SERVEIS

L'Institut Nacional de la Seguretat Social (INSS) és
una entitat gestora dotada de personalitat juridica
propia, adscrita al Ministeri d'Inclusié, Seguretat
Social i Migracions, a través de la Secretaria d'Estat
de la Seguretat Social i Pensions.

La seua missio és respondre de manera eficag i
eficient a les demandes de la ciutadania en
materia de les prestacions del Sistema de
Seguretat Social gestio de la qual s'encarrega, a
través d'un model de gesti¢ consolidat i una
estructura territorial oberta, dinamica i receptiva.

L'INSS com a organitzacid publica esta
compromés amb la millora continua dels seus
processos i serveis. La Carta de Serveis es
configura com un instrument que permet
mantindre i renovar aquest compromis i la cerca
de l'excel-lencia en els serveis prestats a la
societat.

L'INSS és un organisme d'ambit estatal. La seua
estructura periferica consta de 52 direccions
provincials, un Centre d'atenci¢ telefonica i
telematica d'ambit estatal (CATT) i una amplia
xarxa de Centres d'Atencio i Informacio (CAISS),
en permanent procés de renovacio, amb
implantacio urbana i comarcal.

MESURES D'ESMENA

Les persones que consideren que I'INSS ha incomplit els
compromisos declarats en aquesta Carta podran dirigir un escrit
de reclamacio a la unitat responsable de la Carta de Serveis
(Secretaria General de I'INSS).

Una vegada analitzada la reclamaci, la persona titular de la Direccié
General de I'INSS contestara a la persona interessada, informant-la
dels resultats de I'analisi i de les actuacions que es realitzen per a
la seua correccid.

Aguestes reclamacions no seran considerades, en cap cas, com
un recurs administratiu, no interrompran cap termini establit
legalment, ni poden donar lloc a responsabilitat patrimonial.
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UNITAT RESPONSABLE de la CARTA DE SERVEIS
buzon.inss-sscc.carta-de-servicios@seg-social.es

ATENCIO TELEFONICA

e Informacié general: 901 16 65 65191 542 11 76, en horari
ininterromput de 9:00 a 20:00 hores, de dilluns a divendres.

e Informacié sobre Ingrés Minim Vital: 900 20 22 22. A~ )

e Atenci6 telefonica personalitzada “Nosaltres et cridem”: ® J aurivactn

electrénica /

Cataleg de Publicacions de 1'Administracié general de 1'Estat: https://cpage.mpr.gob.es

Sollicite cita prévia en el telefon 901 10 65 70191 541 2530, o
en http://run.gob.es/solicitarcita.

ATENCIO ELECTRONICA
La modalitat electronica té diverses vies d'accés:
e pagina web (serveis d'informacié general i especifica)
www.seg-social.es
e seu electronica (tramits de gestid)
https://sede.seg-social.gob.es
o plataforma de sollicituds sense certificat
https://tramites.seg-social.es
e portal “La teua seguretat social”
https://sede-tu.seg-social.gob.es
e sistema Targeta Social Digital
https://www.tarjetasocialdigital.es
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Aquests canals estan disponibles les 24 hores del dia i els 365 dies
de l'any, excepte puntuals moments d'interrupcio programada per
manteniment i actualitzacions.

ATENCIO PRESENCIAL
En la pagina web www.seg-social.es pot localitzar |a ubicacié de
la nostra xarxa de centres, tant de les 52 Adreces Provincials com e e EsTc0

dels CAISS, amb algunes indicacions orientatives per un accés més U I —— reisons L
f3cil DEESPANA  DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL r
. Y MIGRACIOI
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‘ RELACIO de SERVEIS PRESTATS

Reconeixement del dret i realitzaci6 de tramits relacionats

amb les prestacions de la Seguretat Social contemplades en

la legislaci6 vigent a cada moment:

e Jubilacio.

® Incapacitat permanent.

e Viduitat, orfandat, favor de familiars i auxili per defuncio.

® [ncapacitat temporal, naixement i cura del menor, exercici corresponsable
de la cura del lactant , i riscos durant I'embaras i durant la lactancia
natural.

e Cura de menors afectats per cancer o altres malalties greus.

® |Ingrés Minim Vital (inclou complement d'ajuda per a la infancia).

® Prestacions familiars.

® Asseguranca escolar.

® Sindrome toxica.

Lae sol-licituds de prestacions poden presentar-se:
® De manera presencial.
® Através de la Seu Electronica:
O Serveis disponibles AMB certificaT digital.
O Serveis disponibles SENSE certificat digital (els relacionats a cada

moment) en la Plataforma de sol'licitud de prestacions sense certificat

digital, amb identificacié segura https://tramites.seg-social.es
O Portal La Teua Seguretat Social.
O Targeta Social Digital https://www.tarjetasocialdigital.es que
ofereix a els/les ciutadans/es informacié permanent sobre les
prestacions que perceben.

Informacié y atencié a la ciutadania:

® De manera personal i directa, en els CAISS, de 9:00 a 14:00 hores, de
dilluns a dijous.

® Per escrit.

® Per teléfon.

® Per internet, a través de la bustia de consultes de la Seguretat Social,
accessible des de la nostra web.

Sollicitud de cita previa per a atencio presencial i telefonica:

901 106 570 / 91 541 25 30.

Serveis mitjangcant procediment d'Administracié electronica

A través de la pagina web, la seu electronica, la plataforma sense certificat

digital, el portal “La teua Seguretat Social” i la Targeta Social Digital.

Altres serveis

e Enviament de notificacions personalitzades al domicili de les persones
interessades.

e Bestreta de la resolucio de les prestacions, enviant un missatge de
text al telefon mobil de les persones interessades.

® Registre en el sistema cl@ve, que permet accedir a multiples serveis
de I'Administracié General de I'Estat.
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ELS NOSTRES COMPROMISOS DE QUALITAT

Agilitat en la gestié

La resolucié de les prestacions reconegudes a I'empara de la legislacié nacional
es dura a terme buscant la no interrupcié de les rendes.

Pensions: El temps de resolucio, per al 90% de les pensions, no superara els terminis

que s'assenyalen a continuacio:

® Pensi6 de Jubilacié: 15 dies naturals des de I'endema a la sollicitud o des del
fet causant, si la pensi¢ es sol‘licita abans.

® Pensions de viduitat, orfandat i favor de familiars: 10 dies naturals des de
I'endema a la sollicitud.

El 10% restant es resoldra en un temps inferior a 29 dies naturals per a jubilaci¢ i

20 dies naturals per a viduitat, orfandat i favor de familiars.

Subsidis: El termini de resolucié dels subsidis sera:

® Per al 80 % dels subsidis d'incapacitat temporal: 15 dies naturals, a comptar
del dia seglent de la sollicitud, i el 20 % restant, en 40 dies.

® Per al 90 % dels subsidis de naixement i cura de menor, i de les assignacions
economiques per fill o menor a carrec, 10 dies i 20 dies naturals,
respectivament, a comptar del dia seglient de la sol'licitud, i el 10 % restant,
en 25150 dies, respectivament.

Targeta sanitaria europea i formularis d'assisténcia sanitaria:
® Latargeta sanitaria europea sha d'enviar al domicili de les persones interessades
en un termini no superior a 5 dies des de la sol-licitud.
® s formularis de dret per a assistencia sanitaria internacional s'han d'entregar
en el moment de la seva sol-licitud.

Agilitat en I'atenci6 i informacié

® En la informacié presencial, les consultes realitzades s'atendran amb un temps
d'espera inferior a 12 minuts.

® En lainformacié escrita, les peticions i consultes rebudes es contestaran en el
termini maxim de 25 dies habils, comptats des de I'endema a la seua
presentacio.

® L es queixes i suggeriments es contestaran en un termini no superior a 12 dies.

® Atencié per personal qualificat del total de les crides gestionades pel sistema,
remissié de SMS en totes les consultes telefoniques que aixi ho requerisquen,
atencio de totes les incidencies que siguen comunicades a través del telefon
d'informacio, i tramits de gestio telefonica (enviament immediat dels
documents resultants de la gesti6 realitzada, en un termini maxim de dos dies
laborables).

@ Les sollicituds d'informacié general que es realitzen en I'entrada “Consultes /
Bustia de consultes” de la pagina www.seg-social.es es contestaran en un
termini maxim de 10 dies habils, comptats des de I'endema a la seua peticié.

Enviament personalitzat de comunicacions

Les comunicacions de les prestacions (revaloracié de pensions, certificats d'import...)
que perceben les persones interessades s'enviaran al seu domicili en el 100% dels
casos, sense necessitat que el sol'liciten, excepte en el cas de les prestacions de
naixement i cura de menor, que es remetran exclusivament per mitjans electronic.

’ INDICADORS DEL NIVELL DE QUALITAT

Agilitat en la gesti6

® Percentatge de les pensions de jubilacio, viduitat, orfandat i favor de
familiars i dels subsidis d'incapacitat temporal, naixement i cura de
menor, resolts dins dels terminis compromesos.

® Percentatge de les prestacions familiars per fill o menor a carrec que
han sigut resoltes dins dels terminis compromesos.

® Percentatge d'emissié i enviament de la targeta sanitaria europea al
domicili de les persones interessades en un termini no superior a 5
dies des de la sollicitud.

® Percentatge d'emissié dels formularis de drets per a assisténcia
sanitaria internacional, de manera simultania a la sollicitud, considerat
en periode mensual.

Agilitat en I'atenci6 i informacié

® Percentatge de consultes presencials ateses abans de 12 minuts,
considerat en perfode mensual.

® Percentatge de peticions i consultes per escrit contestades abans
de 25 dies habils.

® Percentatge de respostes a les queixes i suggeriments presentats
en un termini no superior a 12 dies.

® Percentatge de trucades ateses per personal qualificat respecte del
total de crides gestionades pel sistema.

® Nombre d'hores de disponibilitat del servei automatitzat de
concertacio de cita, en relacié amb les 24 hores/dia.

® Percentatge de sollicituds d'informacié formulades en la bustia de
consultes de la pagina web, contestades abans de 10 dies habils.

Enviaments personalitzats de comunicacions
Percentatge de comunicacions enviades al domicili de les persones
interessades sense necessitat que el sol‘liciten.

FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO

Els agents socials, sindicats i empreses participen en els plans d'actuacio
i millora de I'INSS a través del Consell General i de les Comissions
Executives central i provincials.

Les persones usuaries i la ciutadania en general poden expressar les
seues opinions sobre la qualitat del servei a través de les enquestes i
questionaris que es realitzen de manera periodica i mitjangant les
busties de consultes.

QUEIXES | SUGGERIMENTS

Les queixes i suggeriments podran presentar-se de manera presencial
en qualsevol oficina o dependencia de I'INSS utilitzant el formulari
establit. També podran presentar-se mitjangant correu postal o per
mitjans electronics, i en aquest cas es requerira la signatura electronica.

L'Institut, en el termini maxim de 20 dies habils seglients a la presentacio
de la queixa o suggeriment, informara la persona interessada de les
actuacions realitzades i, si escau, de les mesures adoptades.
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