consultivos de Seguridade Social).

» Recollendo as suas opinidns nas enquisas sobre a prestacion de servizos ou a
través das caixas de correos de suxestions.
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« Medianteapresentacion de queixas e suxestions conforme o previsto nesta carta.
» Atravésdacaixade correosde consultas da paxinaweb daSeguridade Social.
e Twitter: @info_TGSS

‘ 2.5.Normativareguladora.Textos legais

A normativa reguladora dos servizos prestados por esta entidade encontrase recollida
nos seguintes textos normativos. O apartado Normativa da web (www.seg-social.es)
contén os textos legais de maneira actualizada e de facil acceso

XERAL

+ Constitucidonespariola, do 27de decembrode 1978 [artigos 40.2, 41 e 43] (BOE
do2g9dedecembrode1978).

» Lei2y/2011, do1de agosto, sobre actualizacion, adecuacion e modernizacion
dosistema de Seguridade Social (BOE do 2 de agosto de 2011).

+ Lei36/2011, do 10 de outubro, reguladora da xurisdicion social (BOE do 11 de
outubrode 2011).

* Lei39/2015, do 1 de outubro, do procedemento administrativo comun das
administracion publicas (BOE do 2 de outubro de 2015).

* Lei40/2015, do 1 de outubro, de réxime xuridico do sector publico (BOE do 2
de outubrode 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 LeixeraldaSeguridade Social (BOE do31de outubrode 2015).
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INSCRIPCION E AFILIACION

* Regulamento xeral sobre inscricion de empresas, afiliacion, altas e baixas e
variacions de datos de traballadores na Seguridade Social, aprobado polo
Real decreto 84/1996, do 26 de xaneiro (BOE do 27 de febreirode 1996).

COTIZACION E LIQUIDACION
» Regulamento xeral sobre cotizacidon e liquidacidon doutros dereitos da

Seguridade Social, aprobado polo Real decreto 2064/1995, do 22 de
decembro (BOE do 25de xaneiro de 1996).

RECADACION

« Regulamento xeral de recadacion da Seguridade Social, aprobado polo Real
decreto1415/2004, do11de xufio (BOE do 25 de xuno de 2004).

ADMINISTRACION ELECTRONICA

* OrdeTAS/408/2008, do 18 de febreiro, pola que se crea o rexistro electronico
do Ministerio de Traballo e Asuntos Sociais e se regula o servizo de
notificacions electrdnicas, establecéndose os requisitos xerais para a sua
aplicacion adeterminados procedementos (BOE do 21 de febreiro de 2008).

« Orde TIN/3518/2009, do 29 de decembro, pola que se crea o rexistro
electronico da Secretaria de Estado da Seguridade Social para a presentacion
de escritos, solicitudes e comunicacion e se establecen criterios xerais para a
sUa aplicacion a determinados procedementos (BOE do 31 de decembro de
2009).

« Orde TIN/1459/2010, do 28 de maio, pola que se crea a sede electronica da
Secretariade Estado da Seguridade Social (BOE do 5de xufio de 2010).




TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

Carta de Servicios 2022 - 2025

* OrdeESS/1222/2015, do 22 de xufio, pola que se regula o taboleiro de anuncios
daSeguridade Social (BOE do 24 de xufio de 2015).

* OrdelSM/903/2020, do 24 de setembro, pola que se regulan as notificacions e
comunicacions electrénicas no dmbito da Administracion da Seguridade
Social (BOEdo29desetembrode 2020).

« Orde ISM/189/2021, do 3 de marzo, pola que se regula o Rexistro electronico
de apoderamentos daSegquridade Social (BOE do 5de marzode 2021).

INFORMACION E ATENCION A CIUDADANIA

» Real decreto 208/1996, do g de febreiro, polo que se regulan os servizos de
informacion administrativa e atencion ao cidadan (BOE do 4 de marzo de
1996).

 Lei orgénica 3/2018, do 5 de decembro, de proteccion de datos persoais e
garantia dos dereitos dixitais (BOE do 6 de decembro de 2018).

* 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 a libre circulacion destes datos e polo que se
derrogaaDirectiva 95/46/CE (DOUE do 4 de maio de 2016).

CALIDADE

» Real decreto 951/2005, do 29 de xullo, polo que se establece o marco xeral
para a mellora da calidade na Administracion xeral do Estado (BOE do 3 de
setembrode 2005).

TRANSPARENCIA

* Lei 19/2013, do 9 de decembro, de transparencia, acceso a informacion
publicaebogoberno (BOE do10de decembrode 2013).
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IGUALDADE

Leiorganica3/2007, do 22 de marzo, para aigualdade efectiva de mulleres e homes
(BOE do 23 de marzode 2007).

NORMATIVA COMUNITARIA

* Regulamento (CE) num. 883/2004 do Parlamento Europeo e do Consello, do
29 de abril de 2004, sobre a coordinacion dos sistemas de Seguridade Social
(DOUE do3odeabrilde 2004).

* Regulamento (CE) nUm. 987/2009 do Parlamento Europeo e do Consello, do
16 de setembro de 2009, polo que se adoptan as normas de aplicacion do
Regulamento (CE) num. 883/2004, sobre a coordinacion dos sistemas de
Seguridade Social (DOUE do 30 de outubrode 2009).

* Regulamento (CE) num. 988/2009 do Parlamento Europeo e do Consello, do
16 de setembro de 2009, polo que se modifica o Regulamento (CE) num.
883/2004, sobre a coordinacion dos sistemas de Seguridade Social, e se
determina o contido dos seus anexos (DOUE do 30 de outubro de 2009).

* Regulamento (UE) num. 1231/2010 do Parlamento Europeo e do Consello, do
24 de novembro de 2010, polo que se amplia a aplicacion do Regulamento
(CE) num. 883/2004 e o Regulamento (CE) num. 987/2009 aos nacionais de
terceiros paises que, debido unicamente a sUa nacionalidade, non estean
cubertos porestes (DOUE do 29 de decembro de 2010).

‘ 2.6. Presentacion de queixas e suxestions

En busca da mellora na prestacion dos servizos, a TXSS pon & disposicion da cidadania
unha caixa de correos onde poderan presentar as suas queixas e suxestions nos lugares e
naforma que se sinalanacontinuaci
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1] |
RESOLUCION .

Presencial: servizos centrais, direccions provinciais e
administracion da TXSS.

Electronico: portal web e sede electrdnica da Sequridade
Social.

Correo postal: servizos centrais, direccions provinciais e
administracion da TXSS.

Mediante formulario normalizado que, unha vez
cuberto, deberd ser asinado polo cidadan.

Se se presenta de forma electronica, é necesario
disponer de certificado electrénico, DNI electrdnico ou
Cl@ve permanente.

Os cidadans recibirdn constancia da sua presentacion a
través do medio que indiquen.

Recibido o formulario, a unidade responsable da sua
tramitacion responderalle ao cidaddn no prazo establecido
nocompromiso de referencia.

As queixas e suxestions non terdn, en ningin caso, a
cualificacion de recursos administrativos nin a sua
interposicion paralizara os prazos establecidos na
normativavixente
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3. Compromisos de calidade ofrecidos e indicadores

Arelacion de servizos detallados nesta carta, sempre que exista constancia de todos os
requisitos e datos establecidos, prestaraa este servizo comun conforme os compromisos
de calidade que se expoiien a continuacion xunto aos indicadores utilizados para avaliar
oseunivelde cumprimento:

COMPROMISOS

1. Contestacién do 100 % das queixas e
suxestions interpostas pola cidadania nun prazo
inferior ou igual a 18 dias habiles.

2. Atencion directa do 70 % das chamadas
recibidas dentro do horario establecido. O 30 %
restante sera contestado posteriormente nos
casos que exista caixa de correos de voz e deixe
os datos de contacto.

3. Atencion do 100 % da cidadania que ten cita
concertada nunha administracion da TXSS e
acode a sua cita.

4. Tramitacion de solicitudes de codigos de
conta de cotizacion e asignacién do nimero
da Seguridade Social nun dia habil.

5. Tramitacion das solicitudes de alta, baixa e
variaciéns que non poidan realizarse por
SEDESS de traballadores nun tempo inferior ou
igual a 2 dias habiles.

6. Tramitacion das solicitudes de convenios
especiais nun prazo inferior ou igual a 5 dias
habiles. No caso de convenios especiais
consecuencia dun ERE, o prazo sera inferior ou
igual a 25 dias habiles.

7. Resolucion de solicitudes de autorizacions ao
sistema RED, nun prazo inferior ou igual a 5 dias
habiles.

8. Tramitacion das liquidacions que tefian saldo
acredor nun prazo inferior ou igual a 20 dias
habiles.

INDICADORES

1.1 Porcentaxe de contestacions realizadas
dentro do prazo previsto.

2.1. Porcentaxe de chamadas atendidas
directamente.

3.1. Porcentaxe de cidadans que se atenden no
dia da cita concertada.

4.1. Porcentaxe de solicitudes resoltas no prazo
previsto relativas & tramitacion de:

«  Cobdigos de conta de cotizacion.

. Asignacion de NUSS.

5.1. Porcentaxe de solicitudes de alta, baixa e
variacions de traballadores tramitadas dentro
do prazo previsto.

6.1. Porcentaxe de tramitacion de solicitudes de
CONvVenios especiais no prazo previsto.

7.1 Porcentaxe de resoluciéns tramitadas no
prazo previsto.

8.1. Porcentaxe das devolucions por saldo
acredor no prazo previsto.
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COMPROMISOS

9. Tramitacion das devolucions de ingresos
indebidos nun prazo inferior ou igual a 60 dias
desde a presentacion da sua solicitude.

10. Resolucion de consultas CASIA nun prazo
inferiora 2 dias habiles.

11. Resolucién do 90 % erro/incidencia CASIA
nun prazo inferior a 1 dia habil. O 10 % restante,
nun prazo inferior a 2 dias habiles.

12. Resolucion do 90 % de tramites CASIA
nun prazo inferior a 1 dia habil. O 10 % restante
nun prazo inferior a 2 dias habiles.

13. Resolucidon polas unidades de impugnacions
das direcciéns provinciais das impugnacions
que se formulen ante estas nun prazo inferior
ou igual a 50 dias naturais, desde a data de
entrada na unidade de tramite.

14. Tramitacion do 90 % das solicitudes de
aprazamento nun prazo inferior ou igual a 10
dias habiles e 0 10 % restante nun prazo inferior
ou igual a 30 dias habiles.

15. Aviso via SMS ao teléfono facilitado polo
cidadan de que se ordenou o primeiro
pagamento da sua pension.

16. Nas solicitudes sen autenticacion recibidas a
través do servizo Axudamoste, contactar co
cidadan nun prazo igual ou inferior a 5 dias
habiles.

17. Tramitacion de solicitudes de comunicacion
e modificacion de teléfono e enderezo de correo
electrénico nun prazo igual ou inferior a 3 dias
habiles.

18. Facilitar resposta a través da caixa de correos
de consultas da paxina web no prazo de 2 dias
habiles.

INDICADORES

9.1. A devolucién do ingreso indebido tramitase
e pagase no prazo previsto.

10.1 Porcentaxe de resolucions dentro do prazo
previsto.

11.1. Porcentaxe de resolucions dentro do

prazo previsto.

12.1. Porcentaxe de resolucions dentro do prazo
previsto.

13.1. Porcentaxe de tramitaciéns das
impugnaciéns que se resolven nas Direccions
Provinciais no prazo previsto.

14.1. Porcentaxe das solicitudes de aprazamento
tramitadas dentro do prazo previsto.

15.1. Porcentaxe de comunicacion da ordenacion
de primeiros pagamentos de pensions.

16.1. Porcentaxe de solicitudes atendidas no
tempo previsto.

17.1. Porcentaxe de solicitudes tramitadas dentro
do prazo previsto.

18.1Porcentaxe de respostas no prazo previsto.
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4. Sistemas de aseguramento e outras medidas (Medidas que
aseguren laigualdade de xénero, que faciliten o accesoaoservizoe
gue melloren as condicions da prestacion).

A TXSS aplica un enfoque integrado para garantir o cumprimento dos obxectivos de
xestion, os requisitos do servizo & cidadania e asegurar a eficiencia e a mellora continua
dosseus procesos.

CALIDADE

Aplicacion do modelo EFQM de excelencia na xestidn, realizacion de
autoavaliacions de forma continua en toda a organizacion e acreditacions
externas donivel de excelencia.

Definicion de obxectivos estratéxicos e operativos para o sequimento da
xestion e do cumprimento dos compromisos.

Métodos de traballo e protocolos de actuacion normalizados (atencion a
cidadania, gruposde melloraetc.).

Modelo de valoracion dos servizos (cuestionarios de satisfaccion, medicion de
expectativas con base nomodelo Servqual, programa de queixas e suxestions,
e caixade correosde consultas).

Cadro de mando e indicadores. Programa de informes de xestion e
seguimento dos obxectivos.

Seguimento do grao de desenvolvemento e de informatizacion dos
procedementos da TXSS mediante o Programa de sistema de informacion
administrativa.

SEGURIDADE DA INFORMACION

Cumprimento da normativa referente & proteccion de datos de caracter
persoal (LOPD).

Protocolos de seguridade e confidencialidade dos datos entodas as xestidns e
tramites que se realicen coa TXSS a través de calquera das suas canles de
atencion.

Autenticidade da informacion mediante o uso de certificados dixitais ou DNI
electronicos.

Programa de auditorias de sequridade dainformacion.
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ACCESIBILIDADE

Programa de accesibilidade fisica as instalacion da TXSS, creacién dun
contorno adecuado para a comunicacion (sen barreiras arquitectonicas,
sinalizacioninterior e exterior, adecuacion de horarios de atencion, amplitude
ecomodidade de espazos).

As revisidns de accesibilidade realizadas estan baseadas nos criterios WCAG
2.1. Establécese como obxectivo alcanzar o cumprimento de todos os
requisitos de nivel Ae AA, xunto a certos requisitos de nivel AAA considerados
relevantes para a mellora da experiencia de uso do portal por parte do
cidadan, todoiso establecido no Real decreto 1112/2018 que entrou en vigor o
20de setembrode 2020.

MEDIO AMBIENTE

Xestion dos aspectos ambientais mais significativos, como o consumo
enerxéticoou axeracionderesiduos.

Aplicacion do Plan de contratacion publica verde da Administracion xeral do
Estado e dos seus organismos publicos, e as entidades xestoras da Seguridade
Social.

PREVENCION DE RISCOS LABORAIS

Adaptacion e implantacion dos once procedementos de xestion da
prevencion de riscos laborais, aprobados na Resolucion do 17 de febreiro de
2004, daSecretariade Estado paraaAdministracion Publica.

Realizacion de simulacros periddicos para comprobar o funcionamento dos
sistemas de seguridade e verificara eficaciados plans de emerxencia.

IGUALDADE

Implantacion de medidas para a igualdade efectiva entre homes e mulleres,
asicomo a conciliacion entre avidalaboral e familiar.

Reserva do 5 % das prazas da oferta publica de emprego para cidadans con
algungraodediscapacidade.
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OUTRAS MEDIDAS

« Plandeformacion anual para a capacitacion, desenvolvemento e reciclaxe de
habilidades e competencias.

» NuUmeros de atencion telefonica paratodo o territorio nacional (9o1 502 050 e
91 541 02 91) Nos que obter calquera tipo de informacion e realizar multiples
xestionsanteaTXSS.

* Impulso da Administracion electronica, a través da mellora dos contidos e
utilidades daweb e asede electronica da Seguridade Social, e daimplantacion
do Rexistro electronico e a transmision electronica de documentos (sistema
RED).

« Simplificacion dostramites e procedementos administrativos.

» Sistemadeiniciativas e mellores practicasabertoatodo o persoal daTXSS.

« Participacionenprogramas de recofiecemento externo.

« Controis activos para a calidade dos datos, revision e actualizacion
permanente de bases de datos do ficheiro xeral de afiliacion e do ficheiro xeral
de recadacién, adopcidon de innovacions e mellora das transaccions
informaticas.

 Participacion e colaboracion con foros nacionais e internacionais, tanto
sectoriais como doutros ambitos, vixilancia tecnoldxica e deteccion de
mellores practicas.
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5. Medidas de emenda, compensacion oureparacion

No caso de incumprimento dos compromisos asumidos nesta carta, as reclamacions
dirixiranse 4 unidade responsable da Carta de servizos, a través do enderezo electronico
cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seg-social.es

Unha vez que se analice areclamacion, o titular da Direccidon Xeral da Tesoureria Xeral da
Seguridade Social contestaralle ao cidadan e informarao dos resultados da analise e das
actuacions que serealicen, nun prazo non superiora3odias naturais.

Este incumprimento non dara lugar en ningun caso a responsabilidade patrimonial da
TXSS.
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6. Informacion complementaria

‘ 6.1. Identificacion daunidade responsable daCartadeservizos

SECRETARIA XERAL

C/Astros, 5e7-28007Madrid
e-mail: cartaservicios.tgss-sscc.calidad@seqg-social.es

‘ 6.2. NUmeros telefonicos e enderezos electronicos

ATENCION PRESENCIAL

Na nosa paxina web pode encontrar a localizacion das direccion provinciais,
administracions e unidades de recadacion executiva, e como acceder a estas a través do
seu correspondente mapa de situacion, que inclUe informacion relativa a servizos
publicosdetransporte.

As administracidéns poderase acudir mediante cita previa concertada e o horario de
atencion concertadaao publicoéde 9:00a14:00, de lunsavenres.

ATENCION TELEFONICA

Tels.:901502050 Y 9154102 91.
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ATENCION ELECTRONICA

+ PortalWeb (informacion): https://www.seg-social.es
» SEDE Electronica (xestion): https://sede.seg-social.gob.es
¢ IMPORTASS. PortaldaTXSS.

Todas elas estan accesibles as 24 horas os 365 dias ao ano, salvo incidencias e
interrupcidns programadas para mantemento e actualizacion.

* Recoméndase encarecidamente a sUa consulta e utilizacidon para evitarlle
desprazamentos e axilizar as sUas xestions coa TXSS.
« (CodigosQR:

y Twitter: @Info_TGSS
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