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El Pleno del Tribunal de Cuentas, en el ejercicio de su funcién fiscalizadora establecida en los
articulos 2.a), 9y 21.3.a) de la Ley Organica 2/1982, de 12 de mayo, del Tribunal de Cuentas, y a
tenor de lo previsto en los articulos 12 y 14 de la misma disposicion y concordantes de la Ley 7/1988,
de 5 de abril, de Funcionamiento del Tribunal de Cuentas, ha aprobado en su sesion de 25 de
septiembre de 2025, el Informe de Fiscalizacion de la atencién al ciudadano en el ambito de las
entidades que integran el Sistema de la Seguridad Social, ejercicio 2023, y ha acordado su
elevacion a las Cortes Generales, asi como al Gobierno de la Nacioén, segun lo prevenido en el
articulo 28 de la Ley de Funcionamiento.
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I. INTRODUCCION

1.1. INICIATIVA DEL PROCEDIMIENTO FISCALIZADOR

El Tribunal de Cuentas, en el ejercicio de las funciones atribuidas por el articulo 2.a) de la Ley
Organica 2/1982, de 12 de mayo, del Tribunal de Cuentas, ha realizado la Fiscalizacién de la
atencioén al ciudadano en el ambito de las entidades que integran el Sistema de la Sequridad Social,
ejercicio 2023, que ha sido incluida en el Programa de Fiscalizaciones del Tribunal de Cuentas para
el ano 2024, aprobado por su Pleno en sesion de 20 de diciembre de 2023, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 3.a) de la Ley 7/1988, de 5 de abril, de Funcionamiento del Tribunal de
Cuentas. Esta Fiscalizacion se lleva a cabo a iniciativa del propio Tribunal de acuerdo con lo previsto
en el articulo 45 de la Ley Organica 2/1982, de 12 de mayo, del Tribunal de Cuentas.

En los ultimos anos se ha producido una importante transformacioén en la forma de relacién de los
ciudadanos con las entidades de Seguridad Social, desde una interaccibn basada casi
exclusivamente en la atencion presencial en oficinas, hacia otros canales de comunicacién, como
el telefénico y mas recientemente el telematico, como consecuencia de las innovaciones
tecnoldgicas y de la necesidad de adaptarse a las cambiantes circunstancias, entre ellas, y muy
especialmente, la pandemia de 2020, que obligd a acelerar este proceso de cambio, pero puso de
manifiesto las dificultades para vehicular la demanda de atencién ciudadana a través de estos
nuevos canales.

La Seguridad Social gestiona un enorme volumen de recursos presupuestarios en pensiones y otras
prestaciones econémicas que, en 2023, superd los 180.012 millones de euros. La atencion
requerida por los ciudadanos para el acceso a esas prestaciones o para la realizacién de gestiones
y tramites vinculados a las mismas constituye un componente fundamental de la eficacia en la
gestion de un area de gasto con singular relevancia social.

En 2022, el Defensor de Pueblo inici® actuaciones de oficio ante la Secretaria de Estado de
Seguridad Social y Pensiones (SESSP) como consecuencia de las quejas recibidas de los
ciudadanos en relacion con los problemas de acceso a los servicios de la Seguridad Social,
derivados de la falta de atencion presencial en las oficinas, de la ausencia de asistencia a las
personas para facilitar la gestion de sus tramites a través de medios electronicos y de las dificultades
para la obtencién de cita previa. En dicho informe, el Defensor urgié la necesidad de adoptar un
plan de choque en relaciéon con, entre otras, las siguientes materias: refuerzo de personal,
ampliacién de horario, atencién sin cita, asi como especial atencién al colectivo de ciudadanos
afectados por la brecha digital y en situacion de vulnerabilidad social.

Por ello resulta oportuno realizar una fiscalizacion sobre este aspecto de la gestion relativo a las
entidades del Sistema de Seguridad Social que prestan atencion al ciudadano, financian esta
atencion con créditos del area de gasto 2 “actuaciones de proteccion y promocion social” de los
Presupuestos Generales del Estado y figuran adscritas al Ministerio de Inclusion, Seguridad Social
y Migraciones (MISSM) a través de la SESSP.

Con la presente fiscalizacion se da cumplimiento de modo especifico al Objetivo Estratégico 1 del
Plan Estratégico del Tribunal de Cuentas 2024-2027: “Contribuir a una gestién de los fondos
publicos eficaz, eficiente y transparente” y, en particular, a su linea de actuacion 1, medidas “a)
Priorizar actuaciones fiscalizadoras de relevancia social y atendiendo a la coyuntura econémica”; y
“b) Impulsar la realizaciéon de actuaciones fiscalizadoras sobre las grandes politicas publicas”.
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1.2. AMBITOS SUBJETIVO, OBJETIVO Y TEMPORAL

Constituyen el ambito subjetivo de la presente fiscalizacion el Instituto Nacional de la Seguridad
Social (INSS), el Instituto Social de la Marina (ISM) y la Tesoreria General de la Seguridad Social
(TGSS).

El ambito objetivo comprende los procedimientos de atencién al ciudadano® gestionados por las
entidades incluidas en el ambito subjetivo a través de los tres canales establecidos: presencial,
telefénico y telematico.

El ambito temporal se refiere al ejercicio 2023, sin perjuicio de que las comprobaciones se hayan
extendido a los procedimientos aplicados en ejercicios anteriores o posteriores cuando ello ha
contribuido a la consecucion de los objetivos de la fiscalizacién. El analisis de la transparencia se
ha referido al momento de realizar los trabajos de campo, de conformidad con la Guia para la
fiscalizacion del principio de transparencia, aprobada por el Pleno del Tribunal de 30 de noviembre
de 2023.

1.3. OBJETIVOS, ALCANCE Y LIMITACIONES

De acuerdo con lo establecido en las Normas de Fiscalizacion del Tribunal de Cuentas, la actuacion
realizada corresponde a una fiscalizaciéon operativa de los sistemas y procedimientos implantados
para la atencién al ciudadano por el INSS, la TGSS y el ISM, con el objetivo de analizar, desde la
perspectiva de los principios de economia, eficacia, eficiencia y otros de buena gestion, lo siguiente:

1. El funcionamiento del canal presencial: procedimientos aplicados, aplicaciones informaticas
utilizadas para la gestion y seguimiento de la atencion prestada en sus centros, modalidades
de atencion presencial (con o sin cita), formas de acceder a las mismas, control de calidad y
gestion de quejas y sugerencias.

2. El funcionamiento del canal telefénico: procedimientos aplicados, aplicaciones informaticas
utilizadas para la gestion y seguimiento de la atencion, modalidades de atencion telefonica
(con o sin cita), formas de acceder a las mismas, servicios disponibles, métodos de
identificacion, control de calidad y gestidon de quejas y sugerencias.

3. El funcionamiento del canal telematico: procedimientos aplicados, portales y aplicaciones
informaticas a disposicion del ciudadano, servicios disponibles, métodos de identificacion, uso
de redes sociales, control de calidad y gestion de quejas y sugerencias.

Asimismo, se han abordado las cuestiones relacionadas con las previsiones contenidas tanto en la
Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de igualdad efectiva de mujeres y hombres, como en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, en
todo aquello que guardase relacion con los objetivos de la fiscalizacion.

Para el cumplimiento de estos objetivos se han utilizado los procedimientos habituales de
fiscalizacion, adaptados a cada una de las diferentes areas, que han quedado plasmados en los
correspondientes programas de trabajo.

Los trabajos se han llevado a cabo, principalmente, de forma telematica, manteniéndose reuniones
puntuales con responsables de las entidades que constituyen el ambito subjetivo de la fiscalizacion.
Asimismo, se ha procedido a la revision de la documentacion soporte de las actividades fiscalizadas,
procedimientos existentes, aplicaciones y bases de datos utilizadas en la gestion.

' Se excluyen los sujetos obligados a la remision electronica de datos (Autorizados RED) de acuerdo con la Orden
ESS/484/2013, de 26 de marzo, modificada por la Orden ESS/214/2018, de 1 de marzo.
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En el desarrollo de las actuaciones fiscalizadoras, no se han producido limitaciones que hayan
impedido cumplir los objetivos previstos y todas las entidades fiscalizadas han cumplido con el deber
de colaboracién con el Tribunal.

La presente fiscalizacién se ha realizado de acuerdo con lo previsto en las vigentes Normas de
Fiscalizacion del Tribunal de Cuentas.

De conformidad con lo previsto en el articulo 44 de la Ley 7/1988, de 5 de abril, de Funcionamiento
del Tribunal de Cuentas, los resultados de las actuaciones practicadas se han puesto de manifiesto
a los responsables del MISSM, del INSS, de la TGSS y del ISM, asi como a quién fue titular del
MISSM durante el periodo fiscalizado para que formulasen alegaciones y presentasen cuantos
documentos vy justificantes estimaran pertinentes. Las alegaciones realizadas se incluyen al final del
presente informe.

Il. RESULTADOS DE LA FISCALIZACION

I.1. LA ATENCION AL CIUDADANO EN LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN LA SEGURIDAD
SOCIAL

La prestacion de una atencion de calidad al ciudadano ha venido constituyendo una de las
principales areas contempladas en la actuacién de las tres entidades fiscalizadas: INSS, TGSS e
ISM. Asi, sus respectivos Planes Estratégicos plasman entre sus objetivos el de dar respuesta a las
necesidades de la sociedad optimizando sus modelos de atencion, situando en el centro de los
mismos al ciudadano, adoptando estrategias multicanal mediante el impulso de los servicios
telematico y telefonico, de manera que el usuario tenga a su disposicién el medio mas adecuado
para satisfacer sus demandas, sin desatender el canal presencial, pero sin la obligacion de
desplazarse a las oficinas, y garantizando asimismo la homogeneidad de trato en todo el territorio
nacional. Ademas, las Cartas de Servicios, instrumentos donde se materializan los compromisos de
calidad que las entidades asumen en la prestacion de sus servicios, se inspiran en los principios de
agilidad, asistencia y capacitacion digital al ciudadano, proximidad, trato personal y especializado,
y medicion de la satisfaccion del usuario.

En 2020, las restricciones a la movilidad y el distanciamiento social impuestos por la pandemia
trajeron como consecuencia la adopcion de medidas urgentes para garantizar las relaciones de los
ciudadanos con las administraciones publicas, lograndose un gran avance en la consolidacion de
la tramitacion electronica. No obstante, se puso de manifiesto la existencia de un colectivo afectado
por la brecha digital. Asimismo, la obligatoriedad de cita previa en la atencién presencial origind
grandes dificultades para los usuarios en su obtencion, dejando al descubierto las deficiencias de
dotacion de recursos en las entidades. Esta situacion fue especialmente adversa en el caso del
INSS, donde la carga de trabajo se vio incrementada por la puesta en marcha en 2020 de la nueva
prestacion del Ingreso Minimo Vital (IMV)?. Este déficit de recursos, se ha intentado paliar a través
de una relevante incorporacién de personal interino, a la vez que se han ido dotando nuevas plazas
de funcionarios en las sucesivas Ofertas Publicas de Empleo.

Las funciones de atencién que desarrollan las entidades fiscalizadas vienen determinadas por los
servicios que prestan y el colectivo al que se dirigen. Asi, al INSS le corresponde la gestién y
administracion de las prestaciones econdmicas del Sistema de la Seguridad Social; la TGSS tiene
entre sus competencias las relativas a la afiliacion, cotizacion y recaudacion en el ambito de la
Seguridad Social (en su mayor parte sujetos para los que es obligatoria la remision electronica de

2 EIIMV se creo por el Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo, tramitado posteriormente como proyecto de ley, dando
lugar a la Ley 19/2021, de 20 de diciembre.
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datos) y, el ISM asume, para los trabajadores del mar, las mismas funciones del INSS como
concedente de prestaciones y las de la TGSS como colaborador de esta, a las que se afiade la de
la percepcion de desempleo.

En relacién con los destinatarios de la atencion, el INSS es la entidad que tiene mayor cobertura de
poblacion, seguida de la TGSS, siendo el ISM la que cuenta con un colectivo mas reducido y
especifico.

En consonancia con lo anterior, el peso que cada una de las entidades representa en la distribucion
del volumen total de atenciones presenciales y telefonicas es el siguiente:

GRAFICO 1. DISTRIBUCION DEL PESO DE LA ATENCION AL CIUDADANO ENTRE LAS
ENTIDADES FISCALIZADAS (2023)

TGSS
30%

ISM 2%
[ ]

INSS
68%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por las entidades.

Desde el punto de vista presupuestario, cuentan con un programa especifico “Informacién y
atencion personalizada” tanto el INSS (programa 1392) como la TGSS (4592), con la diferencia de
que esta ultima no incluye a todo su personal de atencion, dado que, al estar integradas las
funciones de atencién y gestidon, sus empleados se encuentran asignados a otros programas
presupuestarios de acuerdo con el desempefio de sus tareas principales. Asi, el personal del INSS
imputado al programa 1392 supone el 27 % de su plantilla total, mientras que en la TGSS el numero
de efectivos incluidos en su programa 4592 es casi residual (apenas supera el 1,5 %). EI ISM, por
su parte, no cuenta con unidades con competencia especifica de atencion, sus funcionarios llevan
a cabo indistintamente otros trabajos administrativos, por lo que su presupuesto no contempla un
programa individualizado de atencion.

Los datos de obligaciones reconocidas netas en el ejercicio 2023 para el INSS y TGSS en sus
correspondientes programas de atencion son los siguientes:
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CUADRO 1. OBLIGACIONES RECONOCIDAS NETAS EN EL INSS Y LA TGSS EN LOS
PROGRAMAS PRESUPUESTARIOS ESPECIFICOS DE ATENCION (2023)

(En miles de euros)

CAPITULOS GASTO INSS (1392) TGSS (4592) ©)

GASTOS DE PERSONAL 134.032,25 6.878,28
GASTOS DE FUNCIONAMIENTO 6.140,80 4.706,37
INVERSIONES 3.736,90

Fuente: Presupuesto de Gastos del INSS y la TGSS.

(*) Adicionalmente, el programa 4161 del Presupuesto de Gastos de la TGSS recoge obligaciones reconocidas netas
por importe de 949,89 miles de euros correspondientes a la ejecucion de un contrato de Consultoria para la definicion
y apoyo a la implementacion de un modelo integral de atencion al ciudadano.

I.2. ATENCION AL CIUDADANO EN EL INSS

I.2.1. Consideraciones generales

ElI INSS es una Entidad Gestora de la Seguridad Social con personalidad juridica propia, adscrita al
MISSM a través de la SESSP, que tiene encomendada la gestién y administracion de las
prestaciones economicas del Sistema de la Seguridad Social, salvo aquellas cuya gestién esté
atribuida a otras entidades, como el Instituto de Mayores y Servicios Sociales-IMSERSO (no
contributivas) o el ISM (relativas a trabajadores del mar), Servicio Publico de Empleo Estatal-SEPE
(prestaciones por desempleo), o a los servicios competentes de las Comunidades Auténomas.

De las tres entidades que constituyen el ambito subjetivo de esta fiscalizacion, el INSS es la que
concentra el mayor volumen de atenciones al ciudadano, tanto por la diversidad de prestaciones
que gestiona como por la magnitud del colectivo al que se dirige.

Las principales prestaciones que gestiona el Instituto son las siguientes: jubilacién, incapacidad
permanente y temporal, muerte y supervivencia (viudedad, orfandad, en favor de familiares y auxilio
por defuncion), nacimiento y cuidado del menor (NYCM), riesgo durante el embarazo y lactancia,
cuidado de menores afectados por cancer u otra enfermedad grave, indemnizaciones por lesiones
permanentes no invalidantes, seguro escolar, y prestaciones familiares no contributivas.
Adicionalmente, en 2020, se cred el IMV, nueva prestacion econdmica no contributiva que garantiza
un nivel minimo de renta a quienes se encuentren en situaciéon de vulnerabilidad econdmica,
atribuyendo la competencia para su gestion al INSS, salvo en las CCAA de Pais Vasco y Navarra,
que asumen la gestion de dicha prestacion desde el afio 2022.
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Actualmente, el reconocimiento del derecho a las prestaciones de la Seguridad Social se efectua
previa solicitud del interesado, no contemplando la normativa la posibilidad de que un procedimiento
pueda ser iniciado de oficio y, tras la comprobacion de la concurrencia de los requisitos, se proceda
a la propuesta de concesién, pendiente unicamente de su aceptacion formal por el beneficiario, lo
que podria ser técnicamente viable para ciertas prestaciones cuyos datos y calculos estén
disponibles de forma automatizada (v.gr.: NYCM o Muerte y Supervivencia -Viudedad y Orfandad),
y permitiria descargar de presion asistencial a las oficinas®.

11.2.1.1. ORGANIZACION CENTRAL Y PERIFERICA EN LA ATENCION AL CIUDADANO

El INSS se estructura a través de unos Servicios Centrales (SSCC), 52 Direcciones Provinciales
(DDPP) y una red de Centros de Atencion e Informacion de la Seguridad Social (CAISS).

De acuerdo con lo establecido en el articulo 6 del Real Decreto 2583/1996, de 13 de diciembre, de
estructura organica y funciones del Instituto Nacional de la Seguridad Social y de modificacion
parcial de la Tesoreria General de la Sequridad Social, corresponden a la Secretaria General del
INSS las competencias en materia de organizacion de los servicios, informacion y comunicacién
con los ciudadanos, control e inspeccion, gestion de la calidad, establecimiento y seguimiento de
nuevos servicios de comunicacién (en especial los de internet e intranet), planificacion e impulso de
actividades de comunicacién e informacion interna y externa, y ordenacion y control de la red de
CAISS.

En concreto, dentro de la Secretaria General, el seguimiento y coordinacion general de la Red
CAISS le compete al Area de Organizaciéon y Calidad, mientras el Area de Informacién y
Transparencia gestiona, entre otras competencias, las quejas y sugerencias, la relacion con el
Defensor del Pueblo y la atencion al Buzén de consultas de la Plataforma “Tu Seguridad Social”
(TUSS). Ademas, la Unidad de Coordinacion de Servicios Electrénicos, asume la coordinacion de
los proyectos de administracién digital y los contenidos informativos y servicios que son
competencia o propiedad del INSS relativos a la web y sede electronica (TUSS, Pasarela Digital
Unica y la Plataforma Segura sin Certificado -PSC-). Por otra parte, el Centro de Atencién Telefénica
y Telematica (CATT), también dependiente de la Secretaria General, es una unidad centralizada
que presta atencion telefénica y telematica.

A nivel periférico, el INSS dispuso en 2023 de 416 CAISS*, distribuidos entre las 52 DDPP, las
cuales dan soporte y coordinan la red de centros mediante la figura del coordinador de CAISS, que
tiene atribuidas las funciones de planificaciéon, organizacién, coordinacion y seguimiento de la
actividad informativa de la provincia®. En 2023, se crearon en las DDPP las Unidades Provinciales
Telematicas (UPT), con el fin de asumir la mayor parte de la actividad procedente de la atencion
telematica, liberando a los CAISS, que tradicionalmente llevaban a cabo esta tarea. Estos, a su vez,
prestan la atencioén directa al ciudadano, presencial y telefonica.

3 En el tramite de alegaciones, el Ministerio de Inclusién, Seguridad Social y Migraciones ha indicado en relacion con esta
cuestion, a la que esta vinculada la Recomendacioén 1 del Informe, que “esta analizando diferentes propuestas en linea
con lo contenido de dicha recomendacién, para la modificacién de la Ley General de la Seguridad Social con la finalidad
de poder aplicar el desarrollo tecnolégico a la explotacion y andlisis de la informacion disponible relativa a los ciudadanos,
disefiando servicios basados en la transparencia y la proactividad que se anticipen a sus demandas. Entre otras
cuestiones, se esta considerando el objetivo de facilitar el acceso a las prestaciones de la Seguridad Social cuando se
den los supuestos de hecho y se cumplan los requisitos previstos en la legislacion, introduciendo la posibilidad de
reconocer prestaciones de oficio”.

4 Segun el Informe Estadistico del INSS referido al ejercicio 2023, la entidad dispone de 426 oficinas en la Red CAISS, no
obstante, diez centros estuvieron cerrados al publico durante dicho afio.

5 Dependiendo del tamafio de la DP, la coordinacion de los CAISS se desempefia por un funcionario de forma exclusiva
y especializada o, en combinacién con otras responsabilidades. En aquellas DDPP de mayor tamafio, el coordinador
dispone de una pequefa estructura de apoyo.
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Aunque todos los CAISS tienen una estructura similar, la atencion e informacién no siempre es
homogénea debido a las particularidades de cada centro en relacion con su tamafo, poblacion de
influencia®, cualificacion, capacidades o disponibilidad de personal.

11.2.1.2. DOTACION DE PERSONAL DEDICADO A LA ATENCION

Ademas de la dotacion de personal con competencia en atencién al ciudadano en SSCC y Servicios
Periféricos (tareas de coordinacién y apoyo), el INSS cuenta con una amplia plantilla de
informadores (3.676 efectivos a 31 de diciembre de 2023), con el siguiente detalle:

CUADRO 2. PERSONAL DE ATENCION EN EL INSS 2023-2024

31/12/2023 31/10/2024

FUNCIONARIOS CAISS M

FUNCIONARIOS DE CARRERA 2.514 75,11 106 32,22 2.760 86,12 132 40,37

FUNCIONARIOS INTERINOS 24,89 223 67,78 445 13,88 195 59,63

TOTAL 100,00 - 100,00 3.205| 100,00 - 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.
(1) La atencion telefonica (distinta de la prestada en el CATT) se realiza con caracter general por los informadores
de los CAISS, que suelen compatibilizarla con la atencién presencial.

Segun los datos anteriores, el numero global de informadores (CAISS y CATT), ha descendido un
3,92 % entre el fin de 2023 y octubre de 2024, pasando de 3.676 funcionarios a 3.532.

Por su parte, si bien la tasa de interinos se redujo del 28,73 % al 18,12 % entre 2023 y 2024, como
consecuencia de la incorporacién de funcionarios de carrera y el consiguiente cese de los primeros,
su labor ha sido determinante en la actividad de atencién, por lo que se hara referencia especifica
a esta cuestion mas adelante. En este sentido, es especialmente significativa la situacion del CATT,
pues los funcionarios interinos representaban, en 2023, el 67,78 % de su plantilla.

El 25 de mayo de 2023, la Direccién General del INSS aprobd la Resolucién por la que se implanta
el Plan de trabajo a distancia en el marco del plan de medidas de ahorro y eficiencia energética de
la Administracion General del Estado (AGE) y las entidades del sector publico institucional estatal.
El Plan regula el procedimiento y las condiciones en que los empleados del INSS pueden trabajar
en esta modalidad, siguiendo las lineas generales fijadas por la SESSP para todas las Entidades
Gestoras y Servicios Comunes, y establece un régimen de autorizaciones para poder acogerse al
teletrabajo, que son individualizadas y estan condicionadas a la adecuada prestacion de servicios,
especialmente el mantenimiento de los niveles de atencion presencial a los ciudadanos. Este plan
entré en funcionamiento en julio de 2023, pudiendo optar el empleado por un dia semanal o el
horario de tarde, en caso de jornada de especial dedicacién. Por ultimo, se recoge expresamente

6 Poblacion a la que da cobertura cada CAISS. El INSS ha distribuido la totalidad de la poblacion del territorio nacional
(47,41 millones de habitantes) entre los Centros de Atencion. La poblacién de influencia de cada CAISS es un factor
determinante en la dotacion de personal.
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que el personal de los CAISS pueda dedicarse a atenciones que no exijan presencialidad, como la
telefonica con cita’.

El trabajo a distancia podria, en principio, tener impacto en los servicios de atencion ciudadana,
especialmente en los de caracter presencial. Sin embargo, dado el corto periodo de vigencia del
Plan (desde julio de 2023) y dadas las modificaciones sustanciales de las plantillas producidas en
este periodo, el INSS no ha llevado a cabo aun un analisis comparado con periodos anteriores, al
no existir datos estandarizados ni homogéneos ni poder aislar el efecto de cada medida, pero si que
ha constatado que, en cualquier caso, se ha producido un incremento en el volumen de atenciones.

Por otra parte, respecto a la idoneidad de la dotaciéon de personal en tareas relacionadas con la
atencioén al ciudadano interesa destacar que:

- Para la estructura territorial periférica, el Instituto ha reforzado de forma significativa la plantilla
de los CAISS tras la incorporacién de interinos y funcionarios de carrera.

- A nivel central, el Instituto sefala la existencia de un déficit de responsables, mandos
intermedios y supervisores para el desarrollo de actuaciones de seguimiento de la atencion
prestada en el primer nivel por los informadores.

A ello hay que anadir que no existe suficiente personal con perfil técnico que permita, por una
parte, una adecuada gestién de la atencion de forma especializada y, por otra, la creacion de un
servicio de asistencia telematica, similar al que tiene la TGSS (y que se analizara
posteriormente), que pueda responder a los problemas e incidencias que surjan a los
ciudadanos en las comunicaciones electronicas de los tramites con el INSS.

Ante esta situacion, en enero de 2024, el INSS ha solicitado a la SESSP un refuerzo de personal
de responsabilidad en el ambito de la atencidn al ciudadano, sin que se haya producido a la
finalizacion de los trabajos de fiscalizacion.

Incorporacién de interinos en tareas especificas de atencion al ciudadano

Tal y como se ha expuesto con anterioridad, el INSS ha intentado abordar el problema de la pérdida
de funcionarios que se venia produciendo desde el 2010, derivada, principalmente de jubilaciones
sin reposicion, mediante la incorporacion de interinos y funcionarios de nuevo ingreso.

A su vez, la vigente Relacion de Puestos de Trabajo (RPT), con mas de 30 afos de antigiedad, no
refleja las necesidades reales del Instituto, por lo que las actuaciones del INSS en este ambito han
priorizado la atencidén de las areas con sobrecarga de trabajo y, entre ellas, la de atencién al
ciudadano.

De esta forma, en las ultimas incorporaciones de 2.356 funcionarios interinos al INSS8, 846 se
asignaron a CAISS, 224 al CATT, y al menos 200 reforzaron, entre otras tareas, la atencién indirecta
en las UPT y en el Buzon de consultas.

Debe destacarse que tanto el volumen de atenciones como la calidad de la atencion prestada en
un CAISS, dependen de la experiencia y cualificacion de sus funcionarios, por lo que, la tasa de
interinos afecta, al menos en un primer momento, al correcto funcionamiento del centro. De acuerdo

7 El porcentaje de solicitudes presentadas para acogerse a la modalidad del trabajo a distancia alcanzé al 43,20 % de la
plantilla total del INSS, autorizandose el 96,34 % de estas.

8 A través de la Oferta Publica de Empleo (OPE), afios 2020-2022, correspondiente al Cuerpo Administrativo de la AGE y
la OPE relativa a la Seguridad Social, afio 2023, se incorporaron 425 y 845 funcionarios interinos, respectivamente, en
tareas de atencion al publico.
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con la informacién facilitada por el INSS, a 31 de diciembre de 2023 habia interinos adscritos en
266 CAISS. En 99 de ellos, la tasa de interinos era superior al 40 %, y en 25 se superaba el 60 %
(v.gr.: el CAISS de Alcala de Henares contaba con 5 funcionarios de carrera y 13 interinos y el de
Pamplona con 10 y 16, respectivamente).

En todo caso, la incorporacion de interinos y su correspondiente formacién trajo como consecuencia
el incremento progresivo del numero de atenciones a lo largo del ejercicio 2023 y mediados de 2024,
momento en el que tras la publicacién en el BOE del nombramiento de funcionarios de carrera (de
los que 395 con nivel C1 se destinaron a CAISS), se ha producido el cese del mismo numero de
interinos®.

En estas circunstancias, el INSS ha tenido que iniciar un nuevo proceso formativo, lo que supone
que, en el periodo entre el cese de los interinos y la incorporacion y formacion de los citados 395
funcionarios, la atencién al publico se ha visto resentida, tal y como se analiza en el subepigrafe
11.2.2.2, y que el Instituto no ha podido garantizar adecuadamente ni el volumen de atenciones ni
los niveles de calidad requeridos™®.

Esta situacion puede volver a producirse cuando tenga lugar el nombramiento de los nuevos
funcionarios de carrera correspondiente a la OPE de 2023 (Cuerpo Administrativo de la
Administracién de la Seguridad Social), previsiblemente a mediados de 2025, y tendra un mayor
impacto que en 2024, ya que el numero de interinos vinculados a estas plazas y destinados a
puestos de atencién (directa o indirecta) alcanza los 845.

11.2.1.3. MODELO DE ATENCION

ElI INSS ofrece un modelo de atenciéon multicanal, enfocado a que el ciudadano tenga la libertad de
interactuar con el Instituto a través del canal que elija, en funcién de los tramites y consultas que
demande y el modo de identificacion de que disponga, segun se detalla en el siguiente gréfico:

9 En el tramite de alegaciones, el INSS ha indicado que esta realizando importantes esfuerzos para la capacitacion y
formacion del personal de nueva incorporacion, para reducir la curva de aprendizaje.

0 El INSS en el tramite de alegaciones ha manifestado estar en desacuerdo con la existencia de una relacion entre la
incorporacioén de personal interino y el volumen y los niveles de calidad del servicio prestado. No obstante, a este respecto
debe destacarse, por un lado, que el propio INSS ha reconocido que “el efecto de estas incorporaciones alcanzara su
maximo potencial y eficacia cuando este refuerzo de personal se consolide y la cualificacion y experiencia de éste
alcancen sus niveles éptimos”y, por otro, que el informe hace referencia a un momento concreto, octubre de 2024, en el
que el numero de informadores aptos para atender al publico habia disminuido respecto a comienzos de afo, al haber
cesado 395 funcionarios interinos y encontrarse en periodo de formacioén los correspondientes 395 funcionarios de carrera.
Las pruebas desarrolladas en esta fecha evidenciaron que esta transiciéon afecté a la disponibilidad de cita previa (en el
34,21 % de los CAISS no habia cita para ningun dia y en un 22,48 % la disponibilidad era muy limitada, tal y como se
observa en el Cuadro 9).
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GRAFICO 2. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL INSS
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Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, el INSS efectiia una diferenciacién entre atencion al ciudadano directa e indirecta. Se
entiende por atencidén directa la que se presta al ciudadano presencialmente en los CAISS, por
teléfono o a través del canal telematico (modalidad asistida y no asistida). Por otra parte, se entiende
por atencién indirecta (en aquellos supuestos en los que el ciudadano solicita un servicio, por
ejemplo, una prestacion), el conjunto de actuaciones que el funcionario debe realizar antes de que
la solicitud llegue a la unidad de tramite, tales como la captura de los datos de la solicitud, en su
caso, o la comprobacion de que la documentacion aportada esta completa o requiere de
subsanacion por error u omision. La atencion indirecta sera objeto de analisis especifico en el

subepigrafe 11.2.4.3.

En el siguiente grafico se detallan las distintas fases de atencion al ciudadano en el procedimiento

de solicitud de una prestacion:

GRAFICO 3. FASES EN LAS ACTUACIONES DE ATENCION EN EL INSS
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Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se muestran los datos globales mas significativos relativos a la evolucién de la
atencion e informacion al ciudadano en el INSS en el periodo 2019-2024, lo que permite apreciar el
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impacto de la pandemia de COVID-19 en la manera en que el ciudadano se relaciona con la
Administracion:

CUADRO 3. ATENCION AL CIUDADANO POR CANALES EN EL INSS 2019-2024

(Millones de actuaciones)

CONCEPTO 201912024 (3
ATENCION PRESENCIAL 7,44 2,58 2,62 3,27 4,58 5,71 (23,25)
ATENCION TELEFONICA 1,02 1,99 2,77 2,38 2,6 3,99 291,18
BUZON CONSULTAS 0,06 0,26 0,39 0,39 0,27 0,24 300,00
TRAMITES REGISTRO ELECTRONICO 1,17 1,91 2,34 2,5 1,36 1,30 11,11
SOLICITUDES SERVICIO TUSS 3,05 5,01 10,2 13,53 15,35 13,57 344,92
SOLICITUDES FORMULADAS EN LA PSC 0,49 0,44 0,41

Fuente: Elaboracion propia a partir de los Informes de indicadores de calidad de los servicios (personas atendidas) e
Informes Estadisticos del Instituto.

Como se puede observar, la caida de la atencidn presencial en un 65,32 % en 2020, impulsé un
cambio en el modelo de atencion mediante un importante crecimiento de los canales telefénico y
telematico que se ha mantenido en la actualidad. A este respecto, las principales novedades
introducidas fueron la implantacion, en 2020, de la posibilidad de concertar una cita previa en la
atencion telefénica (atendida por el personal de los CAISS/DDPP) y la entrada en funcionamiento,
en 2021, dentro del canal telematico, de la PSC, que permitié, en los meses en los que existieron
limitaciones de acceso a las oficinas, que aquellos ciudadanos que no dispusieran de identificacion
digital pudieran realizar tramites sobre prestaciones (no debe olvidarse que, en 2020, se creé el
IMV, lo que provocé un incremento significativo de la demanda de atencién)'.

Una vez superada la crisis sanitaria, el INSS sigui6é acusando problemas en el acceso a sus oficinas,
presentando una saturacién en la disponibilidad de citas previas, situacion reconocida por el propio
Instituto’2. Como consecuencia de ello, el Defensor de Pueblo inicié en 2022 actuaciones de oficio
ante la SESSP debido a las quejas recibidas de los ciudadanos en relacion con los problemas de

" Desde abril de 2020 hasta la implantacion de la PSC, existia la posibilidad de presentacion de otros escritos, solicitudes
y comunicaciones sin identificacion electronica de acuerdo con lo previsto en el Real Decreto-ley 13/2020, de 7 de abril,
por el que se adoptan determinadas medidas urgentes en materia de empleo agrario, en su Disposicion adicional tercera
de Medidas de simplificacion para la tramitacién de los procedimientos de las entidades gestoras de la Seguridad Social
como consecuencia de la declaracion del estado de alarma.
12 Asi, en respuesta a una solicitud de informacion del Tribunal, el Instituto sefiala que, al inicio de 2023, “la situacion de
la atencién al ciudadano se encontraba altamente tensionada debido a un desequilibrio entre la oferta y la demanda de
cita”. Los factores determinantes de esta situacion, segun el INSS, fueron los siguientes:
a. “Reduccion drastica de la plantilla debido a las jubilaciones del personal y la no reposicion de efectivos desde 2010.
Efectos desiguales entre provincias, provocando problemas en la gestion de determinadas prestaciones y ambitos
geograficos generando importantes desigualdades en los plazos de resolucion.
b. Efectos derivados de la situacion de pandemia, que obligé a volcar al personal de atencién hacia labores internas,
con especial efecto por el crecimiento del canal telematico no asistido que supuso un importante incremento de
solicitudes de prestaciones que debian ser gestionadas en el ambito de CAISS sobrecargando su actividad y copando
recursos.
c. Incremento de las cargas de trabajo por la ampliacién de la accién protectora del sistema, principalmente por la
aprobacion del IMV, y el efecto de la ampliacién de los plazos de resolucion de las prestaciones que incrementaba el
numero de contactos de los ciudadanos demandando informacién sobre el estado de su prestacion, ayudando a saturar
los servicios de informacion en todos los canales asistidos”.
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acceso a los servicios de la Seguridad Social, derivados de la falta de atencion presencial en sus
oficinas y de asistencia a las personas afectadas por la brecha digital.

Para revertir esta situacion, el INSS ha implementado medidas que han permitido incrementar las
atenciones presenciales, telefénicas y telematicas, como se observa en el cuadro anterior. A
continuacion, se destacan las mas significativas:

a. Plan de intensificacion de atencion directa a la ciudadania en los CAISS, con el fin de reforzar
la atencion mientras se producia la incorporacion y formacion del nuevo personal. Este plan,
vigente entre el 15 de mayo y el 30 de septiembre de 2023, consistié6 en el reclutamiento
voluntario de informadores para ampliar el horario de atencion en la franja de tarde (entre 16 y
18 horas). Participaron en él 439 funcionarios correspondientes a 35 DDPP y se computaron
126.133 atenciones.

b. Incorporacion de un numero significativo de funcionarios interinos y de carrera, como ya se ha
sefalado con anterioridad.

c. Potenciacion del canal telefénico, tanto con cita como sin cita.

d. Creacion de las UPT en 2023, que pasaron a realizar la atencion indirecta correspondiente a las
solicitudes telematicas, lo que liber6 al personal cualificado de los CAISS de estas tareas, que
resultaban ajenas a las propias de atencion directa e informacion. Estas unidades debian
dotarse de personal de las DDPP distinto al destinado en los CAISS.

e. Extension de la robotizacidon y automatizacién del tramite de determinadas prestaciones, de
forma que no fuera necesario su procesamiento o captura.

f. Creacion del espacio Infovideo, plataforma de videos informativos en materia de la Seguridad
Social, que mediante tutoriales guia al ciudadano para operar a través de medios electronicos.

1.2.2. Canal presencial

Tal y como se ha expuesto con anterioridad, los informadores destinados en los CAISS son los
encargados de atender las consultas o gestiones que demanden los ciudadanos que acudan
presencialmente a los centros. A 31 de diciembre de 2023, su numero alcanzé los 3.347, distribuidos
en 416 CAISS de las 52 DDPP.

La organizacion de la atencion en los CAISS, siempre que el tamafo y la dotacién de la plantilla lo
permite, es la siguiente: uno o varios puestos/mesas de orientacion o recepcion y un determinado
numero de mesas/puestos especificos de atencion.

El INSS tiene establecido un sistema de peticion de cita previa para la gestion de la atencion
presencial, no obstante, en determinados casos, se atiende sin cita, conforme a unos criterios
recogidos en instrucciones de los SSCC, que no son publicos, lo que implica que el ciudadano no
dispone de informacién sobre las situaciones especificas en las que puede ser atendido
presencialmente sin cita. Estos criterios son los siguientes:

- Ciudadanos que necesitan atencién urgente: los que, previa notificacién, acudan para ser
sometidos a un control del INSS (control de minimos, de residencia, de vivencia...); los que
asistan para atender una solicitud de documentacién necesaria para resolver su peticion inicial
0 reclamacion previa de una prestacion; supuestos de prescripcion de derechos, plazos
perentorios, y otras situaciones relevantes a juicio del personal de recepcion. Una vez
comprobado el caracter de urgencia en la mesa de orientacion, se atiende en los puestos
especificos de atencion.
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- Ciudadanos pertenecientes a colectivos vulnerables o afectados por brecha digital, aunque no
precisen atencién urgente'. Una vez verificadas estas circunstancias en la mesa de orientacion,
son atendidos en los puestos especificos de atencién y, cuando no sea posible la atencion
inmediata, se facilita la concertacion de una cita.

- El resto de los ciudadanos que acuden sin cita, son atendidos en el puesto de recepcién u
orientacion:

o Si el asunto no reviste complejidad y la gestién es de corta duracién, su consulta queda
resuelta en este puesto.

o Si necesita atencién personalizada de mayor duracion, solamente son atendidos en los
puestos especificos si hay disponibilidad en ese momento y no afecta a los compromisos
previamente contraidos con los ciudadanos con cita.

o En los restantes casos, se informa de la necesidad de concertar una cita y se ayuda a
su obtencién si fuera necesario.

De este modo, dependiendo de si el ciudadano acude a un CAISS con o sin cita previa, la forma de
proceder es diferente, tal y como se observa en el siguiente grafico:

GRAFICO 4. ATENCION PRESENCIAL EN LOS CAISS
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Fuente: Elaboracion propia.

Debe sefalarse que para gestionar el sistema de esperas y el reparto entre los puestos de atencion,
el INSS utiliza la aplicacién SIGE (Sistema Inteligente de Gestion de Esperas).

3 No existe una concrecion por parte del INSS sobre los supuestos englobados en el término “colectivo vulnerable”. Por
su parte, la Orden PCM/466/2022, de 25 de mayo, sefalaba con caracter general para el sector publico estatal, el
necesario ‘refuerzo de la atencién presencial en las oficinas de la Administracién General del Estado y del sector publico
institucional estatal en las que sera preferente la atencion a las personas mayores de 65 afios, sin necesidad de cita
previa, mediante la elaboracion de Planes de refuerzo de la atencién presencial. Asimismo, se estableceran mecanismos
de seguimiento destinados a facilitar la atencion presencial a personas afectadas por la brecha digital”.
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En cuanto al volumen de citas que oferta cada CAISS, que determinara la mayor o menor
disponibilidad para los ciudadanos de acudir a los centros, viene determinado por la actuacion tanto
de los SSCC, como de las DDPP y de los propios CAISS, como se muestra en el siguiente grafico:

GRAFICO 5. CONFIGURACION DEL SISTEMA DE CITA PREVIA EN EL INSS

NIVEL CENTRAL NIVEL PROVINCIAL
(SSCC): {DDPF):

NIVEL LOCAL
(CAISS):

PLANIFICACION EN CPMS:

AGENDAS, PARRILLAS,

INSTRUCCIONES PUESTOS DISPONIBILIDAD DE CITAS

Fuente: Elaboracion propia.

La planificacién se efectua desde la Direcciéon Provincial (DP) por el Coordinador de CAISS que,
atendiendo a la dotacién y disponibilidad del personal y la prevision de la demanda de atencion,
debe configurar las agendas de citas en CPMS (Cita Previa Multiservicio), que es el gestor
informatico que permite realizar estas tareas. El coordinador toma, entre otras, las siguientes
decisiones: ratios de atencion con cita/sin cita, nimero de dias que se programa o apertura la
agenda con cita (parrilla), servicios para los que el ciudadano puede pedir cita, volumen de citas
ofertadas para cada servicio, distribuciéon por franjas horarias, nUmero de mesas de atencion
disponibles y distribucion de las cargas de trabajo.

Pero estas decisiones de nivel provincial deben adaptarse a las instrucciones impartidas por los
SSCC del INSS que, tal como se expondra a lo largo de este subapartado, no son cumplidas
integramente por determinadas DDPP, lo que da lugar a una falta de homogeneidad en la atencién
que reciben los ciudadanos™.

'4 Las directrices mas significativas relativas al afio 2023 han girado en torno a los siguientes aspectos:

— Ofertar todos los servicios habilitados para solicitar una cita.

— Plazo de apertura de las parrillas, es decir, el numero de dias para los que se ofrecen citas a los usuarios. El INSS
paso de establecer, a principios de 2023, como periodo de referencia 21 dias, a disponer con caracter obligatorio, su
ampliacion a 28 dias para todas las oficinas a partir de finales de abril.

— El porcentaje adecuado de la distribucion de la atencion con cita: 60 % para la modalidad presencial y del 40 % para
la telefénica.

— La duracion de las citas para todos los servicios no debe exceder de 15 minutos, recomendando reducir a 10 para la
mayor parte de los servicios disponibles.

— Conseguir, en general, una mayor capacidad de obtener cita por el ciudadano y alcanzar un mayor numero de
ciudadanos atendidos.

— Efectuar una gestion proactiva de la agenda, consistente en llamar por anticipado a los ciudadanos citados con el
objetivo de evitar las atenciones de poco valor afiadido (que no requieran realmente una visita presencial, o sean
tramites e informaciones de otras administraciones, etc.).

— Apertura de puestos temporales de atencion en determinadas franjas horarias o fechas con mayor demanda de
atencion (campana de revalorizacion, controles del INSS, etc.).

A pesar de que el INSS, en el tramite de alegaciones, ha manifestado que estas instrucciones admiten un margen de

flexibilidad en funcién de las circunstancias especificas de cada provincia y oficina, del literal de las mismas se deduce

que algunas tienen caracter obligatorio y asi lo considera, igualmente, la propia Inspeccién de Servicios del INSS.
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A continuacién, se exponen los datos de la actividad presencial, medida en nimero de atenciones,
en los ejercicios 2022 y 2023 para el conjunto de los CAISS:

CUADRO 4. ATENCION PRESENCIAL EN EL INSS 2022-2023

% VARIACION

MODALIDAD ATENCION

RELATIVA

PRESENCIAL 2023/2022
CONCITA 2.548.313 76,26 3.354.397 71,99 31,63
SIN CITA 793.105 23,74 1.305.044 28,01 64,55

3.341.418 4.659.441

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

Como ya se ha apuntado, la pandemia provoco un cambio en el modelo de atencién presencial, ya
que, mientras que, en 2019, la atencién con cita representaba solamente un 57 %, llegoé a alcanzar
su nivel mas alto en 2021, con un 80 %, hasta situarse en 2023 en un 72 %. A nivel provincial, no
obstante, este comportamiento no ha sido homogéneo (por ejemplo, la DP de Almeria presenta un
porcentaje de atencion con cita en el afio 2023 del 41 %, y en la DP Jaén alcanza el 97 %), y si se
desciende a nivel de CAISS se observa que algunos de ellos practicamente solo atienden con cita
(en 43 centros la atencion con cita esta por encima del 95 %)'S.

Por otra parte, respecto a la variaciéon experimentada en 2023 sobre el ejercicio anterior, se observa
que la atencién presencial en términos globales se ha visto incrementada un 39,45 %, aumento que
ha sido superior en la modalidad sin cita (64,55 %) que con cita (31,63 %). No obstante, esta
variacion tampoco ha sido uniforme a nivel provincial, ya que mientras tres DDPP disminuyen el
total de atenciones (Huelva, Segovia y Zaragoza), otras tres la duplican (Almeria, Castellén y
Toledo). Si descendemos a nivel de CAISS, el 14 % de ellos disminuye su actividad presencial.

En relacién con esta cuestion, debe recordarse que desde SSCC, con el propésito de mejorar la
atencion al ciudadano, se establecid, entre otras medidas, dentro de los criterios para establecer la
productividad retributiva vinculada al cumplimiento de objetivos a nivel provincial, de uno especifico
relativo al incremento de las atenciones por funcionario y dia (computando el canal presencial y
telefénico con cita)'®. Gracias a ello, y a la reduccion de la actividad telematica en los CAISS como
consecuencia de la creacion de las UPT, se pas6 de un indicador medio de 12 atenciones diarias
por informador en 2022, a las 15,75 que presenta el ejercicio 2023 o las 17,86 en 2024. A nivel
provincial se observan resultados dispares, como muestra el cuadro siguiente referido al afio 2023:

5 Estos supuestos no indican necesariamente incidencias de atencidn, siempre que los centros garanticen la cobertura
de los casos de urgencia, colectivos vulnerables o afectados por la brecha digital.

6 El complemento de productividad esta destinado “a retribuir el especial rendimiento, la actividad extraordinaria y el
interés o iniciativa con que el funcionario desemperie su trabajo”, de acuerdo con el articulo 23.3.c) de la Ley 30/1984,
de 2 de agosto, de medidas para la reforma de la Funcién Publica, aun vigente a este respecto.
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CUADRO 5. NUMERO DE ATENCIONES POR INFORMADOR Y DIA EN EL INSS (POR
TRAMOS Y DDPP) EN 2023

N° ATENCIONES POR FUNCIONARIO Y DIA

2023

5-10 1

10-13 9

13-16 14

16-19 24

19-22 4
TOTAL GENERAL 52

Fuente: Elaboracién propia a partir del Informe de Indicadores de la Calidad de los Servicios del INSS
correspondiente al ejercicio 2023.

Asi, mientras que en la DP de Avila los funcionarios no alcanzan las 7 atenciones diarias, en las
correspondientes a Granada, Valencia o Valladolid superan las 20. Estas diferencias pueden venir
determinadas por diversos factores, ya sean externos o atribuibles al propio funcionamiento de la
organizacion:

En primer lugar, las demandas de atencion de la poblacién, que varian debido a factores de
naturaleza sociocultural, econédmica o demografica, como la edad o la brecha digital.

El rendimiento individual del personal con el que cuente cada centro, que vendra condicionado
por variables como la experiencia laboral, la formacién o las condiciones de trabajo.

Por ultimo, la planificacion del sistema de cita previa o la disponibilidad de informadores, que
afectan a la capacidad de gestion de los centros, pueden no ser adecuadas.

11.2.2.1. ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CITA PREVIA

El sistema de cita previa permite una mejor gestion de la atencién presencial en funcién de los
recursos disponibles, evitando acumulaciones de ciudadanos en los centros que, sin este sistema,
pueden verse sometidos a largas esperas sin saber si seran atendidos o cuando.

No obstante, debe garantizarse a los ciudadanos la cobertura de su demanda de citas, ya que, en
caso contrario, estos intentaran resolver su consulta por otros medios: acudiendo a los CAISS sin
cita, lo que provocaria mayor presion del publico en las oficinas y una peor calidad del servicio;
utilizando el canal telefénico, que no esta habilitado actualmente para todos los tramites; o a través
del canal telematico, que precisa de ciertos recursos técnicos y conocimientos para su uso.

Las formas que tiene el ciudadano para obtener una cita previa presencial o telefénica son las
siguientes: autbnomamente a través de internet, la app mévil de la Seguridad Social o el servicio
telefonico automatizado, o bien, por la asignacién directa de un informador, ya sea en atencion
presencial o telefénica. En el siguiente grafico se sefiala el peso de cada canal para la concertacién
de una cita previa:
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GRAFICO 6. VIAS DE CONCERTACION DE LA CITA PREVIA EN EL INSS 2023
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.

Existe un claro predominio del uso del canal telematico para concertar las citas previas, que alcanza
el 72 % (eninternet y app), frente al 17 % de las citas asignadas por funcionarios y al 11 % obtenidas
a través del servicio telefénico especifico para obtencion de cita previa.

Resulta importante destacar que el INSS no dispone de informacion relativa al nimero de
intentos fallidos en el proceso de obtencién de cita previa, ni de cuantos contactos se
precisan para su concertacion ni de cuantos ciudadanos no llegaron a tener cita disponible
y se vieron obligados a utilizar otro canal. En definitiva, el Instituto no puede identificar los
desequilibrios entre la oferta y la demanda de citas en los diferentes CAISS, ya que solo cuenta con
los datos de los ciudadanos atendidos y de las citas previas concertadas, por lo que sus indicadores
de gestion estan dejando al margen una bolsa indeterminada de ciudadanos que pueden no haber
visto satisfecha su demanda de atencién.

Por otra parte, los servicios que se ofrecen al ciudadano para concertar una cita son cinco'”:
atencion telefénica mediante cita, obtencién de certificado digital o cl@ve permanente, solicitud de
pensiones, solicitud de otras prestaciones (salvo IMV) y solicitud de IMV. No obstante, la informacién
que queda registrada en el sistema sobre el motivo real de la consulta es mucho mas completa, ya
que cuando el funcionario finaliza la atenciéon debe categorizarla, segun la codificacion incorporada
en el aplicativo CRM (Customer Relationship Management)'®: primero cumplimenta el motivo de la
visita (solicitar una prestacién, un certificado, conocer el estado de una solicitud...) v,
posteriormente, sefala la prestacion concreta al que se referia la consulta. El siguiente cuadro
esquematiza las actuaciones en ambos casos:

7 En la configuracién actual, la SEDESS contiene ademas un campo de texto libre que el ciudadano debe cumplimentar
obligatoriamente sobre el motivo de la cita (con una longitud minima de 25 caracteres y maxima de 500), si bien no se
efectla tratamiento sistematizado de esta informacion. En el tramite de alegaciones, el INSS ha indicado que su
tratamiento, cuando las capacidades de la oficina lo permiten, sigue siendo manual, aunque con el fin de potenciar esta
buena practica se ha incluido como un nuevo apartado dentro del objetivo de atencién directa al ciudadano. Asimismo, ha
sefialado que sigue trabajando para incorporar técnicas avanzadas de reconocimiento y andlisis que permitan su
explotacion y categorizaciéon automatizada.

'8 Herramienta que permite registrar los contactos del ciudadano con la Entidad.
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GRAFICO 7. SERVICIOS DISPONIBLES PARA PEDIR CITA'Y CATEGORIZACION DE LA
ATENCION PRESTADA
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Fuente: Elaboracion propia.

A la vista de esta secuencia, se observa que, en la practica, se producen situaciones como las que
se exponen a continuacion a modo de ejemplo:

- Si el ciudadano eligiera la opcién de cita “Solicitud de pensiones”, el correspondiente
Coordinador de CAISS no cuenta con informacion suficiente sobre la pensién concreta a la que
se refiere (jubilacién, viudedad, orfandad...), ni sobre el tramite especifico para el que se
demanda atencion (informacién general, conocer el estado de una solicitud ya presentada,
solicitar un certificado de una prestacién ya reconocida, comunicar variaciones en los datos de
la misma, solicitar asistencia para la presentacién telematica, o presentar una solicitud de forma
presencial).

- Si el motivo de la cita fuera la solicitud de la Tarjeta Sanitaria Europea (TSE), el ciudadano
vendra obligado a elegir una de las cinco opciones planteadas, aun cuando no estén
relacionadas con el motivo real de su visita, o puede interpretar que para esta materia no esta
habilitada la opcién de cita y decidir acudir directamente al CAISS sin cita, con los problemas ya
sefalados que ello suscita.

Esta insuficiente informacién que se proporciona en el momento de la solicitud de la cita previa no
facilita la adecuada planificacion de la atencion bajo esta modalidad, de manera que la oferta de
citas puede alejarse del volumen 6ptimo en cada oficina. Asi:

- Dificulta que las citas puedan ser asignadas por materias, en funcion de la especializaciéon de
los informadores. A este respecto, no debe olvidarse que desde el afio 2022 hasta la actualidad,
el INSS ha venido incorporando funcionarios interinos y de carrera que no cuentan en el
momento del ingreso con cualificacién suficiente para atender al publico en todas las materias.
Si se conociese el motivo de la cita se podrian reservar a los informadores experimentados los
asuntos mas complejos y asignar los tramites mas sencillos al personal de nueva incorporacion.
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- No permite ajustar adecuadamente la programacién de la duracién de la cita al contenido real
de la atencion, pues no requiere el mismo tiempo la emisién de un certificado que informar al
ciudadano sobre el cumplimiento de los requisitos para acceder a una prestacion. Esta cuestion
se desarrollara posteriormente.

- No facilita la gestién proactiva de |la agenda, que persigue contactar telefénicamente con los
ciudadanos con anterioridad a la cita para liberar la agenda de atenciones de poco valor anadido
y que puedan solventarse por otros canales, asi como evitar que lleguen a los CAISS personas
que demandan atencion de otras entidades’®.

- Impide que el sistema pueda alertar al ciudadano en caso de que la materia no fuera
competencia del INSS, sino de la TGSS (numero de afiliacién Seguridad Social, vida laboral,
variaciones, deudas, empleados hogar) y redirigirlo a esa entidad, como si ocurre en el canal
telefonico de atencién sin cita.

Por tanto, la obtencién de informacién respecto del motivo por el que el ciudadano demanda
atencion presencial es relevante para planificar adecuadamente las cargas de trabajo y la duracién
de las parrillas en los CAISS. Ademas, esta informacion resulta esencial para poder alinear la
actividad en los centros con el objetivo previsto en el Plan Estratégico del INSS, de lograr una mayor
especializacion del canal presencial.

A este respecto, la pagina web de solicitud de cita previa, en caso de que el CAISS no tenga
disponibilidad para la opcidn elegida por el ciudadano, da un aviso en el que invita a intentar la
obtencion de cita previa para el resto de los servicios ofrecidos en dicha oficina, lo que abunda en
la opacidad del motivo de la consulta, dificultando ain mas realizar cualquier tipo de planificacion.

Oftra de las consecuencias de la insuficiente informacion sobre el motivo real de la cita es que el
tiempo programado para las opciones de cita no se ajuste a la necesidad asociada al mismo. Segun
las instrucciones dadas por el INSS, la duracién de las citas no debe exceder de 15 minutos y
recomiendan reducirlas a 10 minutos en la mayor parte de los servicios, si bien estos limites no
siempre son observados en la planificacidon provincial. Ademas, en la configuracion actual, dentro
de cada opcién genérica para solicitar cita, el informador puede atender tanto tramites faciles y
rapidos como otros que revisten mayor complejidad y necesitan, por tanto, mayor duracién, lo que
hace complicado ajustarse a la duracién programada.

El siguiente cuadro, referido al afio 2023, muestra los tiempos programados por los CAISS para la
opcién de cita “Solicitud de pensiones” en intervalos de cinco minutos (10/15/20 minutos), y su
comparacion con los tiempos medios reales de las atenciones. De esta forma, se han identificado,
para cada tramo de tiempo programado, el nimero de CAISS que tuvieron una duracién media real
de la atencién superior a la programada para la cita (defecto) y, aquellos en los que, por el contrario,
la duracion media real fue inferior (exceso). Para estos ultimos se especifica el exceso en el tiempo
programado:

9 Ademas, el hecho de que el texto libre que cumplimenta el ciudadano en la solicitud no esté explotado informaticamente
repercute negativamente en la realizacion de una gestién proactiva de la agenda.
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CUADRO 6. TIEMPO PROGRAMADO DE CITA PRESENCIAL Y TIEMPO REAL DE ATENCION
EN EL INSS 2023 (OPCION “SOLICITUD DE PENSIONES”)

EXCESO DE TIEMPO EN

TIEMPO PROGRAMADO N°CAISS | N° CAISS PARRILLA
ORCION AR DEFECTO | EXCESO
"SOLICITUD PENSIONES" SUPERIOR | SUPERIOR
A 10 MIN
10 MINUTOS 7 1,70 6 1
15 MINUTOS 223 5413 66 157 25
20 MINUTOS 4417

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

(1) Analisis efectuado sobre aquellos CAISS para los que se dispone de informacion.
(2) Solamente en un CAISS el defecto de tiempo programado superoé los 5 minutos.
(3) En 209 CAISS el exceso de tiempo programado no superd los 5 minutos.

Se observa que en 323 CAISS (el 78,40 % del total) los tiempos medios reales de atencion fueron
inferiores a la duracién programada de la cita. De estos, para un total de 95 dicha programacion
pudo haber sido cinco minutos inferior, y en otros 19 debi6 fijarse en diez minutos menos.

En definitiva, en estos 114 CAISS, una correcta programacioén de los tiempos de las citas hubiera
permitido incrementar el niUmero de citas ofrecidas en la parrilla y, por tanto, mayor disponibilidad
para el ciudadano. Este desajuste entre duracion programada y tiempos reales de atencion, no se
compadeceria con el objetivo de conseguir una mayor capacidad de cita por el ciudadano. Ademas,
en un contexto en el que el sistema de cita previa se encuentra tensionado, tal y como se analizara
en punto siguiente, esta situacion se agrava.

Por otra parte, determinados CAISS, incumpliendo las instrucciones dadas por el INSS, no han
ofertado los cuatro servicios previstos para solicitar cita presencial. En concreto, los detallados a
continuacién no tuvieron abierto uno o varios servicios durante todo el afio 2023 o en el primer
trimestre de 2024. Para este ultimo periodo destaca el numero de CAISS que dejan de ofrecer el
servicio de obtenciéon de Certificado digital o Cl@ve permanente, que se ha multiplicado por seis
respecto al afio anterior?°:

CUADRO 7. SERVICIOS NO DISPONIBLES PARA PEDIR CITA EN CAISS 2023-2024

N° DE CAISS

OPCIONES CITA NO OFERTADAS
2023
1

SOLICITUD DE PENSIONES 2
SOLICITUD DE OTRAS PRESTACIONES (SALVO IMV) 12 12
SOLICITUD IMV 6 10
CERTIFICADO DIGITAL O CL@VE 12 77

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

20 |a Fabrica Nacional de Moneda y Timbre (FNMT) habilité un servicio para solicitar el certificado digital mediante
videollamada a mediados del afio 2023, lo que pudo influir en este resultado.
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La consecuencia de que el ciudadano no tenga habilitados estos servicios, es que solicite la cita
para otra opcidn o acuda al centro sin cita, lo que ocasiona problemas en la gestion.

Por ultimo, se plantea la cuestidon del tratamiento de las incomparecencias a las citas previamente
concertadas, con incidencia directa en la atencion al ciudadano, ya que cuando una persona reserva
una cita pero no acude a la misma, impide el acceso a otras que necesitan el mismo servicio. El
impacto resulta aun mas significativo cuando la demanda es alta y la disponibilidad limitada, tal y
como ocurre en el INSS. El siguiente cuadro, detalla los indices de incomparecencias durante 2023
y 2024 con el numero de CAISS por cada tramo sefialado:

CUADRO 8. INDICE DE INCOMPARECENCIA EN CITAS PRESENCIALES CONCERTADAS EN
LOS CAISS 2023-2024

% INCOMPARECENCIAS
N° CAISS
81

111

INFERIOR AL 10 19,47 26,62
ENTRE 10y 20 233 56,01 240 57,55
ENTRE 20 y 25 68 16,35 44 10,55
ENTRE 25y 30 20 4,81 10 2,40

SUPERIOR AL 30 14 3,37 12 2,88
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

(1) Dato referido al primer semestre de 2024.
(2) Analisis efectuado sobre aquellos CAISS para los que se dispone de informacion.

De conformidad con los datos expuestos, se observa que, en 2024, el numero de CAISS con una
tasa de incomparecencias inferior al 10 % aumenté respecto a 2023, disminuyendo al mismo tiempo
el numero de CAISS con una tasa superior al 20 % (24,52 % en 2023 y 15,83 % en 2024), lo que
indica que la incidencia de este problema ha mejorado, si bien la tasa sigue siendo elevada, con
repercusiones significativas en un sistema de cita previa tensionado como es el caso del INSS?'.

El proceso de notificacién al ciudadano de una cita concertada es el siguiente: confirmacion inicial
en el momento de concertar la cita y, posteriormente, un recordatorio préximo a la fecha de esta.
Ambos se realizan via SMS (y por correo electronico si el ciudadano ha facilitado el mismo) e
incluyen un enlace al portal de cita previa para que el ciudadano pueda anular, en su caso, la cita
en cualquier momento, lo que se considera una buena practica.

Sin embargo, se han identificado dos factores que podrian contribuir a explicar la elevada tasa de
incomparecencias descrita:

— Se ha observado que, en el caso de la opcion de solicitud de cita previa con certificado digital,
el sistema carga todos los datos del ciudadano, pero figuraba por defecto un prefijo internacional
en el campo del teléfono??, de manera que, si este no se modificaba expresamente, el solicitante

21 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que la tasa de incomparecencias en 2025 se ha reducido por debajo
del 10 % como consecuencia de la implantacién de multiples medidas, entre las que destacan las relativas a las mejoras
introducidas en el aplicativo CRM (tales como la inclusion de informacion de citas futuras) o las dirigidas a los ciudadanos
(simplificacion técnica del proceso de anulacién o implantacién de un mensaje informativo para concienciar del uso
responsable de las citas).

22 prefijo de Alemania, primer pais en orden alfabético.
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no recibia los mensajes de confirmacion y recordatorio anteriormente citados y, por tanto, no
tenia la posibilidad de anular, en su caso, la cita previa. Durante el aio 2024 el INSS ha corregido
esta incidencia.

— Por otra parte, cuanto mas alejada en el tiempo es la fecha de la cita, circunstancia frecuente tal
y como se detalla en el subepigrafe siguiente, mayor es la probabilidad de incomparecencia.
Ademas, ante este retraso, si el ciudadano opta por demandar atencion por otra via, el sistema
no advierte de la existencia de una cita para una fecha posterior, incrementandose el riesgo de
gue esta no sea anulada.

11.2.2.2. PRUEBAS EFECTUADAS SOBRE LA DISPONIBILIDAD DE CITAS PRESENCIALES

En el desarrollo del procedimiento de fiscalizacion se ha comprobado la disponibilidad de cita previa
para atencion presencial en un conjunto de CAISS en dos momentos de 2024: los dias 28 y 29 de
febrero por un lado y los dias 17 y 31 de octubre por otro, y para la opcién de cita previa con mayor
volumen potencial de ciudadanos interesados que es la de “Solicitud de pensiones”?.

Para ello se ha analizado, en primer lugar, para dicho conjunto de CAISS, el calendario disponible
de cita previa a la que tiene acceso el ciudadano a través de la Sede Electrénica de la Seguridad
Social (SEDESS). Se ha considerado que existe una incidencia en la obtencion de una cita previa
cuando se da alguna de las siguientes circunstancias:

- No hay disponibilidad de cita.

- Hay disponibilidad, pero con una demora significativa.

- Hay disponibilidad, pero, exclusivamente, para el dia consultado o el siguiente.

En segundo lugar, una vez constatada la existencia de incidencias en la obtencién de cita, se ha

procedido a analizar, para cada uno de dichos CAISS, la programacion de las parrillas a través del
aplicativo CPMS, con el fin de identificar sus posibles causas?*.

En el siguiente grafico se plasma la configuracion en el CPMS de la parrilla de citas en un CAISS:

23 Debe tenerse en cuenta que el analisis sobre la disponibilidad de cita se efectta, para cada oficina, una Unica vez y a
una determinada hora, es decir, es una foto fijja a ese momento, y dado que las parrillas son dinamicas, la situacién en
otro horario del mismo dia o de otro dia, pudiera haber arrojado alguna variacion sobre el resultado obtenido en el
desarrollo de los trabajos de fiscalizacion.

24 Este sistema es utilizado por los coordinadores/directores de cada CAISS para gestionar las agendas de citas de los
centros, estableciendo, para un plazo de dias determinado (denominado plazo de apertura), los puestos de atencion
disponibles y en qué horario, asi como las opciones de servicios ofrecidos y la duracién de cita asignada a cada uno de
ellos. En el disefio de las agendas/parrillas convergen dos componentes: una programacion “automatica”, con la que se
define el volumen de citas que se ofertan para todo el periodo de apertura; y otra “manual”, que se va creando y poniendo
a disposicién de los usuarios a corto plazo. La consulta del aplicativo muestra la informacién tanto del nimero total de
citas concertadas la semana anterior (dato cerrado que se ha considerado como el potencial de atencion de ese centro),
como de las correspondientes a los dias futuros del periodo abierto de parrilla.
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GRAFICO 8. CONFIGURACION CPMS DE LA PARRILLA DE CITAS EN CAISS

DiA CONSULTADO

l

SEMANA PARRILLA A 28 DIAS
ANTERIOR

1SEMANA 2 SEMANAS 3 SEMANAS 4 SEMANAS

PROGRAMACION AUTOMATICA

N? DE CITAS OFERTADAS A FUTURO, PARA TODO EL PERIODO DE
APERTURA DE LA PARRILLA (1, 2, 3, 4 SEMANAS)

PROGRAMACION MANUAL

A CORTO PLAZO, INCLUSO DIARIAMENTE, SE LIBERAN
CITAS (AQUELLAS QUE NO SE INCLUYERON EN LA
PROGRAMACION AUTOMATICA)

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de esta informacion, se puede conocer:

1.

Si la apertura de la parrilla es o no inferior a 28 dias, que es el periodo obligatorio segun las
instrucciones dadas por SSCC. Asi, cuanto menor es el nimero de dias ofrecidos en el
calendario, mas reducida es la disponibilidad de citas para el ciudadano.

Si la parrilla_automatica se encuentra “mermada”. Esta incidencia se produce cuando el
volumen de citas ofertadas a futuro es significativamente inferior a la capacidad real de
atencion, incluyendo un margen para la cobertura de situaciones sobrevenidas del personal.
En estos casos, el grueso de la oferta hasta llegar a la capacidad 6ptima de atenciones se
realiza a través de una programacion manual a muy corto plazo (incluso para el mismo dia
y el siguiente).

Por ultimo, la consulta del aplicativo CPMS arroja también informacion sobre aquellos CAISS
en los que, a pesar de tener parrilla abierta 28 dias y programacioén automatica similar a la
de la semana anterior, no existe disponibilidad de citas. Estos casos ponen de manifiesto la
situacién de saturacion del centro, que puede obedecer a un déficit de recursos para hacer
frente a la demanda, a una actividad por funcionario y dia menor de la deseable, a la poca
experiencia de los informadores, o a una planificacién ineficiente (exceso de atencion sin
cita, programacion inadecuada de los tiempos de parrilla).

Adicionalmente, el INSS no informa de que diariamente se liberan nuevas citas a través de la
mencionada programaciéon manual, con lo que los ciudadanos que se hayan encontrado con las
dificultades puestas de manifiesto en los tres puntos anteriores podrian no acceder, por
desconocimiento, a esta nueva oferta de plazas®.

25 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que “va a analizar la incorporacién de informacion adicional en la
pantalla informativa en la que se avisa de la indisponibilidad de cita, para asegurar que se conoce la posibilidad de
generarse nuevas citas o en su caso, que vuelvan a estar disponibles otras citas debido a su anulacién”.
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El siguiente cuadro muestra el resultado del analisis efectuado, en los dos momentos de 2024, de
acuerdo con la clasificacion de las incidencias antes mencionada, con el detalle del numero de
CAISS afectados en cada caso, el porcentaje que representan sobre el total de CAISS operativos
en el periodo y su poblacion de influencia en términos relativos?®:

CUADRO 9. RESULTADO DE LAS PRUEBAS DE CITA PREVIA PRESENCIAL (SOLICITUD DE
PENSIONES)

INCIDENCIAS

CAISS CAISS CON
ANALIZADOS | INCIDENCIAS | SIN CITA

DEMORA SOLO A MUY
SIGNIFICATIVA | CORTO PLAZO

ANALISIS FEBRERO WEB
N° CAISS (TOTAL 418) 184 137 96 33 8
% (44,02) 32,78 22,97 7,89 1,91
POBLACION INFLUENCIA
(TOTAL 47,41 millones) % 48,03 36,66 23,73 10,10 2,83
ANALISIS OCTUBRE WEB
N° CAISS (TOTAL 418) 418 237 143 59 35
% (100) 56,70 34,21 14,11 8,37
POBLACION INFLUENCIA
(TOTAL 47,41 millones) % 100 71,44 36,85 17,27 17,32

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede apreciarse, el analisis realizado en febrero de 2024 alcanzé al 44,02 % de los CAISS,
que daban cobertura al 48,03 % de la poblacion nacional, observandose incidencias para la opcion
“Solicitud de Pensiones” en 137 CAISS, el 32,78 % de la totalidad, que representaban al 36,66 %
de la poblacién, con el siguiente detalle:

- En 96 CAISS no habia cita previa disponible para ninguno de los dias en parrilla.

- En 33 CAISS la cita se obtenia con una demora significativa, que en el 83 % de los centros
superaba las tres semanas, llegando practicamente a un mes en el 57 % (ultimo o
penultimo dia de la parrilla).

- En 8 CAISS la posibilidad para obtener cita fue exclusivamente para el propio dia
consultado o el siguiente, limitando significativamente las opciones de eleccién al
ciudadano.

Con el fin de identificar las posibles causas que explicaban la nula o escasa disponibilidad de citas,
se han analizado las agendas CPMS de la mayoria de los CAISS con incidencia (116 de los
137 CAISS). El resultado de este andlisis, en el que se especifican dichas causas para cada tipo de
incidencia en cita previa, se detalla en el siguiente cuadro:

26 En los Anexos 2 y 3 se detallan los resultados de las pruebas de febrero y octubre, respectivamente, desglosando para
cada DP, el numero de CAISS analizados, los que presentan incidencias y para cuantos de ellos se ha comprobado,
adicionalmente, la informacién que proporciona el aplicativo CPMS.
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CUADRO 10. CAUSAS DE LAS INCIDENCIAS DE CITA PREVIA PRESENCIAL (SOLICITUD
DE PENSIONES). PRUEBA FEBRERO 2024

INCIDENCIAS
CAUSAS SIN CITA DEMORA SOLO A MUY
SIGNIFICATIVA | CORTO PLAZO

PARRILLA MERMADA M 62
PARRILLA INFERIOR A 28 DIAS 22 4 26
PARRILLA MERMADA E INFERIOR A 28 DIAS 16 1 17

PARRILLA FICTICIA, SUSPENDIDA,
SERVICIOS INTERNOS @

OTRAS CAUSAS: SATURADOS/DEFICIT
RECURSOS/DEBILIDADES PLANIFICACION

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion del CPMS.

(1) Se considera que existe parrilla “mermada” cuando el volumen de citas ofrecido es inferior al 50 % del nimero de
citas que se concertaron en cada CAISS la semana inmediata anterior, que excederia del margen razonable para la
cobertura de situaciones sobrevenidas.

(2) Existe parrilla “ficticia” cuando en el calendario ofertado de citas en la SEDESS figura "sin disponibilidad", pero la
realidad es que la parrilla no esta abierta, es decir, no se han programado citas para esos dias. La parrilla suspendida
se produce cuando queda bloqueada por limitaciones de personal u otras circunstancias. Los servicios internos son
citas que no forman parte de la parrilla publica (calendario de citas disponibles en la SEDESS), que el funcionario
concierta directamente con el ciudadano.

El principal motivo detras de las dificultades para concertar una cita es la existencia de una parrilla
“‘mermada”, es decir, para determinados CAISS se programé un volumen de citas significativamente
inferior a su capacidad maxima estimada de atencién (79 CAISS). Asimismo, se observa una
programacion de parrilla inferior a los 28 dias en 43 CAISS, el 77 % de ellos con un calendario de
oferta de citas programado a tan sélo una semana 0 menos.

A la vista de que los resultados obtenidos en la prueba de febrero indicaron la existencia de
dificultades para la obtencién de cita previa para la opcion “Solicitud de Pensiones”, se procedio a
su reiteracién en octubre, si bien en esta ocasion se considerd necesario extender el analisis a la
totalidad de los CAISS. Asi, en este periodo se detectaron incidencias en 237 oficinas, que suponen
el 56,70 % de los centros operativos y un porcentaje significativamente superior de poblacion de
influencia (debido a la implicacion de varias oficinas con elevada poblacion), que alcanza al 71,44 %.
El desglose de las incidencias detectadas en octubre es el siguiente:

- En 143 CAISS, no habia disponibilidad de cita.

- En 59 CAISS, la cita se obtenia con una demora significativa, que en el 81,36 % de los
casos superaba las tres semanas, llegando practicamente a un mes en el 54,24 % (ultimo
dia de la parrilla).

- En 35 CAISS, la posibilidad para obtener cita fue exclusivamente para el propio dia
consultado y/o el siguiente (tal y como se detalla en el Anexo 3, la DP de Madrid concentra
la mayoria de CAISS con esta incidencia, afectando a 20 centros con una poblacién de
influencia muy alta).
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Asimismo, en este segundo control de octubre, se analizaron las agendas CPMS de |la mayoria de
los CAISS (203 de los 237 con incidencias), a partir de los cuales se identifican las posibles causas
de la nula o baja disponibilidad de citas, segun el detalle expuesto a continuacién:

CUADRO 11. CAUSAS DE LAS INCIDENCIAS DE CITA PREVIA PRESENCIAL (SOLICITUD
DE PENSIONES). PRUEBA OCTUBRE 2024

INCIDENCIAS
CAUSAS SIN CITA DEMORA SOLO A MUY
SIGNIFICATIVA | CORTO PLAZO

PARRILLA MERMADA 29 21 17 67
PARRILLA INFERIOR A 28 DIAS 51 7 58
PARRILLA MERMADA E INFERIOR A 28 DIAS 34 1 2 37
PARRILLA FICTICIA, SUSPENDIDA, 15 8 23
SERVICIOS INTERNOS
OTRAS CAUSAS: SATURACION/DEFICIT 5 13 18
RECURSOS/DEBILIDADES PLANIFICACION

TOTAL 134 35 34 203

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion del CPMS.

Como puede apreciarse, las causas que justifican las dificultades para conseguir una cita en las
pruebas efectuadas en octubre se repiten con respecto a las realizadas en febrero. Asi, en 104 de
los CAISS (el 51,23 %) se programé una parrilla mermada, y 95 CAISS (el 46,80 %) se detect6 una
programacion de parrilla inferior a 28 dias, el 61 % de los cuales disponian de un calendario de
oferta de citas de una semana o menos?’.

En este punto, debe recordarse lo expuesto en el subepigrafe 11.2.1.2, en relacion con el hecho de
que en julio de 2024 habian cesado 395 funcionarios interinos con destino en puestos de atencion
en los CAISS y estaban recién incorporados (no disponibles para atender al publico) los
correspondientes funcionarios de nuevo ingreso, situacion que ha podido influir en los resultados
obtenidos en la prueba de octubre, que muestran un empeoramiento respecto a los obtenidos en
febrero. De acuerdo con el Informe de indicadores de la calidad de los servicios correspondiente al
afno 2024, la media de informadores a nivel nacional disminuy6 de 2.015 a 1.670 si se comparan
ambos meses?,

Desde el punto de vista provincial, poniendo en relacion los resultados de las pruebas realizadas,
se observa que, en el ano 2024, existian 21 DDPP con importantes dificultades para concertar una

27 EI INSS, en el tramite de alegaciones, ha aportado un grafico “Evolucién del indicador Porcentaje de solicitudes que
obtienen cita (media nacional 2024-2025)” que muestra una “situacion positiva, con una media nacional del 95 % en 2024”.
La entidad no ha facilitado la metodologia seguida y los valores tomados en consideracién. A pesar de ello, la
interpretacion del grafico solo parece conducir a que el 95 % de los ciudadanos consiguieron cita, lo que implica que un
5 % no lo consiguid. En cualquier caso, estos datos no informan del nimero de intentos necesarios hasta la obtencion de
la cita ni si el ciudadano tuvo una disponibilidad limitada (exclusivamente para el dia consultado o para dentro de un mes).
Debe tenerse en cuenta que las pruebas desarrolladas por el Tribunal se efectuaron en un dia y hora determinado y que
los ciudadanos que no consiguen cita en una primera busqueda desconocen que los centros liberan nuevas citas a diario.
28 |.a media de informadores se calcula teniendo en cuenta exclusivamente aquellos que en el periodo de referencia han
prestado realmente atencién al publico, por lo que figuran descontados los que estaban de baja médica, vacaciones, asi
como las nuevas incorporaciones que se encuentran en proceso formativo.
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cita previa presencial, pues para practicamente todos los CAISS de la provincia, la disponibilidad
era escasa o nula en febrero y/o en octubre (Anexos 2 y 3). Adicionalmente, 15 de ellas (tal como
se analizara en el subepigrafe 11.2.3.3 y Anexo 4) presentaban dificultades para concertar una cita
telefonica en alguno de los dos momentos. A ello debe afiadirse que 13 de estas DDPP contaban
con unos tiempos de captura de solicitudes de prestaciones, superiores a las restantes (subepigrafe
11.2.4.3). El siguiente cuadro muestra las incidencias sefaladas:

CUADRO 12. DDPP CON INCIDENCIAS GENERALES DE ATENCION EN EL INSS

INCIDENCIAS CITA INCIDENCIAS CITA INCIDENCIAS
PREVIA PRESENCIAL ) | PREVIA TELEFONICA CAPTURA

(IMV/OTRAS
PRESTACIONES)

A CORUNA Sl
ALACANT/ALICANTE Sl Sl ]|
ALMERIA ]| Sl ]|
BADAJOZ Sl ]|
BARCELONA Sl Sl Sl
BIZKAIA Sl Sl ]|
CASTELLO/CASTELLON Sl
GIPUZKOA Sl Sl ]|
GIRONA Sl Sl Sl
GRANADA Sl ]|
GUADALAJARA Sl Sl Sl Sl
HUELVA Sl ]|
ILLES BALEARS Sl S]]
LAS PALMAS Sl Sl Sl ]|
MADRID Sl Sl Sl
MALAGA S| Sl
MURCIA Sl Sl S]]
NAVARRA Sl Sl Sl ]|
SEVILLA Sl Sl Sl S]]
VALENCIA/VALENCIA Sl Sl
ZARAGOZA Sl Sl Sl Sl S]]

Fuente: Elaboracion propia.
(1) DDPP con incidencia para obtener cita previa en, al menos, el 70 % de sus CAISS.

La concurrencia de todas estas circunstancias al mismo tiempo trae como consecuencia diferencias
de trato a los ciudadanos en el acceso a las prestaciones en funcion de su provincia de residencia,
que, ademas de encontrarse con importantes limitaciones para concertar una cita, cuando logran
presentar la solicitud para una prestacién, sufren un tiempo de captura superior al de otras
provincias, con lo que ven retrasada la tramitacion y resolucién de su expediente. Esta situaciéon
aleja al INSS del objetivo recogido en su Plan estratégico 2022-2024 de “Garantizar la igualdad de
trato y la homogeneidad en la atencién y la gestion para toda la ciudadania, con independencia del
lugar de residencia y el canal de atencién”.
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Debe destacarse, ademas, que entre las DDPP que presentan problemas para concertar una cita
presencial y telefénica, se encuentran Vizcaya, Guipuzcoa y Navarra, a pesar de ser territorios en
los que el INSS no tiene atribuidas las competencias para gestionar la prestacion de IMV vy, por
tanto, soportan una menor carga de trabajo que las restantes DDPP, tal y como se analizara en el
epigrafe 11.2.5.

11.2.3. Canal telefénico

La atencion al ciudadano en el INSS a través del canal telefénico ha experimentado en los ultimos
afnos una notable evolucién, tanto en su estructura organizativa como en la forma en que presta sus
servicios.

Asi, antes de 2020, el canal telefénico se atendia exclusivamente en la modalidad sin cita previa y,
se gestionaba principalmente por el CATT (creado en 2007), que se convirtio en el eje de la atencion
telefonica centralizada y, en menor medida, por varias DDPP, cuyo numero fue aumentando
progresivamente.

A partir de ese afo, en el contexto de la pandemia, se considerd necesario reforzar los servicios
existentes de forma urgente para anadir una atencion telefénica con cita a nivel provincial, en la que
el informador se ponia en contacto con el ciudadano en el dia y hora concertado, con el fin de dar
cobertura a aquellos usuarios que en ese momento no tenian acceso a la atencion presencial en
los CAISS, asegurando asi la continuidad del servicio.

Superada la crisis sanitaria, se constato la utilidad y buena acogida por los ciudadanos de esta
modalidad, por lo que el INSS considerd su valor estratégico y la necesidad de su permanencia y
desarrollo, funcionando en la actualidad en las 52 DDPP. De este modo, para acceder a este servicio
existe a disposicion de los ciudadanos un teléfono especifico automatizado de peticion de cita,
ademas de su posible concertacién por medios telematicos o a través de un funcionario (de forma
presencial o via telefonica).

En cuanto a la atencion telefénica sin cita, partiendo del esquema anteriormente descrito, ha
experimentado cambios que se iniciaron con posterioridad a la pandemia y finalizaron a mediados
de 2023. Aunque sigue siendo un modelo centralizado a través de una linea unica (91 542 11 76/
901 16 65 652°), se ha implantado el denominado “sistema de refuerzo distribuido”, que supone que
a la atencién del CATT, se anade la aportacion de informadores por las DDPP a los que la llamada
se canaliza en un primer momento, derivandose al primero en caso de no poder ser atendida.

Por otra parte, desde la creacién en 2020 de la prestacion del IMV, con el fin de atender la demanda
de informacion que la misma generase, se habilité la linea gratuita 900 20 22 22, comun a todo el
territorio nacional y atendida de forma centralizada y exclusiva por el CATT. A partir de noviembre
de 2024 se encuentra disponible para esta prestacion, adicionalmente, el teléfono corto 020.

En el siguiente grafico se recogen las opciones de atencion telefénica que, segun lo descrito, en la
actualidad tiene disponibles el ciudadano en el INSS:

29 Debe sefialarse que estos numeros no son gratuitos.
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GRAFICO 9. ATENCION TELEFONICA EN EL INSS
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Fuente: Elaboracion propia.

11.2.3.1. TRAMITES DISPONIBLES

Con el fin de conseguir la equiparacion del canal telefénico con los otros canales, de forma que se
pueda solicitar cualquier tramite por esta via, fue necesaria la implementaciéon de sistemas de
identificacion fehaciente para asegurar una plena garantia juridica. Asi, se aprobé la Resolucion de
la SESSP, de 25 de mayo de 2021, que quedd derogada y sustituida por la Resolucién de 8 de
marzo de 2023, vigente en la actualidad, por la que se habilitan tramites y actuaciones a través de
los canales telefénico y telematico mediante determinados sistemas de identificacion y expresion
de la voluntad y se regulan aspectos relativos a la presentacion y firma de solicitudes mediante
formularios electronicos a través de ambos canales.

En esta norma se contemplan los sistemas de identificacion y se prevé la presentacién de solicitudes
mediante servicios prestados por el canal telefénico, siempre que integren sistemas de verificacion
de la identidad y de la expresion de la voluntad, consentimiento y firma, que deben ser puestos de
manifiesto de manera inequivoca mediante una accién explicita de aceptacion.

Los medios de identificaciéon previstos en la norma para la atencion telefénica son los siguientes:

- Laidentificacién via SMS y codigo sequro OTP (One Time Password), que se implant6 en 2021
a nivel centralizado (CATT), y se sigue desarrollando para que los servicios estén disponibles
para el resto de la red de oficinas.

- La video identificacién, sistema actualmente en pruebas, que permitira formular en el futuro
solicitudes de prestaciones. Se pondra a disposicion de los ciudadanos en respuesta a consultas
telefénicas o telematicas gestionadas por el CATT, con un protocolo especifico de identificacion
y de acreditacion de la voluntad y consentimiento.
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A mediados de 2024, estos sistemas de identificacion para la gestion telefénica (OTP y
videollamada) se estaban utilizando solamente en el CATT y en cuatro provincias piloto (en el caso
del sistema OTP) y en una DP (en el caso de videollamada). No obstante, el INSS trabaja para su
plena implantacion a nivel nacional. Asi, a finales de 2023 se adjudicé el contrato para el desarrollo
necesario de las herramientas informaticas vy, a principios de 2024, ya se contaba con la dotacion
de licencias suficientes de las mismas®°.

A la vista de lo expuesto, segun la unidad que atienda la llamada (CATT o DP) y la forma de
identificacion del ciudadano, el tipo de consulta o tramite que puede realizar en el transcurso de la
atencion telefénica sera diferente, tal y como se detalla a continuacion:

CUADRO 13. IDENTIFICACION Y TRAMITES EN EL CANAL TELEFONICO DE ATENCION
DEL INSS

NECESIDAD DE FORMAS DE UNIDAD DE PRINCIPALES ATENCIONES PREVISION A

IDENTIFICACION | IDENTIFICACION ATENCION FUTURO

NO CATT/DDPP Informacion general no personalizada

Informacion personalizada sobre expedientes
de prestaciones, reclamaciones o deudas:

Contraste informacion - Previa a la resolucion: estado del tramite

identificativa que facilita (nunca cuantias, causas de denegacion

el ciudadano con la que datos sanitarios u otros personales).

constg en las Bases de CATT/DDPP - Resolucién r'e(':f'aida: sentido.(je la resolucion,

Datos: DNI/NIE, nombre fecha y prevision de recepcion.

y apellidos, NUSS o - Resolucién notificada: informaciéon sobre

SI nombre de los padres, ingresos y pagos.

domicilio™ - Asistencia sanitaria: informacion sobre el
derecho, modalidad de aseguramiento,
beneficiarios.

SMS y cédigo seguro CATTy 4 DDPP
OoTP pilotos

Ampliacién a las

Emision de certificados, TSE restantes DDPP

CATTy 1 DP | Inclusion beneficiarios en asistencia sanitaria, Solicitud

Video identificacion piloto actualizacion de datos de domicilio y contacto prestaciones

Fuente: Elaboracién propia.
(1) En funcién de la consulta realizada, se requerira adicionalmente otra informacién de contraste, que puede consistir en datos de
la notificacién, de beneficiarios, o de la cuenta bancaria.

Segun se observa en el cuadro anterior, determinados tramites solamente estan disponibles cuando
la llamada es atendida por el CATT (a través del teléfono de informacion sin cita), o por las DDPP
piloto, y el ciudadano se ha identificado fehacientemente. El sistema no permite el trasvase de
llamadas entre unidades, por lo que el ciudadano cuya DP no se encuentre entre las que disponen
de estos servicios, no podra acceder a ellos, salvo que reitere su llamada y por el propio
funcionamiento del refuerzo distribuido, esta sea atendida por el CATT3".

30 |_a prevision final del INSS es la implantacién de una nueva plataforma de telefonia mas flexible y con funcionalidades
mas avanzadas a través de un sistema en la nube, cuya migracion no estaria disponible hasta 2025-2026.

31 La potenciacion de la gestion telefonica integral es una prioridad estratégica para el INSS de cara a optimizar el modelo
de atencién, con el fin de homologar para todos los tramites el canal telefénico con el resto de los canales de atencion,
implantando la videollamada como el modo mas efectivo de contacto. En concreto, esta trabajando en el proyecto
“Jubilacion en una llamada”, y, en paralelo, se pretende ir incorporando el resto de los tramites, priorizando los mas
demandados y de rapida configuracion.

En el tramite de alegaciones, el INSS ha indicado que tiene prevista la implementacién a nivel general de los sistemas de
gestion telefonica, basados en los sistemas de identificacion fehaciente, a partir del ultimo trimestre de 2025, por ser
necesario que se ultimen desarrollos para hacer efectivas las garantias juridicas y técnicas para gestiones de alto nivel
como la solicitud de prestaciones.
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11.2.3.2. DATOS GENERALES DE ATENCION TELEFONICA

El canal telefénico, tal y como se ha sefialado, salio reforzado tras la pandemia, cambiando la forma
en la que el ciudadano podia relacionarse con el INSS. Asi, mientras que en el afio 2019 la totalidad
de las atenciones telefénicas eran sin cita previa y representaban el 12,06 % del total de atenciones
directas (presenciales y telefénicas), en 2023, este canal contemplaba ambas modalidades (con
cita y sin cita) y alcanzaba el 36,19 % del total, habiendo incrementado aun mas su importancia en
2024. El siguiente cuadro muestra esta evolucion:

CUADRO 14. PESO RELATIVO DE LA ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA EN EL INSS

2019-2024
CANAL 2019 2020 2021 2022 2023 2024
% PRESENCIAL 87,94 56,57 49,88 58,63 63,81 58,86
% TELEFONICO 12,06 43,43 50,12 41,37 36,19 41,14

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los informes de “Indicadores de la calidad de los servicios” del INSS (personas
atendidas).

En el periodo 2020-2021, en que existieron restricciones de acceso presencial a los CAISS, la
atencion telefénica tuvo mayor protagonismo, llegando a alcanzar el 50 % de las atenciones
directas, porcentaje que ha ido disminuyendo en los afos posteriores a medida que se normalizaban
las limitaciones a la movilidad.

En cuanto a la dotacién de personal, a nivel central el CATT contaba, a 31 de diciembre de 2023,
con 329 informadores para la atencion telefonica. A nivel territorial, en algunas DDPP, las llamadas
con o sin cita previa son atendidas por los propios informadores de los CAISS, actividad que pueden
compatibilizar con la atencion presencial, mientras que, en otras, en el marco de su capacidad de
autoorganizacion, se han creado grupos que prestan especificamente la atencién telefénica sin cita.
Por otra parte, aquellos informadores que tienen autorizado el trabajo a distancia, se dedican
fundamentalmente a la atencion telefénica con cita.

A continuacion, se muestra el volumen de la atencion telefénica en 2023, segun la modalidad de
acceso, con cita o sin cita®, y la unidad que la atiende:

CUADRO 15. ATENCION TELEFONICA EN EL INSS 2023

MODALIDAD DE VARIACION 2023

| wes | vARAGONz02
ACCESO N° LLAMADAS % s/ TOTAL %
CATT 734.2510) 28,25 26,97
SIN CITA
DDPP 370.926 14,27 27,71
CON CITA DDPP 1.493.768 57,48 4,08

2.598.945

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.
(*) No incluye las llamadas realizadas por el CATT para dar respuesta a las consultas de los ciudadanos que contactaron
por el canal telematico que, segun el Informe Estadistico de 2023, ascienden a 50.092.

32 | os datos disponibles sobre atencion telefénica sin cita en las DDPP se computan a partir de las denominadas
“solicitudes de servicio” que no siempre coinciden, tanto por exceso como por defecto, con las llamadas recibidas.
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En términos globales, la atencion telefénica se ha incrementado en 2023 respecto a 2022, un
12,73 %, experimentando el mayor aumento, en términos relativos, la modalidad de atencion sin
cita previa, tanto la atendida por las DDPP (debido al refuerzo distribuido), como por el CATT.

En la atencidn con cita, si bien a nivel nacional se ha incrementado un 4,08 % en 2023 respecto a
2022, la variacién por DDPP ha sido heterogénea. Asi, en algunas este aumento ha sido muy
elevado (en la DP de Toledo es de un 320 % y la de Cdrdoba y Girona se situa por encima del
100 %), mientras que en otras (25 DDPP) se ha producido una disminucién, siendo las mas
acusadas las de Alava y Burgos (con caidas superiores al 60 %) y Caceres y Cuenca (con mas de
un 40 %). Debe tenerse en cuenta que cuando se efectua una llamada sin cita y, esta no puede ser
atendida por la correspondiente DP, se traspasa al CATT, no afectando por tanto al servicio
prestado al ciudadano; sin embargo, la atencién telefénica con cita se presta exclusivamente por
las DDPP, por lo que la falta de disponibilidad de citas repercute directamente en la calidad de la
atencion y origina diferencias de trato en funcion de los territorios (ver subepigrafe 11.2.3.3).

Por otra parte, debe destacarse que el INSS no dispone de datos sobre el nUmero de llamadas de
ciudadanos al teléfono de informacion general (sin cita) que quedan sin ser atendidas, ni sobre el
numero de intentos fallidos previos a la obtencion de cita telefénica, por lo que resulta dificil
determinar si se esta cubriendo con los recursos disponibles la demanda que suscita esta forma de
atencion.

Sin perjuicio de lo anterior, la actualizacion de estos datos a 2024 refleja un aumento del 53,56 %
en el uso del canal telefénico respecto a 2023, que resulta especialmente significativo en las
atenciones sin cita, que crecen un 108,26 %, lo que acredita que este canal esta en crecimiento.

11.2.3.3. ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DE LA ATENCION TELEFONICA

En este apartado se recogen las deficiencias mas relevantes detectadas en la atencion prestada al
ciudadano a través de este canal, adicionales a las consideraciones de caracter general contenidas
en el epigrafe 11.2.2:

- En primer lugar, las instrucciones impartidas por el INSS a sus DDPP, recomendaban que la
atencion con cita en general tuviera la siguiente distribucién: 40 % de cita telefénica frente a un
60 % de cita presencial. Tal como se observa en el siguiente cuadro, en 2023 la mayoria de las
DDPP no alcanzan el porcentaje recomendado de atencién telefénica con cita, y ademas su
comportamiento no es homogéneo, pues mientras algunas no llegan al 10 %, otras superan el
40 %:

CUADRO 16. PESO RELATIVO DE LA ATENCION CON CITA’TELEF(')NICA SOBRE EL
TOTAL DE CITAS (PRESENCIAL Y TELEFONICA)

% CITA TELEFONICA s/ TOTAL CITAS N° DDPP

INFERIOR AL 10 3
ENTRE 10y 20 13
ENTRE 20y 30 17
ENTRE 30 y 40 14
SUPERIOR AL 40 5

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.
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- Enrelacion con las diferencias existentes entre las dos modalidades de atencién telefénica (con
cita y sin cita), se observa que cuando el ciudadano utiliza el teléfono unico de informacion sin
cita, antes de ser atendido por un informador del INSS, se le advierte de que ciertas consultas
o tramites son competencia de la TGSS, ofreciendo una marcacion de acceso directo a esta
entidad, o los numeros de teléfono para un contacto posterior.

Sin embargo, en la modalidad con cita, no existe ningun sistema para evitar las consultas
relativas a materias ajenas al INSS. Debe tenerse en cuenta que, en 2023, el porcentaje de
llamadas atendidas por informadores del Instituto que se referian a cuestiones de la
competencia de la TGSS alcanzé el 6,90 % del total. La implantacion de un filtro previo a la
concertacion de la cita, capaz de redirigir al ciudadano a la entidad competente, ademas del
beneficio evidente para el usuario afectado, supondria una mejora de la eficiencia en el
funcionamiento de la atencion telefénica.

- Ofra diferencia fundamental entre las dos modalidades de atencion telefénica, se refiere a la
informacion de que dispone el INSS sobre el motivo de la consulta del ciudadano. En la relativa
a la atencién sin cita, la locucion automatica inicial solicita en primer término los dos digitos del
cédigo postal para dirigir la llamada a la provincia correspondiente, o al CATT en el caso de que
no resultase posible la comunicacion en ese momento, y acto seguido, el ciudadano debe
proceder a la seleccion del motivo de su llamada entre una lista cerrada de opciones®. Por el
contrario, cuando la atencion telefénica se realiza mediante la concertacién de una cita previa,
no se le ofrece ningun arbol de opciones para acotar el motivo de su consulta®.

En el siguiente grafico se expone la situacion descrita:

GRAFICO 10. OPCIONES DISPONIBLES EN EL CANAL TELEFONICO DE ATENCION DEL
INSS

ATENCION TELEFONICA

MARCACION-OPCIONES DISPONIBLE S SUBOPCIONES

0 |CONTROL VIVENCIA EXTRANIERO VIVESS

1. Nacional
1 |ASISTENCIA SAMNITARIA

2 Internacional

1. Jubilacidn
2 |PENSIONES 2 1P
3. Viudedad, Orfandad, a favor de familiares

3 [NACIMIENTO Y CUIDADO DE MENOR
4 |BAJAS MEDICAS
5
9

OTRAS PRESTACIONES
CITA PREVIA

LINEA E SPECIFICA IMV

MARCAC O OPCIONES IMV
1 |REQUISITOS Y SOLICITUD IMV

2 |ESTADO DEL TRAMITE DE LA SOLCITUD

3 |PAGO DE LA PRESTACION

4 [VARIACION DE DATOS U OTRAS CONSULTAS IMV

M AL CIUDADANO NO SE LE PRESENTAN OPCIONES PARA DETERMINAR EL MOTIVO DE LA CITA

Fuente: Elaboracion propia.

33 Estos motivos son diferentes si el nimero marcado es el especifico de atencion del IMV.

34 Sij la cita se concierta por medios telematicos, existe el campo de texto libre al que se ha hecho referencia con
anterioridad, que no es objeto de tratamiento informatizado. Pero si la solicitud se realiza a través del teléfono
automatizado de gestion de citas, el ciudadano no tiene posibilidad de exponer el motivo de su consulta.
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No parece razonable que el INSS solicite mayor detalle sobre el motivo de la consulta/tramite
cuando la llamada es atendida sin cita (por un servicio que se denomina de Informacion
General), que cuando se concierta una cita previa, incluso mas amplia que la que se requiere
para una atencion presencial con cita. Como se ha puesto de manifiesto en el subepigrafe
[1.2.2.1, la insuficiente informacion que se proporciona en el momento de la solicitud de la cita
previa imposibilita la distribucion de las consultas por materias, lo que permitiria asignar las mas
complejas a los informadores experimentados, e impide ajustar adecuadamente la duracion de
las citas al motivo de la atencion®.

- Se han observado otros aspectos en relacidén con el disefio de la cita previa para atencion
telefénica que pueden generar confusion al ciudadano y que se dan en las dos vias de que
dispone para su concertacion: el numero especifico de solicitud de cita previa (locucién
automatica disponible las 24 horas) y el canal telematico (SEDESS o app movil)®.

Por una parte, en la pantalla de inicio habilitada en SEDESS para la solicitud de cita no figura
expresamente la opcion de cita telefonica®’.

Por otra, tanto en SEDESS como en la locucion telefonica, el ciudadano debe seleccionar su
cita de acuerdo con unos criterios que responden al disefio de una cita presencial, pues se le
solicita su preferencia por la primera cita disponible en cualquier centro de la provincia, o la mas
préxima a su domicilio, lo que carece de sentido en el canal telefénico, teniendo en cuenta que
su gestién, a diferencia de las citas presenciales, se efectua a nivel provincial, y no por centros.
Por ultimo, no es hasta haber cumplimentado el paso anterior cuando, en ambos supuestos, se
ofrece por vez primera al ciudadano la opcion de que la cita sea telefénica, y se informa, si es
el caso, de su falta de disponibilidad.

- En cuanto a los tiempos programados para la cita previa, las instrucciones de la Secretaria
General establecen que no debian exceder de 15 minutos, recomendando su reduccion a 10 en
la mayor parte de los servicios disponibles, entre estos, la atencién telefénica. Sin embargo, a
pesar de que, tanto en 2021, como en 2022, la duracién media de las citas atendidas por este
canal se situé por debajo de 10 minutos de media, y de que, en 2023, se redujo a 7 minutos,
ese mismo afo, 30 de las 52 DDPP continuaron asignando un tiempo superior al recomendado.
El siguiente cuadro muestra el detalle de la situacion descrita:

35 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que disponer de informacién previa sobre el motivo de la llamada en
la atencion telefonica con cita “no sélo no supondria una mejora del servicio, sino que haria extremadamente compleja su
gestién”. Sin embargo, no parece razonable que el informador que atiende la llamada sin cita, sin posibilidad de
preparacion previa, cuente con mas informacién que aquel que atiende a un ciudadano que ha concertado una cita, donde
tedricamente existe un margen para organizar y optimizar los recursos.

36 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que esta trabajando en la introduccion de mejoras generales para
este sistema de concertacion.

37 En el caso de la SEDESS, el ciudadano debe acceder a través del tramite denominado “Obtener cita previa para
pensiones y otras prestaciones (INSS)”, funcionalidad descrita de este modo: “Con este servicio, se puede obtener y
gestionar una cita previa para tramites relacionados con prestaciones en los Centros de Atencién e Informacién de la
Seguridad Social (CAISS) del Instituto Nacional de la Seguridad Social. Recuerde que también puede realizar sus
gestiones electronicamente, sin desplazarse y en cualquier momento, con certificado digital o clave en esta Sede
Electrénica o, si no dispone de ningtin método de identificacion, en “Solicitud y tramites de prestaciones de la Seguridad
Social” (https://tramites.seg-social.es/). Asimismo, dispone del teléfono de informacién 901 16 65 65 o puede enviarnos
por escrito sus consultas”.
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CUADRO 17. TIEMPO PROGRAMADO DE CITA TELEFONICA Y TIEMPO REAL DE
ATENCION EN EL INSS 2023

EXCESO DE TIEMPO EN PARRILLA

TIEMPO ASIGNADO A

LA CITA TELEFONICA | N°DDPP HASTA 5 SUPERIOR A 5 SUPERIOR A 10
MINUTOS MINUTOS MINUTOS
10 MINUTOS 22 42,31 20 1 0
15 MINUTOS 29 55,77 6 21 2
20 MINUTOS 1 1,92 0 0 1
TOTAL ’ 52(1) ’ 100,00 ’ 26 ’ 22 ’ 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.
(1) Una DDPP presenta un tiempo de atencion que se ajusta exactamente a los 10 minutos asignados.

Como puede observarse, 51 de las 52 DDPP atendieron las citas telefénicas en un tiempo
inferior al programado, lo que evidencia que se podria haber reducido la duracion configurada
en las parrillas.

De acuerdo con estos datos, la programacion de aquellas DDPP que asignaron al servicio de
cita telefonica el tiempo recomendado de 10 minutos, resulté mucho mas ajustada a la realidad
que la de aquellas otras que programaron una duracion mayor en sus parrillas, ya que
presentaron, con caracter general, un exceso superior a cinco minutos sobre el tiempo real de
atencion, circunstancia que repercute negativamente en el volumen de citas que se ofertan vy,
por tanto, en la disponibilidad del servicio para el ciudadano.

- Otro factor que condiciona la disponibilidad de citas telefonicas es la tasa de incomparecencias,
que responde al caso de ciudadanos que concertaron una cita y con los que el informador no
consigui6 establecer contacto el dia y hora previstos. El siguiente cuadro muestra los datos de
este indicador agrupado por numero de CAISS, donde se observa su evolucién favorable, pues
se reduce significativamente en 2024 en relacion con el ano anterior:

CUADRO 18. iNDICE DE INCOMPARECENCIAS EN CITAS TELEFONICAS CONCERTADAS
EN EL INSS 2023-2024

% CAISS™
% INCOMPARECENCIAS TELEFONICAS “
20242
INFERIOR AL 10 82,82 96,05
ENTRE 10 y 20 13,33 3,16
SUPERIOR AL 20 3,85 0,79

TOTAL 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.
(1) Analisis efectuado sobre aquellos CAISS para los que se dispone de informacién.
(2) Primer semestre de 2024.
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Debe senalarse que la tasa de incomparecencias en atencién telefonica es inferior a la
presencial, recogida en el cuadro n° 8. Asi, mientras que en 2023 el porcentaje de CAISS con
una tasa superior al 20 % era del 24,53 %, en la atencion telefénica no llega al 4 %.

- Por ultimo, en el desarrollo de los trabajos de fiscalizacion se ha comprobado, ademas de la
disponibilidad de cita para concertar una atencién presencial (subepigrafe 11.2.2.2), la existente
para una cita telefonica, en dos momentos distintos de 2024: los dias 28 y 29 de febrero y los
dias 17 y 31 de octubre®. Para ello, se ha analizado el calendario disponible de cita previa a la
que tiene acceso el ciudadano a través de la SEDESS (para la opcion “Atencion telefénica
mediante cita”), considerando que existen incidencias en la concertacion de una cita previa
cuando se da alguna de las siguientes circunstancias:

- No disponibilidad de cita.
- Disponibilidad, pero con una demora significativa.
- Escasa disponibilidad (uno/dos dias en todo el periodo).

Como resultado, se observa que el numero de DDPP que presentan incidencias relativas a la
disponibilidad de cita telefénica en octubre (21 provincias®®) ha aumentado en relacion con
febrero (15 provincias*?), de acuerdo con el detalle recogido en el Anexo 4.

11.2.4. Canal telematico

11.2.4.1. ATENCION TELEMATICA EN EL INSS

La Unidad de Coordinacion de Servicios Electronicos es la encargada de la interactuacién
electrénica del ciudadano con el INSS vy, a su vez, es el enlace con la Gerencia Informatica de la
Seguridad Social (GISS) y el Centro de Desarrollo del INSS (CDINSS)*'.

No obstante, a pesar del crecimiento que ha experimentado el canal telematico en los ultimos afios,
el INSS carece de una unidad especifica de perfil técnico de asistencia al ciudadano, que pueda
hacerse cargo de los problemas e incidencias que surjan a los usuarios en sus comunicaciones
electronicas con el Instituto, como si ocurre en la TGSS. Esta situacion resta eficacia al canal y aleja
al INSS del cumplimiento del deber de asistencia en el uso de medios electronicos recogido en los
articulos 12 'y 13 de la Ley 39/2015, asi como del compromiso recogido en la Carta de Servicios de
la entidad, al reconocer como derecho de las personas usuarias “ser asistidos/as en el uso de
medios electrénicos en sus relaciones con el INSS*?”,

Con caracter general, la recepcion de las solicitudes del canal telematico se venia efectuando en
los CAISS; sin embargo, el crecimiento que este canal experimentd durante la pandemia tuvo como

38 \Ver nota 23.

39 En ocho DDPP no habia disponibilidad de cita previa, en siete se conseguia con una demora significativa y, en tres
habia poca disponibilidad.

40 En nueve DDPP no habia disponibilidad de cita previa, en tres se conseguia con una demora significativa y, en otras
tres habia poca disponibilidad.

41 Ver el Anexo 5, que incluye una descripcion de los aspectos generales del Canal telematico, comunes a las tres
entidades fiscalizadas.

42 En el tramite de alegaciones, el INSS ha indicado que “ya se solicité a la GISS la valoracion de la articulacion de un
servicio técnico para atender las incidencias que pudiera haber en este ambito, si bien, por el momento, la GISS no ha
podido hacer efectivo el servicio para atender esta solicitud, por lo que se volvera a insistir en este sentido.” Asimismo, ha
sefialado que para los usuarios de la aplicacion VIVESS (disefiada para la acreditacion anual de la vivencia de los
pensionistas en el extranjero) ha puesto a su disposicion servicios de atencién especifica para las incidencias o cuestiones
técnicas.
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consecuencia un retraso en la tramitacion de las solicitudes. A consecuencia de esto, a principios
de 2023, el INSS creo6 las UPT para encargarse de la captura de las solicitudes presentadas
electrénicamente (introduccién de los datos en el sistema informatico) y de la comprobacién de la
documentacioén remitida a tal efecto. Esta decisién estratégica supuso un cambio estructural en la
organizacion, al liberar al personal de los CAISS de la gestién telematica de las solicitudes y quedar
asignada a estas UPT, dependientes de las DDPP y compuestas por personal distinto al de atencion
en dichos centros. No obstante, el grado de reduccién de esta actividad logrado en los diferentes
CAISS no ha sido homogéneo, tal y como se analizara en el subepigrafe 11.2.4.3.

Paralelamente, el INSS esta trabajando para reducir la necesidad de capturar manualmente las
solicitudes presentadas a través del canal telematico, con la implantacion de formularios de solicitud
compatibles con las aplicaciones de tramitacion de prestaciones del INSS, de modo que la
informacion cumplimentada por el ciudadano se integre automaticamente en el sistema sin la
necesidad de su tratamiento manual por parte de un funcionario. En el subepigrafe 11.2.4.3 se
analiza especificamente esta cuestion, que contribuye a reducir considerablemente los tiempos de
tramitacion.

El INSS, ademas de con la SEDESS, el Registro Electronico (en adelante, RE) y el Buzén de
Consultas descritos en el Anexo 5, cuenta con varios subcanales*® propios que se detallan a
continuacion:

- Enelano 2011 se puso a disposicion del publico, dentro de la propia SEDESS, la Tramitaciéon
Electronica de Solicitudes (TESOL). Se trata del primer sistema de presentacion electronica
de tramites que incluia ayuda estructurada y servicios integrados, alternativo al propio RE,
constituyendo un antecedente del portal TUSS. A partir de la creacion de este ultimo, TESOL
quedo relegado a la presentacién de solicitudes a través de representantes profesionales, y
fue gradualmente desapareciendo, hasta su completa sustitucion por aquel en 2024.

- Enjulio de 2014 se puso a disposicion del publico el portal web de servicios integrados TUSS,
que permite al ciudadano efectuar las gestiones mas habituales en el ambito de las
competencias del Instituto (v.gr.: solicitud de prestaciones, informacion sobre su estado de
tramitacion, etc.), asi como acceder a informacion personalizada (v.gr.: periodos de cotizacion
acreditados, tiempo restante para su jubilacion ordinaria, su derecho y el de sus beneficiarios
a asistencia sanitaria, etc.).

El acceso a los servicios de TUSS requiere un nivel de seguridad de 1 a 3 en funcion del
tramite que demande el ciudadano. En el 2023 la forma de identificacion mas utilizada ha sido
el certificado electronico (54,52 %), seguida de la Cl@ve permanente (22,72 %), el SMS
(15,78 %), y por ultimo Cl@ve PIN (6,98 %).

- En junio de 2021 se afiadioé la denominada Plataforma Segura sin Certificado (PSC) que
permite acceder a diversos tramites telematicos, incluida la solicitud de prestaciones, a
usuarios que no dispongan de identificacion electrénica. Originalmente se pensé como
herramienta dirigida a facilitar la solicitud del IMV, pero posteriormente se extendié su
contenido al resto de prestaciones y servicios del INSS.

Por tanto, en la configuracién actual del canal, a través de la SEDESS se accede al Portal de
Prestaciones de la Seguridad Social o directamente en https://prestaciones.seg-social.es, que es el

43 La referencia que se hace a “subcanales”, a lo largo del informe, incluira las diferentes opciones o medios habilitados
para obtener informacion o efectuar solicitudes dentro del canal telematico (plataformas, portales, aplicaciones...).
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punto de acceso a los servicios telematicos del INSS que, a su vez, remite al ciudadano al portal
web TUSS o a la PSC, segun la forma de identificacion®*.

Hay que destacar, por otro lado, que el INSS no hace uso intensivo de las posibilidades que ofrecen
las redes sociales, ya que, la Unica cuenta gestionada directamente por el Instituto esta en la red
Linkedin (desde junio de 2021), donde comparte informacion relevante sobre servicios y
prestaciones, nuevos canales de acceso, oferta de empleo publico, premios recibidos por la entidad,
asi como acuerdos y colaboraciones con otros organismos. En esta cuenta, que tiene 40.000
seguidores, no existen consultas de los ciudadanos dado que se trata de una red social de
divulgacién cuyo publico objetivo pertenece mayoritariamente al ambito profesional®.

1.2.4.2. DATOS GENERALES DE ATENCION TELEMATICA

El cuadro siguiente muestra el volumen global de accesos/solicitudes de servicios en cada uno de
los subcanales RE, TUSS y PSC, asi como las categorias de uso mas significativas:

CUADRO 19. ATENCION TELEMATICA EN EL INSS 2021-2023

ANOS TUSS PSC RE

2021 29.532.052 - 1.372.306

2022 43.866.837 865.503 1.371.892

2023 52.280.213 718.581 1.358.368

PRINCIPALES SERVICIOS TUSS PRINCIPALES SERVICIOS PSC PRINCIPALES SERVICIOS RE

Simulador jubilacion..............c.ccc... 40,46 % | Solicitud IMV.................. 38,56 % | Presentacion de escritos, solicitudes y
Consulta de detalle de pensiones Reconocimiento del derecho a | COMUNICACIONES............cocennee. 48,61 %

2023 (SILSSP)...oiiieiiiireeieeeeee e 18,20 % | asistencia sanitaria y gestion de | Solicitud de Muerte y Supervivencia
Tus periodos de cotizacion................. 9,09 % | beneficiarios.................. 11,46 % | (TESOL)....coooiiieiiicce 6,32 %
Tarjeta Sanitaria Europea (Solicitud)..4,82 % | Prestacion NYCM............ 9,55 % | Incapacidad Permanente........... 5,84 %

Reclamacion previa .......... 4,63 % | Solicitudde IMV............ccoeeenee. 5,35 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.
(1) Incluye los accesos a la Plataforma TESOL.

Mientras que los accesos al RE y a la PSC han disminuido en el ejercicio 2023 respecto al afno
anterior, un 1 % y un 17 %, respectivamente, TUSS ha experimentado un crecimiento significativo,
aproximadamente de un 19 % (y de un 77 % desde 2021), como consecuencia de la progresiva
incorporacion de nuevos contenidos en este portal.

44 En octubre de 2024, la Secretaria de Estado ha presentado un nuevo disefio del Portal de prestaciones de la Seguridad
Social con el fin de facilitar el acceso a la informacion y tramites del INSS, guiando al ciudadano, mediante la
cumplimentacién de un formulario, al servicio electronico que necesite. Otra utilidad que ofrece esta nueva interfaz es la
posibilidad de guardar el resultado de una consulta o recibir un correo electrénico con su contenido.

45 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que, adicionalmente a la cuenta que gestiona directamente, el MISMM
gestiona una cuenta en una red social de amplio uso, en la que se resuelven consultas de forma directa siendo redirigidas
al INSS aquellas que revistan complejidad, y la SESSP, un canal en YouTube donde se incluyen tutoriales informativos
con enlaces a documentacion relacionada.
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Tal y como se observa, el servicio mas utilizado en TUSS es el simulador de la pension de jubilacion;
en la PSC, la solicitud del IMV (TUSS no ofrece este servicio); y en el RE, la presentacion de
escritos, solicitudes y comunicaciones?.

Por otra parte, segun la informacién facilitada por el INSS respecto al ejercicio 2023, el desglose de

los accesos realizados a TUSS y la PSC segun el interesado actle en nombre propio o mediante
representacion, es el siguiente:

CUADRO 20. PESO RELATIVO DE LOS ACCESOS TELEMATICOS SEGUN INTERESADO O

REPRESENTANTE
SUBCANAL ‘ INTERESADO ‘ REPRESENTANTE/APODERADO
0/0 %
TUSS™M 98,66 1,34
PSC 94,19 5,83

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.
(1) Incluye los accesos a la simulacién de la pension de jubilacion.

A nivel global, se observa que la realizacion de los tramites mediante representacion es muy poco
significativa. Sin embargo, para algunos servicios este uso resulta frecuente, sobre todo los referidos
a la presentaciéon de una solicitud de prestacion; asi, en la solicitud de la pensiéon de Jubilacion
(TUSS) la representacion alcanza el 25,28 %, en la revision de la Incapacidad Permanente (TUSS)
un 22,74 %, en la Viudedad, Orfandad y/o en Favor de Familiares (PSC), el 33,65 %. Por el
contrario, y a pesar de la complejidad de esta prestacion, el volumen de solicitudes de IMV (PSC)
presentadas a través de representante alcanza solamente un 1,62 %.

A continuacién, se muestra la evolucion experimentada en el volumen de solicitudes de servicio en
el portal TUSS*" en el periodo 2019-2024, que permite conocer el impacto del COVID 19 y el
crecimiento exponencial en su uso desde ese momento:

46 El acceso a SEDESS que adquiere mayor importancia es el relativo a la concertacion de cita previa para la atencion
presencial o telefénica, unico subcanal telematico habilitado para este servicio. Asi, tal y como se muestra en el grafico
n° 6, del total de citas concertadas, las obtenidas por esta via representan el 66 % (3.649.409 citas, de las que 3.035.869
se obtuvieron sin certificado electrénico y 613.540 con certificado).

47 |_as solicitudes de servicio se refieren a tramites efectivos. No incluye determinadas consultas, por ejemplo, las relativas
a la simulacion de jubilacién, de ahi que las cifras globales no coincidan con las recogidas en el cuadro n° 20.
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CUADRO 21. SOLICITUDES DE SERVICIO EN EL PORTAL TUSS 2019-2024

VARIACION

TRAMITES 2019-2024
(%)

TSE 618.205 458.307 1.422.877 2412124 2.222.054 2.601.578 320,83
CERTIFICADOS 1.896.955 1.896.937 3.646.850 4.913.170 5.730.255 6.677.298 252,00
SERVICIOS

PRESTACIONES 123.094 397.257 666.828 849.826 1.010.319 1.060.495 761,53

INFORMES/

CERT. INTEGRALES 410.064 2.252.459 4.465.517 5.357.299 6.383.330 3.231.016 687,93

TOTALES 3.048.318 5.004.960 | 10.202.072 | 13.532.419| 15.345.958 | 13.570.387 345,18

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

Como puede observarse, las solicitudes de servicio en TUSS se han cuadruplicado en el periodo
analizado. Este incremento esta explicado inicialmente por las limitaciones para acceder a los
CAISS vy las dificultades para concertar cita previa, si bien el elevado volumen de servicios se ha
consolidado en los afos posteriores. En linea con esta evolucion, el volumen de tramitaciéon de los
certificados, la TSE y la presentacion de solicitudes de prestaciones en el canal presencial se han
visto reducidas.

En relacion con el Buzén de Consultas, y de forma analoga a la tendencia alcista en el uso de TUSS,
las consultas formuladas por esta via se cuadruplicaron en 2023 respecto a 2019. Los datos
relativos a este periodo son los siguientes:

CUADRO 22. BUZON DE CONSULTAS EN EL INSS 2019-2023

VARIACION

2019-2023 (%)

61.908 262.207 392.668 388.005 265.320 328,57

Fuente: Elaboracion propia a partir de las Memorias Anuales del INSS.

Tal como se observa, en 2021 y 2022 se alcanzo el nivel mas alto, momento en que empiezan a
reducirse, aunque sin llegar a los valores previos a la pandemia. Este descenso esta relacionado
con la recuperacion de los niveles de atencién en los CAISS a partir del ejercicio 2023, que tiene
como efecto inmediato un uso menos intensivo del Buzon de consultas.

La coordinacion técnica del Buzon le corresponde al CATT y es atendido, principalmente, por este
Centro (59,81 %), junto con las DDPP (37,90 %) y SSCC (2,31 %). Cabe destacar que, en funcion
de la unidad encargada del tratamiento de estas, el tiempo promedio de respuesta ha sido diferente.
Asi en 2023, es de 0,92 dias en caso del CATT, de 1,14 dias si se trata de las DDPP, y llega a 3,59
dias cuando se atienden por los SSCC.

Por ultimo, tal y como se ha manifestado con anterioridad, el INSS utiliza la Plataforma de
Intermediacion de Datos (PID). Asi, en 2023 ha tenido acceso a 26 servicios de consulta de diez
organismos publicos diferentes y, en cuanto a la utilizacion de los servicios de consulta ofertados
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por el Instituto al resto de AAPP, se han realizado 13,70 millones de consultas durante dicho afio
(con un incremento del 15 % respecto a 2022 y un 171 % en relacion con el afio 2019)%.

11.2.4.3. ATENCION INDIRECTA AL CIUDADANO

Tal y como se ha expuesto anteriormente (grafico n° 2), en el proceso de solicitud de una prestacion
hay que diferenciar, por un lado, la atencion directa al ciudadano, que se extiende hasta su
presentacion y, por otro, la atencion indirecta, que engloba aquellas actuaciones que se realizan
con caracter previo a la remision del expediente a la unidad de tramite, es decir, la captura de los
datos de la solicitud y la comprobacién de la documentacion aportada (bastanteo previo).

Dado que la atencion indirecta se produce tanto en las prestaciones solicitadas presencialmente en
CAISS, como en las tramitadas telematicamente, se tratan conjuntamente en este subepigrafe.

Asi, cuando el ciudadano presenta su solicitud de forma presencial en un CAISS, el informador es
el encargado tanto de introducir los correspondientes datos en la aplicacién para su tramitacion,
como de efectuar la comprobacién de la documentacién. Sin embargo, cuando la solicitud se
formaliza por el canal telematico, es la UPT la que, a partir de 2023, en cumplimiento del objetivo
de reducir la actividad telematica del personal de los CAISS, realiza con caracter general dichas
actuaciones*®. En todo caso, como se expone mas adelante, en funcién de la prestacion de que se
trate y del subcanal telematico elegido para la presentacion de la solicitud, esta fase puede
presentar distintos niveles de automatizacion.

El incremento experimentado en el uso del canal telematico tras la pandemia no fue acompanado
integramente de un desarrollo de procesos automatizados en la captura y tratamiento de los datos
de las solicitudes; es por ello que entre los objetivos del Plan Estratégico del INSS 2022-2024 se
encuentra la “potenciacion del tramite electrénico de prestaciones mediante la digitalizacion y la
robotizacion de los procesos”.

A continuacion, se muestra un esquema sobre la atencion indirecta en el INSS, que incluye el grado
de automatizacién de las principales prestaciones en funcion del canal/subcanal por el que se
registra la solicitud, la existencia o no de formularios estructurados®® a disposicion de los usuarios,
asi como el peso relativo de cada una en funcién de la modalidad de presentacion:

48 De acuerdo con el Informe Estadistico del INSS correspondiente al ejercicio 2023, el ahorro que ha supuesto ese afio
para los ciudadanos no tener que presentar documentacion sobre su condicién de pensionista al ser consultada
directamente por las distintas administraciones, se ha estimado en 68,48 millones de euros.

49 A finales de 2023, no se habia conseguido la completa reduccién de la actividad telematica en todos los CAISS, por lo
que en estos casos la captura se efectia tanto por estos centros como por la UPT.

50 En un formulario estructurado, la cumplimentacion de la solicitud se configura a través de preguntas dirigidas y
controles ldgicos que afiaden valor a un simple formulario plano.
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GRAFICO 11. FUNCIONAMIENTO DE LA ATENCION INDIRECTA PARA LAS SOLICITUDES
DE PRESTACIONES EN EL INSS

PRESENTACION DE UNA SOLICITUD

CANAL TELEMATICO

REGISTRO
' ‘ !

CANAL PRESENCIAL

estucrurano [ L voMyS e T s
(salvo MyS e IT) El funcionario introduce
l ‘L ‘L manualmente los datos
de |a solictud
- NO Sl
—
CAPTURA AUTOMATICA MO (salvo IMV) (salva Ny CM)

UNIDAD QUE CAPTURA [ UPT (UNIDAD PROVINCIAL TELEMATICA) @ [ cmss |

% EXPEDIENTES CAPTURADODS &
JUBILACION > 2% 3% 35% B0%
MUERTE Y SUPERVIVENCIA| ——» 13% 4% 4% 19%
1A% —_— 14%, ERY, 1%
NYCM — 0,20% 14,80% 55% 27%
IT _— 42% 19%, 39%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

(1) TUSS esta habilitado para la presentacion de las solicitudes de Jubilacion, Muerte y Supervivencia, NYCM.
(2) En determinados CAISS no se habia conseguido, a la fecha, la total reduccion de la actividad telematica de
captura, por lo que, en esos casos, parte de estas capturas estarian efectuadas por dichos centros.

(3) El porcentaje de cada canal ha sido estimado por el Tribunal a partir de la informacién proporcionada por la
entidad, que no siempre ha coincidido con el afio natural. IMV e IT no estan disponibles en TUSS/TESOL.

Como puede observarse, el ciudadano elige preferentemente un canal en funcién de la prestacion
que va a solicitar. Asi, en el supuesto de jubilacion, la presentacion presencial es la predominante,
frente a Orfandad y Viudedad (Muerte y Supervivencia), en las que, por el contrario, las solicitudes
telematicas, especialmente via TUSS/TESOL, tienen mayor volumen. Asimismo, el canal telematico
es el mas utilizado para las prestaciones de IMV, NYCM y la IT (Incapacidad Temporal), en el primer
caso predominando la PSC, en el segundo, TUSS/TESOL vy para el tercer caso, el RE.

Por otro lado, cuando la solicitud se presenta telematicamente, bien via RE o la PSC (salvo para el
IMV), la informacion previamente cumplimentada por el ciudadano no es capturada de forma
automatizada, por lo que se requiere la introducciéon manual por un funcionario de la solicitud en las
aplicaciones de tramite, con lo que se retrasa, en ocasiones de forma significativa, la apertura del
expediente al desaprovecharse el trabajo de mecanizacion realizado por el solicitante, y se
incrementa el riesgo de errores. Por el contrario, si el ciudadano presenta a través de TUSS/TESOL
la correspondiente solicitud de Jubilacién o de Muerte y Supervivencia o, a través de la PSC la
solicitud de IMV, los datos no requieren de dicha introduccion manual, ya que se vuelcan
directamente en la aplicacion destinada al correspondiente tramite.

A ello hay que anadir el factor de la existencia, o no, de formularios estructurados para la recogida
de la informacion del solicitante de la prestacién en el canal telematico, no implementados para el
RE y algunas prestaciones en la PSC, y que son una herramienta que contribuye a la eficacia del
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proceso, al facilitar la cumplimentacion de la solicitud y la exactitud y pertinencia de la informacién
introducida®’.

Por otra parte, como ya se ha indicado, cabe destacar que, a finales de 2023, la reduccion de tareas
de captura de solicitudes telematicas en los CAISS, objetivo que se perseguia con la creacién de
las UPT, no se ha cumplido totalmente ni tampoco ha sido homogéneo en todo el territorio. Asi, en
determinadas DDPP dicho nivel no llegé al 60 % y en otras alcanzé el 100 %, tal y como se muestra
a continuacion:

CUADRO 23. PORCENTAJE DE REDUCCION DE LA ACTIVIDAD TELEMATICA EN LOS
CAISS EN 2023 (POR DDPP)

% REDUCCION DE TAREAS TELEMATICAS EN CAISS ‘ N° DDPP
INFERIOR AL 60 6
ENTRE 60 y 80 14
ENTRE 80 y 100 32

TOTAL ‘ 52

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

Resulta necesario sefialar que en aquellas DDPP que, a 31 de diciembre de 2023, ya se habia
alcanzado una reduccion de tareas telematicas del 100 %, no se han detectado, con caracter
general, incidencias significativas sobre la disponibilidad de citas previas para atencién presencial
en las pruebas efectuadas en febrero de 2024 (subepigrafe 11.2.2.2). Este hecho confirmaria que la
estrategia del INSS es adecuada para lograr su objetivo, pues liberar al personal de los CAISS de
las tareas de captura telematica mejora la capacidad de estos para la atencién al publico,
incrementandose el volumen de atenciones en los centros.

A la vista de los hechos descritos en relacion con el funcionamiento de la atencidon indirecta, el
tiempo de apertura de un expediente, esto es, los dias que transcurren desde el registro de la
solicitud hasta que se transfiere a la unidad de tramitacion, depende, fundamentalmente:

- Por un lado, del tipo de prestacién y el canal/subcanal elegido por el ciudadano para su
presentacion, que va a determinar el grado de automatizacion implementado.

- Por otro, del tiempo que emplea la unidad receptora de la solicitud, tanto para la captura (si no
esta automatizada) como para la comprobacién de la documentacion. Este tiempo depender3,
a su vez, en el caso de las solicitudes telematicas, de si su captura compete a personal de un
CAISS o de la UPT, segun el grado de reduccion telematica en los centros.

A continuacién, se expone de forma diferenciada un analisis de los tiempos relativos a la atencion
indirecta para las pensiones y el IMV®2:

51 En el tramite de alegaciones, el INSS ha sefialado que continda trabajando para completar la migracion a formularios
electrénicos estructurados de todas las solicitudes de la PSC, asi como extender el volcado automatico de informacién a
las aplicaciones de gestion de las solicitudes.

52 EI INSS no ha proporcionado datos de tiempo de captura desglosados por canal para las prestaciones de NYCM y de
IT. Para pensiones e IMV, la informacién se facilita en dias, debiendo tener en cuenta que, a efectos estadisticos, cuando
un expediente se apertura el mismo dia, el INSS lo computa con valor 1 en lugar de 0, asimismo, el computo se realiza
en dias naturales, por lo que cuentan los festivos y fines de semana.
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A) Pensiones
El siguiente cuadro muestra la comparacion de los tiempos medios de captura y comprobacion de

la documentacién de las diferentes solicitudes de pensiones, en funcion del canal de presentacion,
para el periodo abril 2023 a julio de 2024%:

CUADRO 24. TIEMPO DE CAPTURA EN PENSIONES POR SUBCANAL TELEMATICO

2023-2024
(En dias)
JUBILACION 9,19 4,37 2,46
JUBILACION PARCIAL 10,3 6,08 3,29
ORFANDAD 13,51 57 4.8
VIUDEDAD 13,88 5,03 3,75

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

Los tiempos de captura expuestos en este cuadro para los subcanales telematicos estan
correlacionados con el grado de automatizacién o robotizacion antes descrito, de forma que el
subcanal que presenta mayor tiempo medio es el que carece practicamente de captura automatica
para estas prestaciones, esto es: RE/PSC. El canal presencial es el que presenta un tiempo medio
menor, aproximadamente la mitad que el correspondiente a TUSS/TESOL (de captura automatica),
y una tercera parte del de RE/PSC (de captura manual).

De acuerdo con la informacion suministrada por el INSS, el 80 % de las solicitudes presenciales se
registran y se incluyen en la aplicacion de tramite en el mismo dia, salvo que la documentacion
contenga errores u omisiones, caso en que se concedera al ciudadano un plazo para su
subsanacion. Sin embargo, en las solicitudes que se registran por via telematica, la captura (si no
esta automatizada) y el bastanteo de la documentacion se realizan con posterioridad, lo que explica
la diferencia que presentan respecto de los tiempos medios de captura de las solicitudes
presenciales.

Es importante destacar que este indicador ha evolucionado favorablemente a lo largo del periodo
de referencia para todas las prestaciones y los distintos canales. Asi, por ejemplo, el tiempo medio
de captura de una solicitud de jubilacion se ha reducido de abril de 2023 a julio de 2024 en un 43 %
en el subcanal RE/PSC, y en un 37 % para TUSS/TESOL.

Dicha mejoria pudiera estar relacionada con la incorporacién por el INSS, dentro de la productividad
retributiva vinculada al cumplimiento de objetivos a nivel provincial, de unos criterios especificos

53 E| INSS no ha aportado informacién anterior a abril de 2023. Tampoco pudo delimitar los datos separando las entradas
via PSC de las del RE.
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orientados a reducir el tiempo de captura (o apertura) de las prestaciones®*. En concreto, en relacion
con el objetivo que persigue un plazo igual o inferior a 7 dias para las prestaciones capturadas en
el canal telematico, el porcentaje de DDPP que no lo cumplieron paso del 30,58 % en el primer
semestre de 2023, al 16,98 % en el segundo semestre y, al 13,75 % en el primer semestre de 2024.
No obstante, a pesar de esta evolucion favorable, subsisten diferencias significativas en los tiempos
medios entre las DDPP; asi, en Navarra y Zaragoza los plazos medios cuadruplican los existentes
en Alava y Cantabria.

B) IMVSS

En 2023, el INSS utilizaba, simultaneamente, varios aplicativos para capturar las solicitudes de IMV.
En primer lugar, A-IMV CIUDADANOS que es el aplicativo de entrada de las solicitudes registradas
a través de la PSC (esta plataforma dispone de captura automatizada para esta prestacion: es el
propio ciudadano quien graba la solicitud en el sistema). En segundo lugar, A-IMV CAISS que es
donde el personal de atencion introduce los datos de las solicitudes que se presentan
presencialmente, asi como las que entran via RE (que requieren captura manual). Ademas, a pesar
de que A-IMV es el aplicativo creado especificamente para la tramitacion del IMV, de forma residual
también se mecanizan solicitudes de captura no automatica en los aplicativos generales del entorno
PF@PROSA®®,

El INSS ha facilitado el volumen de expedientes de IMV con fecha de captura (o mecanizacion) en
2023 y hasta junio de 2024 en ambos aplicativos A-IMV, con independencia de la fecha en que
quedo registrada su solicitud. Los tiempos medios de captura de estos, se detallan en el siguiente
cuadro:

CUADRO 25.TIEMPO DE CAPTURA/COMPROBACION DOCUMENTACION EN IMV 2023-2024

PROMEDIO DiAS

ATENCION INDIRECTA A-IMV CIUDADANOS A-IMV CAISS

CAPTURA ™ 1 1 56,53 19,75

COMPROBACION DOCUMENTACION @ 29,44 30,16 16,87 22,59

TOTAL MECANIZACION

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.

(1) Dias transcurridos desde la presentacion de una solicitud hasta su captura o mecanizacioén en el sistema.

(2) Dias transcurridos desde la mecanizacion de la solicitud en el sistema hasta la fecha de distribucién para su tramitacion.
Esta fase incluye, entre otros, el proceso automatico de admision.

54 Objetivos relacionados con la captura ejercicios 2023/2024: Objetivo 3 (primer y segundo semestre 2023).-Alcanzar un
plazo medio de apertura igual o inferior a 3 o 7 dias en todas las solicitudes de prestaciones de Jubilacion y Muerte y
Supervivencia del area nacional, en funciéon de su via de presentacion, presencial o telematica respectivamente;
Objetivo 7.- Alcanzar un plazo medio de apertura igual o inferior a 6 dias (primer semestre) y 8 dias (segundo semestre)
en todas las solicitudes de prestaciones de Jubilacion y Muerte y Supervivencia del area internacional; Objetivo 17 (primer
y segundo semestre 2023).- Alcanzar un plazo medio de captura de las solicitudes de IT desde la fecha de solicitud a la
fecha de captura igual o inferior a 3 dias y que el 90 % de las solicitudes se capturen en un plazo de 5 dias; Objetivo 18
(primer y segundo semestre 2023).- Alcanzar un plazo medio de captura de las solicitudes de NYCM desde la fecha de la
solicitud a la fecha de captura igual o inferior a 3 dias y que el 90 % de las solicitudes se capturen en un plazo de 5 dias.
55 Excluidas las DDPP de Pais Vasco y Navarra, que asumen la gestion del IMV.

5% En PROSA se incluyen ademas de nuevas solicitudes, las variaciones de datos de solicitudes antiguas originadas por
reclamaciones previas y ejecucion de sentencias. Sin embargo, en los datos facilitados no es posible diferenciar unos
casos de otros, motivo por el que se han excluido del analisis las capturas en este entorno.
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En primer lugar, debe destacarse que el tiempo de mecanizacién para el IMV es muy superior al de
otras prestaciones, como consecuencia de que el perfeccionamiento de las solicitudes es un
proceso especialmente complejo, debido a los requisitos que deben reunir los solicitantes, la
comprobacion de la documentacién presentada para su acceso y los cruces informaticos que se
llevan a cabo en esta fase con determinadas bases de datos externas (proceso de admision).

La influencia que en el tiempo de captura tiene el grado de automatizacion, segun el subcanal
elegido por el ciudadano para la presentacion de la solicitud, queda evidenciado en el cuadro
anterior, donde se observa que en A-IMV CIUDADANOS dicho tiempo es de un dia, puesto que
estas solicitudes provienen de la PSC que cuenta con un formulario estructurado y la completa
automatizacion. Sin embargo, en A-IMV CAISS alcanza en su fase de captura los 56,53 dias en el
ano 2023, dado que la presentacién de la solicitud es presencial o por RE, por tanto, sin formulario
estructurado, y requiere de la captura manual por personal del CAISS o de la UPT.

El cuadro muestra, por otra parte, que en el afio 2024 el tiempo de captura en A-IMV CAISS ha
mejorado considerablemente en relacion con 2023, disminuyendo un 65,07 %, en linea con la
prioridad dada por el INSS a la reduccién de los tiempos de captura de las prestaciones. No
obstante, y a pesar de la demora que presentaba el IMV en la captura de las solicitudes, el Instituto
no definié respecto de esta prestacion, un objetivo especifico dentro de la productividad hasta el
segundo semestre de 2023, a diferencia de otras prestaciones.

En dicho semestre se establecid el siguiente objetivo, referido exclusivamente a las solicitudes
capturadas en A-IMV_CAISS, que son las que acumulaban mayores retrasos: “Alcanzar un plazo
medio de pre-captura de solicitudes de IMV en A-IMV, desde la fecha de solicitud hasta la fecha de
mecanizacion manual en el aplicativo, igual o inferior a 20 dias”. Para el primer semestre de 2024
se ha modificado este plazo, reduciéndolo a 15 dias. En 2023 la consecucion de este objetivo en
cuanto al plazo estaba condicionada, a su vez, al cumplimiento previo de un requisito: haber resuelto
el 100 % de los expedientes asignados por deslocalizacién con fecha de solicitud anterior a 2023.

A continuacién, se detalla el numero de DDPP que alcanzaron, segun lo expuesto, el objetivo en el
segundo semestre de 2023 y su peso relativo en funcién del volumen de expedientes capturados:

CUADRO 26. GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO REDUCCION DE TIEMPO DE
CAPTURA SEGUNDO SEMESTRE 2023 (POR DDPP)

PESO RELATIVO EXPEDIENTES

o
CUMPLIMIENTO OBJETIVO N° DDPP CAPTURADOS (EN %)

No cumplen condicion previa 17 43,73

Mas de 50 dias 5 12,08 82,30
No cumplen objetivo de 20 dias

Entre 20 y 50 dias 9 26,49

Entre 10 y 20 dias 7 7,69
Cumplen objetivo de 20 dias 17,70

Menos de 10 dias 10 10,01

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS.

A la vista del cuadro anterior, cabe sefalar que, a finales de 2023, 17 DDPP aun tenian pendientes
de resolucion expedientes que habian sido solicitados en anos anteriores, por lo que no fueron
objeto de valoracién a los efectos de este objetivo especifico de productividad al no cumplir la
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condicidén previa y otras 14 superaron el plazo de captura de 20 dias®’. Sélo cumplieron el objetivo
fiiado 17 DDPP que representaban unicamente el 17,70 % de los expedientes capturados.

La situacion en el primer semestre de 2024 ha mejorado sensiblemente, incluso teniendo en cuenta
que el objetivo definido en la productividad fue mas ambicioso, pasando de 20 a 15 dias para la
captura®®. El cumplimiento de este objetivo por DDPP y el peso relativo de los expedientes
capturados por las mismas se presenta a continuacion para este periodo:

CUADRO 27. GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO REDUCCION DE TIEMPO DE
CAPTURA PRIMER SEMESTRE 2024 (POR DDPP)

PESO RELATIVO EXPEDIENTES

(]
CUMPLIMIENTO OBJETIVO N° DDPP CAPTURADOS (EN %)

Mas de 30 dias 6 18,76

No cumplen objetivo de 15 dias 31,53
Entre 15y 30 dias 8 12,77
Entre 10 y 15 dias 14 36,31

Cumplen objetivo de 15 dias 68,47
Menos de 10 dias 20 32,16

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

El andlisis de estos hechos revela una marcada heterogeneidad en los tiempos de captura en las
diferentes DDPP lo que da lugar a un trato desigual entre los ciudadanos dependiendo del lugar de
presentacion de sus solicitudes de prestacion de IMV.

Por ultimo, cabe sefalar que, como consecuencia de estos retrasos en la atencion indirecta, se
genera una mayor demanda de atencién directa que se incrementa simplemente porque los
ciudadanos reclaman informacion sobre el estado de tramitacion de sus solicitudes.

11.2.5. Analisis conjunto de la atencién al ciudadano en el INSS

11.2.5.1. ANALISIS DE LA INFORMACION A DISPOSICION DE LOS CIUDADANOS PARA SU
ATENCION EN EL INSS

El Plan Estratégico 2022-2024 del INSS fue disefiado con una clara orientacion a la ciudadaniay a
la mejora de su experiencia en su relacion con la entidad. De este modo, entre sus cinco lineas
estratégicas, la primera se dirige a “optimizar el modelo de atencién para mejorar la experiencia de
la ciudadania”, ofreciendo una cartera de servicios mas agil y sencilla. Ademas, la linea cuarta hace
referencia a “dinamizar la organizacién para anticiparnos al cambio”, dando a conocer a la
ciudadania los servicios y canales de atencion mediante estrategias de comunicacion eficaces.

57 Las 17 DDPP fueron Albacete, Alicante, Avila, Badajoz, Barcelona, Burgos, Caceres, Cadiz, Huesca, Lleida, Madrid,
Murcia, Orense, Asturias, Las Palmas, Pontevedra y Ceuta. De estas, destacan Barcelona, Badajoz y Las Palmas que
superan el plazo de captura de 100 dias. De las 14 DDPP que no alcanzaron el objetivo destacan 5 provincias (Ciudad
Real, Almeria, Zaragoza, Malaga y Granada) por encima de 50 dias de retraso en la captura.

58 En el primer semestre de 2024 se establece ademas una condicién previa al objetivo del plazo, consistente en lograr
capturar el 90 % de las solicitudes en el aplicativo A-IMV durante el periodo de enero a mayo. Esta condicién fue cumplida
por todas las DDPP. Cabe destacar que, aun con la mejora notable en el plazo de captura global experimentado respecto
a 2023, todavia en el primer semestre de 2024, seis provincias presentaban tiempos de captura superiores a 30 dias
(Alicante, Barcelona, Céaceres, Ciudad Real, Murcia y Las Palmas), entre las que destacan Barcelona con 90,02 dias (que
quintuplica el tiempo medio) y Caceres con 48,02 dias (que lo supera en mas del doble).
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Por otra parte, la Carta de Servicios es el instrumento a través del cual la entidad informa a los
ciudadanos sobre los servicios que tiene encomendados, sobre los derechos que les asisten en
relacién con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion (articulo 8 del Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracién General del Estado).

Sin embargo, la Carta de Servicios 2023-2025 no hace referencia a la opcién de la atencién
telefonica con cita previa, ni se establecen con claridad los servicios disponibles a través de cada
canal (a diferencia del Triptico de la Carta, que si incluye ambos aspectos)®. Por otra parte, a pesar
de recoger entre los derechos de los ciudadanos el de ser asistidos en el uso de medios electrénicos
en sus relaciones con el INSS, la entidad no ha habilitado los cauces adecuados para hacerlo viable.

Si se atiende a la pagina web de la Seguridad Social, existe un directorio de CAISS operativos por
Comunidad Auténoma, provincia y municipio, donde, para cada centro, ofrece determinada
informacion. No obstante, se pueden sefalar las siguientes deficiencias:

- No se informa del horario de apertura de cada CAISS y, en concreto, de si disponen de atencion
al publico por la tarde®.

- A pesar de que la atencion telefonica sin cita se presta actualmente a través de una linea de
ambito nacional, siguen figurando en este listado de CAISS los numeros de contacto de prefijo
provincial (en caso de ser marcados, una locucion automatica comunica que esa linea ya no
esta operativa, redirigiendo a las lineas mencionadas).

- Se informa de servicios disponibles en centros donde realmente no se prestan (como el de
obtencion de la “Cl@ve permanente” en los CAISS de Madrid, que, sin embargo, no ofrecen
este tramite entre las opciones de cita previa).

- No se menciona expresamente la existencia de la opcion de cita previa tanto para una atencion
presencial como telefénica.

Por otra parte, en la SEDESS dentro de la opcién Condcenos/Publicaciones se ofrecen diferentes
tripticos explicativos del uso de los canales de atencion al ciudadano®’, tras cuyo analisis se observa
lo siguiente:

- Aunque las publicaciones se presentan organizadas por orden alfabético o por contenidos, no
resulta facil localizar la modalidad o tramite que se quiere consultar (v.gr.: existe una categoria
especifica para el Servicio de Atencion Telefonica, pero no para la Atencion Presencial, cuya
informacion viene incluida dentro de la primera).

59 El INSS, en el tramite de alegaciones, ha manifestado su intencion de incorporar a la Carta los servicios disponibles
segun aparecen recogidos en el triptico.

60 E| INSS, en el tramite de alegaciones, sefiala que “No se ofrece informacioén del horario porque es igual en todas ellas,
por lo que se considera que podria ser un tanto repetitivo poner en cada oficina que la atencién es de 9 a 14:30”. No
obstante, el horario que figura en la pagina web de forma general para todos los CAISS, es el de apertura obligatoria, no
reflejando, por tanto, el especifico de cada CAISS, por lo que el ciudadano desconoce el horario de atencién. Debe
recordarse, en este sentido, que las instrucciones del Instituto segun el mandado de la Secretaria de Estado de 24/04/2023
establecian la necesidad de abrir las oficinas al publico por la tarde.

61 Estos tripticos estan a su vez disponibles en papel en los propios CAISS, como carteleria institucional. Debe
mencionarse que, aunque conforme a las instrucciones del INSS ningun centro debe ofrecer carteleria especifica distinta
de la proporcionada por SSCC, se detectd que los CAISS de la DP de Madrid utilizaban un triptico propio, que informaba
de la obligatoriedad de la cita previa. El INSS, que tuvo conocimiento de este hecho como consecuencia de los
procedimientos de fiscalizacién, procedié a su retirada a mediados de 2024.
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- El ciudadano podria concluir que la atencion presencial requiere, en cualquier caso, de la
concertacion de una cita previa, ya que no se hace referencia a la posibilidad de acudir a un
CAISS sin cita, ni cuales son los colectivos y tramites que pueden ser atendidos bajo esta
modalidad, lo que podria provocar una presion asistencial en las oficinas.

- Respecto a la atencién telefonica, los tramites que pueden ser gestionados por este canal son
limitados (no permite la solicitud de prestaciones) y esta informacién no figura bien definida, de
manera que el usuario podria elegir esta via de comunicacion y que no resultase efectiva para
el servicio que esta demandando, obligandole a acudir a otro canal, y provocando la duplicidad
de atenciones para una misma cuestion. Adicionalmente, la distincién entre las dos modalidades
del canal telefénico no es clara, y si bien la linea de atencién directa sin cita se ofrece como un
servicio de informacion general, no se indica que el INSS la esté empleando ademas para
resolver consultas personalizadas.

- Adiferencia de los restantes canales, la informacion que se ofrece del canal telematico (Triptico
de Servicios INSS-Sede electronica/lnformacion sobre TUSS), relativa a las formas de
identificacion, la plataforma a utilizar y los tramites disponibles, resulta apropiada.

Centrando ahora el analisis en la informacion disponible para facilitar el proceso de concertacion de
cita previa a través de SEDESS, deben hacerse las siguientes consideraciones:

- En primer lugar, figuran unas guias para la solicitud de “Cita previa para prestaciones en los
CAISS”, con y sin certificado digital, que no estan actualizadas, de manera que la descripcién
qgue contienen no se corresponde con la configuracién del servicio que se ofrece al ciudadano,
y ni siquiera contemplan la opcion de la atencion telefénica con cita.

- Segun se ha sefialado en el subepigrafe 11.2.2.1, las opciones habilitadas para pedir cita se
limitan a una parte de los servicios que presta el INSS, lo que puede generar dudas al
ciudadano, llevandole a pedir cita para un servicio distinto a aquel por el que necesita atencion,
0 a acudir sin cita a la oficina al entender que no existe otra opcién para el tramite o consulta
que demanda (v.gr.: solicitud de la TSE).

- Como ya se ha indicado en el subepigrafe 11.2.3.3, el proceso de solicitud de cita telefénica es
confuso para el ciudadano, al estar su configuracién englobada en el disefio de la concertacién
de cita presencial.

- Por ultimo, el INSS, como ya se ha sefialado, no pone a disposicion de los ciudadanos
informacion sobre el funcionamiento del sistema de oferta de citas, de manera que estos
desconocen que, aunque no figure puntualmente disponibilidad para un periodo determinado,
los centros liberan nuevas citas a diario, que afectan y modifican la situacion que se consulté.
Esta circunstancia puede originar que el usuario se crea en la necesidad de recurrir a opciones
menos favorables para él como acudir a otro CAISS, incluso de otro municipio, o utilizar otros
canales de atencion para resolver su gestion.

11.2.5.2. DISTRIBUCION DE LA ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA POR MOTIVOS

En el siguiente cuadro se muestra, para 2023, el volumen de atenciones prestadas a los ciudadanos
clasificado por motivos de demanda de atencién (de acuerdo con la codificacion CRM introducida
por el funcionario al finalizar la misma) y desglosados segun la modalidad sea presencial o
telefénicab?:

62 En el Anexo 6 se incluye el detalle de estas atenciones clasificadas por tipo de prestacion.
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CUADRO 28. ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA POR MOTIVOS EN EL INSS 2023

ATENCIONES ATENCIONES TOTAL )
PRESENCIALES TELEFONICAS (PRESENCIAL Y TELEFONICO)
MOTIVOS 7 7
% PESO % PESO % PESO ° 2
PRESENCIAL | TELEFONICO
Informacion General 1.625.752 34,89 1.153.449 44,38 2.779.201 38,29 58,50 41,50
Cémo va mi prestacion 363.701 7,81 492.513 18,95 856.214 11,80 42,48 57,52
Perceptores Prestaciones 767.240 16,47 432.353 16,64 1.199.593 16,53 63,96 36,04
Otros 182.642 3,92 162.883 6,27 345.525 4,76 52,86 47,14
Tarjeta Sanitaria Europea 160.591 3,45 125.398 4,82 285.989 3,94 56,15 43,85
Servicios Electronicos 67.932 1,46 15.668 0,60 83.600 1,15 81,26 18,74
Certificados 231.113 4,96 27.346 1,05 258.459 3,56 89,42 10,58
Informacién particular 145.699 313 48615 1,87 194.314 2,68 74,98 25,02
expectativas
Presentacion Solicitudes y 4 34 g7 22,15 30.129 116 1.062.000 14,63 97,16 284
documentos
Tesoreria 82.900 1,78 110.591 4,26 193.491 2,67 42,84 57,16

4.659.441 2.598.945 7.258.386

Fuente: Elaboracion propia a partir del Informe de indicadores de la calidad de los servicios y la informacion suministrada
por el INSS.

Segun los datos expuestos y sin perjuicio de que el ciudadano haya podido ser atendido finalmente
a través de un canal distinto al deseado, son diversas las circunstancias que determinan, a priori,
que un usuario opte, preferentemente, por uno u otro canal:

- El canal presencial es el mas utilizado cuando se demanda informacion personalizada sobre
las prestaciones a las que puede tener derecho (Informacion particular de expectativas) o se
plantean consultas que versan sobre prestaciones ya reconocidas (Perceptores de
prestaciones).

- Asimismo, mayoritariamente se recurre a la via presencial para recibir orientacion sobre el
funcionamiento y los servicios que ofrece el canal telematico (Servicios electrénicos) y para
aquellos tramites que no pueden, o presentan limitaciones para ser realizados telefénicamente,
tales como la presentacion de solicitudes y documentos o la emision de certificados.

- Por el contrario, cuando se desea conocer el estado de una solicitud (Cémo va mi prestacion)
el ciudadano utiliza, en mayor medida, el canal telefénico.

Los datos analizados denotan que el canal presencial concentra la atencion de tramites
personalizados 0 mas complejos, y el telefonico abarca los mas generales o sencillos; no obstante,
en el primero se siguen haciendo gestiones que no requieren de una atencion cualificada y que
podrian resolverse por el canal telematico o telefénico.

A continuacién, se expone un cuadro donde se observa que el volumen conjunto de atenciones
presenciales y telefénicas, clasificadas segun el mismo criterio del cuadro anterior, se ha
incrementado un 28,57 % en el afio 2023 en relacion con 2022, siendo diferente esta variacion si
se desciende a los motivos concretos que llevaron al ciudadano a demandar atencion:
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CUADRO 29. EVOLUCION DE LA ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA POR MOTIVOS
EN EL INSS 2022-2023

TOTAL ATENCIONES

TGS (PRESENCIAL Y TELEFONICAS) VAR

% RELATIVA
Informacion General 2.317.420 2.779.201 19,93
Cdémo va mi prestacion 518.906 856.214 65,00
Perceptores Prestaciones 911.640 1.199.593 31,59
Otros 237.978 345.525 45,19
Tarjeta Sanitaria Europea 181.041 285.989 57,97
Servicios Electronicos 48.292 83.600 73,11
Certificados 224.580 258.459 15,09
Informacion particular expectativas 135.112 194.314 43,82
Presentacion Solicitudes y documentos 923.042 1.062.000 15,05
Tesoreria 147.309 193.491 31,35

Fuente: Elaboracion propia a partir del Informe de indicadores de la calidad de los servicios y la informacion

suministrada por el INSS.

(1) Incorpora la simulaciéon del mes de enero (con un calculo proporcional al resto del afio), ya que el Informe de
indicadores de 2022 no incluye este mes.

En el ejercicio 2024, ha seguido incrementandose el numero total de atenciones (presenciales y
telefénicas), siendo un 33,65 % superior a las correspondientes al ejercicio 2023.

Si bien el incremento del nimero total de atenciones es, a priori, un indicador positivo de la
capacidad de la entidad de absorber la demanda de atencion al ciudadano, no deberia
desvincularse de un analisis cualitativo, que permitiera identificar si dicho aumento responde a un
mayor numero de tramites, o se debe a que el ciudadano ha necesitado un niumero cada vez mayor
de contactos para una misma gestion, analisis del que el INSS no dispone, a pesar de su relevancia
para valorar la evolucion de la eficiencia de la entidad en la tramitacion de una solicitud o la
resolucion de una consulta.

El Instituto ha reconocido que “los retrasos en la gestion generan demanda de informacion evitable
con una gestion agil”, de forma que ha fijado como objetivo “la disminucién de tiempos de tramite
de las solicitudes”. En relacién con el IMV, la mayor duracion de los plazos de resolucion (seis
meses en lugar de los tres que se aplican al resto de prestaciones), ha supuesto el incremento del
numero de contactos de los ciudadanos demandando informacion sobre el estado de su prestacion,
lo que ha contribuido, en consecuencia, a la saturacion de los servicios de informacion en todos los
canales asistidos. Estas afirmaciones tienen su reflejo en los datos del cuadro anterior, donde se
observa que las atenciones relacionadas con el motivo “Cémo va mi prestacion” se incrementaron
un 65 % de 2022 a 2023, mientras que las asociadas a la “Presentacion solicitudes y documentos”
experimentaron solamente una variacion del 15 %.
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El Instituto esta trabajando en el desarrollo de cuadros de mando®® con un enfoque mas estratégico,
asi como en el proyecto REAC (Registro de Actividad), cuyo objetivo es realizar la trazabilidad de
todas las atenciones por cualquier canal, lo que permitira medir el nimero de contactos necesarios
en cada caso, analizar sus motivos y detectar oportunidades de mejora, redundando en una mejor
atencion al ciudadano®.

11.2.5.3. INCREMENTO DE LA DEMANDA DE ATENCIONES COMO CONSECUENCIA DE LA
ASUNCION DE LA GESTION DEL IMV POR EL INSS

En este apartado se hace una especial referencia al efecto que la creacién del IMV ha supuesto en
la atencion al ciudadano por parte del INSS, al haberse incrementado significativamente el volumen
global de atenciones. Asi, aproximadamente el 20 % del total de gestiones atendidas a través del
canal presencial y telefénico corresponden a esta prestaciéon. El siguiente cuadro muestra este
efecto y su desglose por canales:

CUADRO 30. IMPACTO DEL IMV EN EL VOLUMEN DE ATENCIONES (PRESENCIAL Y
TELEFONICA) EN 2023

TELEFONICA

ATENCIONES POR TIPO

DE PRESTACION PRESENCIAL

CON CITA SIN CITA

IMV 770.434 373.630 44.975 194.270 1.383.309

TOTAL ATENCIONES 4.659.441 1.493.768 370.926 734.251 7.258.386

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS.

(1) EI IMV cuenta con una linea telefénica especifica para atencion a sus consultas que es atendida por el CATT, lo
que explica que en este Centro las actuaciones correspondientes a esta prestacion tengan un mayor peso relativo
(26,46 %).

En un sistema tensionado, en el que la demanda de atencién supera la oferta, la asuncién de una
carga de trabajo nueva como son las atenciones relativas al IMV, sin una asignacion adecuada de
recursos, repercute negativamente en la atencién que requieren otros ciudadanos.

Este incremento del volumen de atenciones tiene una doble perspectiva: por una parte, las relativas
a la propia prestacion (informacion general, consultas personalizadas, cumplimiento de requisitos o
presentacion de la solicitud); y, por otra, las derivadas de la prolongacion en el tiempo de su

63 De acuerdo con la Asociacion Espariola de Normalizacion, un cuadro de mando es una “herramienta de gestion que
facilita la toma de decisiones y que recoge un conjunto coherente de indicadores que proporcionan a la alta direccién y a
las funciones responsables una visién comprensible del negocio o de su area de responsabilidad. La informacién aportada
por el cuadro de mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos, las unidades de negocio, los recursos y los
procesos con las estrategias de la organizacion”.

64 EI INSS, en el tramite de alegaciones, ha sefialado que, debido a la complejidad y a los muiltiples desarrollos informaticos
asociados a los cuadros de mando, ha sido necesario un periodo de desarrollo y validacion posterior, que actualmente se
encuentra completado. Estos cuadros de mando, segun la entidad, estarian teniendo un papel clave a la hora de revisar
la eficacia y eficiencia de la estrategia y posibilitar una gestion proactiva de la actividad, si bien se contintian incorporando
indicadores y funcionalidades. En particular, el Instituto ha informado que ya dispone de los datos relativos a los intentos
fallidos en la obtencién de cita presencial y telefénica, asi como sobre el volumen de llamadas no atendidas.
Adicionalmente, sefiala que se encuentran en fase avanzada los desarrollos que permitiran disponer del nimero de
contactos asociados a cada tramite o gestion.
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tramitacion, que provoca que el ciudadano tienda a solicitar informacion reiteradamente sobre el
estado de su solicitud (Coémo va mi prestacion), tal y como se ha manifestado anteriormente.

De acuerdo con lo expuesto, en el desarrollo de los trabajos de fiscalizacion, se ha efectuado un
analisis basado en la distincién entre los datos de atencién que presentan las DDPP del Pais Vasco
y Navarra, (territorios en los que el INSS no gestiona el IMV), y los del resto de provincias a nivel
nacional, segmentacion que ha permitido verificar que, en estas ultimas, existe una carga de trabajo
significativamente mayor y directamente relacionada con las atenciones generadas por la demanda
de informacion sobre la prestacion del IMV (ver Anexos 7 y 8).

11.2.5.4. ANALISIS DE LA EVOLUCION DE LOS NIVELES DE ATENCION TRAS LA PANDEMIA

Tal y como se ha sefialado, a la fecha de realizacion de los trabajos, el INSS habria conseguido,
tras la implantacién de multiples medidas, recuperar practicamente los niveles de atencion
presencial previos a la pandemia y, simultdneamente, mantener el nivel de potenciacion que
experimentaron los canales telefénico y telematico con posterioridad.

En el siguiente grafico puede observarse la evolucion sefalada en el volumen de atenciones para
los diferentes canales:

GRAFICO 12.EVOLUCION DE LA ATENCION AL CIUDADANO POR CANALES EN EL INSS
2019-2024
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Fuente: Elaboracion propia.

ElI INSS, ha recuperado en 2024, con respecto a 2019, el 76 % del volumen de atencién presencial,
ha mantenido el impulso dado a los canales telefénico y telematico, con un crecimiento del 290,93 %
y 345,18 %, respectivamente, y ha aumentado un 171 % el volumen de datos intercambiados con
otras AAPP a través de la PID. No obstante, el nimero global de atenciones presenta un incremento
significativamente superior al experimentado en el numero de prestaciones resueltas por el INSS,
que unicamente alcanzo un 6,87 % en el mismo periodo.
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La recuperacion actual del nivel de atencion que se observa en el grafico respecto a las cifras de
2019 se explica, entre otros motivos, por las sucesivas actuaciones llevadas a cabo por el propio
INSS, encaminadas a mejorar su atencion a la ciudadania, tales como, el fomento via productividad
del incremento del numero de atenciones por funcionario y dia, la incorporacion de interinos, la
creacion de las UPT que liberan tiempo de trabajo dedicado a la atencion en los CAISS, la
implantacién de la modalidad telefénica con cita y el refuerzo de la sin cita, la ampliacién de
contenidos y tramites disponibles en el canal telematico y las mejoras introducidas en la experiencia
de navegacioén del usuario en sus interacciones con el INSS.

El cambio dirigido a potenciar los medios telematicos refleja una tendencia general hacia la
digitalizacion y la utilizacion de tecnologias en la gestion publica, que deberia contribuir a reducir el
volumen de atenciones presenciales a los ciudadanos y a mitigar el problema de escasez de
recursos humanos que arrastra el INSS en los ultimos afios. Asi lo demuestra, por ejemplo, el
volumen ya expuesto de datos intercambiados entre las AAPP a través de la PID.

A pesar de esta evolucion, tal y como se recoge en el subepigrafe 11.2.2.1, las pruebas efectuadas
sobre la disponibilidad de cita previa han puesto de manifiesto que el Instituto sigue presentando
dificultades para hacer frente a la demanda de atencion, si bien debe tenerse en cuenta a estos
efectos, el impacto provocado por el IMV tanto en el niumero de las prestaciones gestionadas como
en el de atenciones asociadas. A este impacto se suma la existencia de otros motivos que han
podido provocar un efecto multiplicador en el numero de contactos que los ciudadanos precisan
para completar la tramitacién de su solicitud o la resolucion de su consulta, o la necesidad de acudir
a sucesivos canales, tales como la complejidad regulatoria de las prestaciones y sus modificaciones,
la escasa experiencia de un elevado numero de informadores de nueva incorporacion, la
inexistencia de una unidad de asistencia electrénica que facilite al usuario llevar a cabo los tramites
telematicos® o la limitada oferta de servicios en el canal telefonico.

65 En los supuestos en los que el ciudadano abandona la gestion telematica, TUSS lanza un cuestionario para conocer
las razones por las que acaba recurriendo a la atencién presencial (cuando el usuario accede desde el propio portal a la
solicitud de cita previa). Son cuatro los motivos habilitados. El peso de cada uno para aquellos usuarios que
cumplimentaron el cuestionario fueron los siguientes en el 2023: “Prefiero realizar esta gestién en persona” (33,96 %),
“No encuentro la gestion que quiero hacer” (33,86 %), “El proceso es muy complicado y necesito ayuda” (21,60 %) y “La
pagina me da error” (7,51 %).
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I.3. ATENCION AL CIUDADANO EN LA TGSS

1.3.1. Consideraciones generales

La TGSS es un servicio comun de la Seguridad Social, tutelado por el MISSM, con personalidad
juridica propia, donde por aplicacién de los principios de solidaridad financiera y caja unica, se
unifican todos los recursos econémicos y la administracion financiera del Sistema de la Seguridad
Social. Entre sus competencias destacan las relativas a la afiliacion, cotizacion y recaudacion en el
ambito de la Seguridad Social, actuaciones que mayoritariamente vienen referidas a sujetos para
los que es obligatoria la remisidn electrénica de datos (RED)®¢, ambito excluido de esta fiscalizacion.

De acuerdo con lo descrito, el canal telematico absorbe principalmente los actos realizados a través
del Sistema RED®’, mientras que la atencion presencial queda practicamente reservada a los
ciudadanos, y el canal telefénico se configura como via de comunicacién accesible a todos los
colectivos.

En su estructura central y de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 del Real Decreto 1314/1984,
de 20 de junio, por el que se regula la estructura y competencias de la Tesoreria General de la
Seguridad Social, corresponde a la Secretaria General, entre otras funciones, la propuesta de la
planificacion estratégica del organismo y de los elementos organizativos de sus servicios; la
planificacion, direccién, ejecucién y evaluacion de las actividades de control y evaluaciéon de los
servicios, asi como el analisis, propuesta y desarrollo de actuaciones en materia de calidad de los
mismos; valoracion y propuesta de mejoras en la atencion a los ciudadanos.

A nivel territorial, la TGSS en el afio 2023 dispuso de 225 Administraciones y 232 Unidades de
Recaudacion Ejecutiva (UURE), distribuidas entre las 52 DDPP.

Por otra parte, desde el punto de vista funcional, la TGSS ha implantado en 2023 un nuevo modelo
de atencion y gestion a partir de la creacion de las denominadas Unidades Funcionales (UUFF),
que pueden ser basicas (UUFFBB) o especializadas (UUFFEE).

11.3.1.1. DOTACION DE PERSONAL DEDICADO A LA ATENCION

Para el analisis del personal de la TGSS que realiza funciones de atencion se han de tener en
cuenta las siguientes consideraciones: por una parte, la implantacion progresiva del nuevo modelo
a lo largo del afo 2023 coexiste con el sistema anterior; por otra, la integracién de las actuaciones
de gestion y de atencién implica que el personal compatibilice ambas tareas; y por ultimo, el criterio
de especializacion de los funcionarios conlleva que estos puedan participar en distintos canales de

66 De acuerdo con la Orden ESS/484/2013, de 26 de marzo, modificada por la Orden ESS/214/2018, de 1 de marzo
estaran obligados a su incorporacion al Sistema RED:

- Las empresas, agrupaciones de empresas y demas sujetos responsables del cumplimiento de la obligacién de cotizar
encuadrados en el Régimen General de la Seguridad Social y en los Regimenes Especiales de la Seguridad Social
de los Trabajadores del Mar y para la Mineria del Carbén, con independencia del nimero de trabajadores que
mantengan en alta y sin perjuicio de las excepciones establecidas en el apartado 3.

Los sujetos responsables del cumplimiento de la obligacién de cotizar encuadrados en el Régimen Especial de la
Seguridad Social de los Trabajadores por Cuenta Propia o Auténomos y en el Régimen Especial de la Seguridad
Social de los Trabajadores del Mar como trabajadores por cuenta propia clasificados, a efectos de cotizacién, en el
grupo primero del articulo 10 de la Ley 47/2015, de 21 de octubre, reguladora de la proteccién social de las personas
trabajadoras del sector maritimo-pesquero, con independencia de que tengan o no trabajadores a su cargo.

En este supuesto, la incorporacion al Sistema RED podra efectuarse en los términos y condiciones de esta orden o
por el uso de los medios electrénicos disponibles en la SEDESS y con arreglo a las condiciones establecidas para el
acceso a sus servicios, de acuerdo con lo previsto en el articulo 3.3 de esta orden.

67 Asi, en 2023, el total de actos de altas, bajas y variaciones de datos de inscripcion y afiliacion realizados por RED fue
de 62,4 millones, el 93,86 % del total de actos realizados.
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atencion (presencial, telefonico y telematico) que, al estar interconectados entre si, podrian dar
respuesta a los ciudadanos a través de varios de ellos.

Teniendo en cuenta estos aspectos, en 2023, los datos de personal de atencién relativos a los
diferentes canales fueron los siguientes:

1. EIl canal presencial conté con una media de 1.497 informadores (segun los datos de la
aplicacion SIGE) y 1.464 en las UURE.

2. La atencion telefénica, hasta octubre de 2023, era un servicio que estaba externalizado, siendo
prestado por una empresa. El nuevo modelo supuso la creacion de una unidad especifica de
atencion telefonica denominada Unidad de Atencion Generalista al ciudadano (UGEN),
encargada del primer nivel de atencion de este canal, unidad que contaba, a 31 de diciembre
de 2023, con 324 informadores. No obstante, el niumero total de funcionarios con licencia en la
plataforma para la atencién telefénica alcanzaba, a esa misma fecha, los 4.079, cifra que
incluye ademas a todos aquellos que puntualmente prestan asistencia telefonica.

3. Respecto al canal telematico, a diferencia de la atencién presencial y telefonica, no existe una
Unidad Especifica que, como tal, esté dedicada a esta modalidad de atencion.

Debe tenerse en cuenta, que los datos anteriores incluyen un numero significativo de funcionarios
interinos®® y de nuevo ingreso® dedicados a la atencion. Asi, en 2023 se incorporaron 513 interinos
y 20 funcionarios de carrera destinados al canal presencial, y 460 y 56, respectivamente, al
telefénico.

Por ultimo, la Direccion General de la TGSS aprobo6 en mayo de 2023 el Plan de trabajo a distancia
y, de igual forma que en el INSS, su prestacién esta sujeta a las necesidades del servicio y
supeditada a que se garantice el cumplimiento integro de las funciones y la atencion directa
presencial a la ciudadania, pudiendo optar el empleado por un dia semanal o el horario de tarde,
en caso de jornada de especial dedicacion. En todos los puestos de trabajo existen tareas
susceptibles de ser realizadas fuera de las oficinas como consecuencia de la integracion existente
en las funciones de gestion y atencion y la interrelacién entre los tres canales de comunicacion.

11.3.1.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

Hasta la pandemia, la TGSS contaba con un modelo tradicional de atencién, basado
fundamentalmente en la atencion presencial, la tramitacion manual y el soporte papel. A ello se
sumaba uno de los principales problemas que presentan, de igual forma, las restantes entidades
del Sistema: el envejecimiento de la plantila y la consiguiente pérdida de efectivos como
consecuencia de las jubilaciones, situacion que se agravara en el futuro, dado que el relevo a través
de procesos selectivos no es suficiente para paliarla (en 2023, el 64,88 % de la plantilla de la TGSS
superaba los 55 afios y el 33,85 %, los 60).

Por otra parte, debido a la falta de flexibilidad de su organizacion territorial, la carga de trabajo no
estaba equilibrada geograficamente y no se daba la adecuada correspondencia entre la gestion a
realizar y la dimension de la plantilla disponible para ello (diez DDPP soportaban el 57 % de la carga
de trabajo).

68 Procedentes de la oferta de empleo publico correspondientes al ejercicio 2023 aprobada por Real Decreto 625/2023,
de 11 de julio.

69 Procedentes de las convocatorias de procesos selectivos para ingreso, por el sistema general de acceso libre y por
promocién interna, aprobadas por las Resoluciones de 11y 12 de abril de 2023.
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Adicionalmente, existia una gran heterogeneidad en los modelos de atencién de cada una de las
DDPP, que ofrecian el uso de canales diferentes y una prestacion de la atencion presencial y
telefénica con caracteristicas distintas.

Tras la pandemia, la TGSS, con el fin de resolver los problemas descritos, determind la conveniencia
de definir un nuevo modelo, que requeria una adaptacion en diferentes ambitos: normativo
(resoluciones de creacion de nuevas unidades, extension de las competencias de las DDPP para el
reparto de la carga de trabajo, tramitacion electronica automatizada de determinados
procedimientos), tecnolégico (desarrollo de nuevas aplicaciones de gestién, nueva plataforma de
telefonia, nuevo cuadro de mando para el seguimiento de la atencion), organizativo (reorganizacion
de los espacios fisicos) y de personal (formacién). La TGSS llevé a cabo varios proyectos piloto que
culminaron con la definicion de un nuevo modelo, basado en los siguientes principios:

- Especializaciéon: Creacion de UUFF.

- Multicanalidad: incorporacion de nuevos canales de atencion, mas accesibles y sencillos,
atendidos por funcionarios especializados, eleccién por el ciudadano del canal mas adecuado a
su perfil y necesidades.

- Integracion de la atencion y la gestion.
- Homogeneidad en las actuaciones en todo el territorio, superando el ambito geografico.
- Personalizacién de la atencion, proactividad en la relacion con los ciudadanos.

En el nuevo modelo organizativo basado en las Unidades Funcionales, las UUFFBB estan
configuradas en todas las DDPP vy, las UUFFEE, en una o varias DDPP, pero con ambito de
actuaciéon nacional, concentrando el ejercicio de determinadas competencias relacionadas con
materias y colectivos concretos (ver Anexo 9).

Mientras las UUFFBB estuvieron operativas a lo largo de todo el afo 2023, las UUFFEE fueron
entrando en funcionamiento de forma progresiva en diferentes fechas, de forma que, en dicho afio,
coexistian el nuevo modelo con el anterior, con sus caracteristicas propias.

De acuerdo con este nuevo modelo, la atencién al ciudadano se presta fundamentalmente en un
primer nivel por unidades concretas, donde los informadores del canal presencial y telefénico, de
acuerdo con sus correspondientes protocolos de actuacién, prestan la asistencia necesaria al
ciudadano para procurar, preferentemente, su derivacion a la autogestion por el canal telematico™.
Unicamente en aquellos supuestos en los que el tramite o consulta o el perfil del ciudadano lo
requiere, este es remitido a un segundo nivel, con mayor especializacion, para su atencién por las
UUFFBB, las UUFFEE, UURE o Unidades Provinciales de Ejecutiva (UPE), en funcién de la materia,
interrelacionandose los tres canales segun el siguiente esquema:

70 A través de IMPORTASS (Portal de la TGSS), o el servicio “Enviar tu solicitud” (ATRIA), habilitado por la TGSS para
aquellos ciudadanos que no disponen de identificacion digital.
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GRAFICO 13. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA TGSS
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Fuente: Elaboracion propia.

En definitiva, el nuevo modelo otorga un claro protagonismo a la atencion telematica frente a la
presencial, a través de la orientacién al ciudadano hacia la autogestién, incrementando, asimismo,
la eficacia del canal telefonico, al pasar a ser atendido por empleados publicos especialistas en la
materia, facultados para realizar gestiones u obtener informes, en sustitucién de la prestacion del
servicio por una empresa externa. Este enfoque ya lo recogia la TGSS en su Plan Estratégico
2021-2023.

Si bien el nuevo modelo de atencién presencial entré en vigor a principios de 2023, la completa
puesta en marcha del resto de canales no se produjo hasta finales de ese afno. En los epigrafes
siguientes, especificos para cada canal, se analiza la atencion prestada en cada uno de los niveles.
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11.3.2. Canal presencial

La atencion presencial se presta tanto en las Administraciones de la TGSS como en las UURE.

El andlisis se ha centrado exclusivamente en las primeras, dado que las UURE no tienen establecido
ningun sistema de computo del nimero de ciudadanos atendidos, ya que el aplicativo SIGE no se
encuentra operativo para las mismas, por lo que tampoco se mide el tiempo medio de atencion.
Ademas, no se encuentran comprendidas en el ambito de aplicacion del nuevo Protocolo de
atencion presencial, aunque la TGSS esta trabajando en una nueva versidon que las incluya
expresamente, planteandose, asimismo, la posibilidad de implantar SIGE.

11.3.2.1. MODELO DE ATENCION PREVIO

Con anterioridad a la pandemia de COVID-19, la atencion presencial se prestaba en las oficinas de
la TGSS (Administraciones) sin necesidad de concertar una cita. Sin embargo, a raiz de la crisis
sanitaria, se reguld el acceso al publico a los centros mediante un sistema exclusivo de cita
concertada, y solo para aquellos supuestos en los que, una vez que el ciudadano habia establecido
contacto con la TGSS y planteado su solicitud, el funcionario consideraba necesario que la atencion
se realizara de forma presencial’' (a diferencia de la cita previa que opera en el INSS, donde el
usuario es quien toma la decision de acudir a una oficina). Este sistema estuvo vigente desde la
apertura de las oficinas, en junio de 2020, hasta la implantacién del nuevo modelo a principios de
2023. Los datos de atencion presencial en este periodo fueron los siguientes:

CUADRO 31. VOLUMEN DE ATENCIONES EN EL CANAL PRESENCIAL EN LA TGSS

2019-2022
SIN CITA CON CITA PROYECTO PILOTO
CONCERTADA NUEVO MODELO
2019 6.529.211 Servicio no disponible - 6.529.211
2020 (enero a marzo) 1.331.960 Servicio no disponible - 1.331.960
2020 (a partir de junio) Servicio no disponible 221.008 - 221.008
2021 Servicio no disponible 443.023 - 443.023
2022 Servicio no disponible 354.261 139.647 493.908

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por la TGSS.

Tal y como se observa, el volumen que representa la atencidén presencial en 2022 Unicamente
alcanza el 7,6 % de la prestada en 2019, anterior a la pandemia, debido a que los ciudadanos no
podian acceder a las oficinas sin cita, aun cuando la crisis sanitaria se encontrara ya superada. En
junio de 2020 la entidad habia habilitado un nuevo servicio telematico denominado “Te ayudamos”
mediante el cual, a través de un formulario y sin necesidad de autenticacion, los ciudadanos podian
plantear su solicitud, que era respondida via telematica o telefénica, momento a partir del cual el
funcionario concertaba, en su caso, una cita.

" La TGSS indica que excepcionalmente se llevaron a cabo “actuaciones no concertadas y gestionadas con flexibilidad
dentro del marco general de prevencion y contencion sanitaria”, pero en todo caso son atenciones que no figuran
registradas en el sistema.
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Esta situaciéon pudo afectar en mayor medida a los colectivos vulnerables (personas de avanzada
edad, afectados por brecha digital’?, o con dificultades lingliisticas, entre otros), ya que no pudieron
acceder a las oficinas sin cita hasta principios de 2023, y para lograr concertarla era necesario el
contacto previo telematico o telefénico’, lo que podia suponer una barrera dadas las caracteristicas
de estos colectivos.

11.3.2.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

En marzo de 2022 se inicid un proyecto piloto para la implantacion del nuevo modelo de atencion
presencial con pruebas en ocho DDPP. Los resultados de esta experiencia culminaron, en febrero
de 2023, con la entrada en vigor del nuevo modelo en todas las oficinas de la TGSS, definiéndose
un protocolo de atencidén y un catalogo de tramites, y organizandose la atencion en dos niveles
ubicados en espacios fisicos diferenciados:

- Primer nivel “Orientacion, asistencia y capacitacion digital”, abierto al publico sin necesidad de
cita concertada, en el que el funcionario puede efectuar alguna de las siguientes actuaciones
que no conllevan la gestion de tramites:

= Orientar al ciudadano en su consulta siempre que no revista complejidad.

= Asistir al ciudadano para que acceda, por si mismo, a los servicios ofrecidos por la TGSS en
SEDESS vy en el portal IMPORTASS, donde puede realizar determinados tramites cuando
dispone de algun medio de acreditacién digital de la identidad.

= Proporcionar al ciudadano informacién sobre el servicio de envio de solicitudes sin
identificacion digital desde IMPORTASS (ATRIA).

= Redirigir al ciudadano a la atencion presencial de segundo nivel cuando concurren
“singularidades” por razén de la materia (trdmites relativos al Sistema Especial de
Empleados de Hogar, al Sistema Especial de Trabajadores por Cuenta Ajena Agrarios y
Convenios Especiales) o de las circunstancias personales (avanzada edad, escasez de
conocimientos digitales, carencia de medios tecnoldgicos, situacion socio-personal,
dificultad linguistica).

- Segundo Nivel “Gestion de tramites”, facilita una atencion mas personalizada, bien porque el
ciudadano acude a la oficina con una cita concertada, o porque haya sido canalizado desde el
primer nivel de atencidén presencial. En estos casos, si no se pudiera resolver el tramite en el
acto, se remite la solicitud del ciudadano a la unidad especializada competente a través de una
aplicacién interna (este servicio se denomina “ATRIA de oficio”)".

72 | a Orden PCM/466/2022, de 25 de mayo, sefialaba con caracter general para el sector publico estatal, el necesario
“refuerzo de la atencion presencial en las oficinas de la Administraciéon General del Estado y del sector publico institucional
estatal en las que sera preferente la atencién a las personas mayores de 65 afios, sin necesidad de cita previa, mediante
la elaboracion de Planes de refuerzo de la atencién presencial. Asimismo, se estableceran mecanismos de seguimiento
destinados a facilitar la atencion presencial a personas afectadas por la brecha digital”.

73 En esa fecha, la linea de atencion telefonica de la TGSS era gestionada por una empresa externa, cuyos operadores
no estaban autorizados a concertar citas presenciales. Por tanto, solamente en aquellos supuestos en que las llamadas
fueran atendidas por funcionarios de la TGSS (a través de sus numeros provinciales o por derivaciéon de la empresa)
podia concertarse una cita por esta via.

7 La Unidad que presta la atencion presencial en primer y segundo nivel es la UFB06 “Unidad Funcional Bésica de
Soporte y Asistencia Digital (ver Anexo 9). Esta unidad es mixta, ya que desempefia sus funciones tanto de forma
presencial, como a distancia (tal y como se analizara en el epigrafe correspondiente al canal telematico), proporcionando
asistencia y soporte a los ciudadanos en materias especificas relacionadas con la Administracion Digital. En esta unidad
se engloban, ademas, las tareas de Registro presencial, gestion del Registro Electrénico General o Comun y las que
competen a las Oficinas de Asistencia en materia de Registro.
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Como apoyo a este sistema, la TGSS utiliza las aplicaciones SIGE, para registrar y gestionar las
atenciones en oficina a través de tickets, parrillas organizativas y pantallas, y CPMS, que gestiona
la modalidad de citas concertadas.

En el grafico mostrado a continuacion se recogen las actuaciones que, con caracter general, se
realizan en los distintos supuestos descritos:

GRAFICO 14. ATENCION PRESENCIAL EN LA TGSS
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Fuente: Elaboracion propia.
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Como se ha anticipado, el modelo disefiado se enfoca hacia la reduccion de la tramitacion
presencial y el fomento de la autogestién mediante la capacitacion digital de los ciudadanos, por ser
el telematico el canal preferido de los ciudadanos, segun la TGSS. No obstante, debe sefalarse
que este cambio de comportamiento puede obedecer no solo a las preferencias de los ciudadanos,
sino que vendria condicionado, a su vez, por las propias limitaciones establecidas para la realizacion
de determinados tramites de forma presencial, tal y como se ha manifestado anteriormente’®.

Por ultimo, la TGSS, para favorecer la puesta en funcionamiento del nuevo modelo de atencion,
incorpord en el ultimo trimestre de 2023 unos objetivos especificos vinculados a su correcta

implantacién dentro del complemento retributivo de productividad por cumplimiento de objetivos a
nivel de direccion provincial.

11.3.2.3. DATOS GENERALES DE ATENCION PRESENCIAL

Los datos de 2023 confirman el cambio en los patrones de atencién presencial:

CUADRO 32. VOLUMEN DE ATENCIONES EN EL CANAL PRESENCIAL TGSS 2023

PRIMER NIVEL ‘ SEGUNDO NIVEL ‘ TOTAL

334.097

SINGULARIDAD/ATRIA DE
OFICIO

1.425.444 ‘ CITA CONCERTADA 1.759.541

184.935 @ 149.162

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la TGSS.

(1) Las atenciones a través de “ATRIA de oficio” hasta julio de 2023 se computaban como singularidad.

(2) Estos ciudadanos figuran incluidos tanto en el primer nivel (momento en el que se identifica la singularidad y se
pasa al segundo nivel) como en el segundo.

En efecto, la comparacién del volumen de atencién presencial en el nuevo modelo de 2023 con
etapas anteriores (cuadro 31), refleja que ha experimentado un incremento del 256 % respecto al
afno 2022, pero debe recordarse que, en esa fecha, el acceso a las oficinas estaba reservado solo
para aquellos ciudadanos que tenian concertada una cita. Sin embargo, si se toma como referencia
el ejercicio 2019, cuando no existia un sistema de citas, se observa una importante reduccién de
las atenciones presenciales (1,76 millones frente a 6,53).

El detalle de las atenciones presenciales llevadas a cabo en 2023 evidencia el papel que
desempena la unidad de primer nivel como filtro para acceder al segundo, debido en parte a su
labor de capacitacion digital y fomento de la autogestion, segun lo expuesto. Los protocolos de
atencion telefénica y telematica establecen que la concertacion de citas para el segundo nivel del
canal presencial debe ser residual, solo para los casos estrictamente necesarios en los que no sea
posible finalizar el tramite sin la presencia del interesado (por ejemplo, la obtencién de certificado

75 En este sentido, se tiene constancia de la existencia de una queja formulada por un funcionario de la TGSS ante el
Defensor del Pueblo en la que sefialaba que la atencién en el canal presencial practicamente solo permitia redirigir a los
ciudadanos a los medios telematicos. El Defensor del Pueblo comunicé fin de actuaciones por esta cuestion en septiembre
de 2023.

En el tramite de alegaciones, la TGSS ha sefialado que el 79,35 % de las solicitudes se resolvieron en el primer nivel. No
obstante, este dato incluye todas aquellas consultas o tramites en las que el funcionario proporciona orientacion y
asistencia al ciudadano para que proceda a su autogestion a través del canal telematico, no quedando por tanto finalizadas
o resueltas, en sentido estricto, en el primer nivel de atencién presencial, al requerir de actuaciones adicionales por parte
del ciudadano.
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digital o clave). Asi, se observa que la distribucién del peso relativo de ambos niveles es del
81 %-19 %, respectivamente’®, tendencia que se confirma en el afio 2024, que presenta una
proporcion del 84 %-16 %.

Por otra parte, el disefio del nuevo modelo permite a la TGSS disponer de informacion adicional
sobre la atencion prestada, detalle que proviene de la codificacion que los informadores deben
introducir en los aplicativos para registrar sus actuaciones de acuerdo con lo establecido en el
protocolo, si bien los codigos que aquellos cumplimentan no son del todo exactos. Asi, en la atencién
de primer nivel, existe una clasificaciéon por motivo de consulta, y otra por forma de terminacion o
solucion ofrecida al ciudadano:

- Respecto del primer criterio, relativo a los motivos, el 69 % de las atenciones corresponden al
cbdigo “datos de contacto”, que no permite conocer la razén principal por la que los ciudadanos
acuden a las oficinas.

- En cuanto a la forma de terminacion de la atencién en el primer nivel, se produce un problema
similar, pues, mas del 35 % de estas atenciones terminan con la codificacion “Se informa”, lo
que tampoco permite conocer con exactitud la forma de finalizacion del proceso.

Respecto del seqgundo nivel, solo se incorpora el dato que se refiere al origen de la atencién, que
puede provenir de un caso de singularidad/ATRIA de oficio (el 55,4 %) o de una cita concertada (el
44,6 %), no incluyéndose ninguna informacién sobre la forma de terminacién del contacto con el
ciudadano.

Adicionalmente, partiendo de la informacién suministrada por SIGE, la entidad ha facilitado los
tiempos medios de espera y de atencién por DDPP, pero la heterogeneidad de los resultados
extraidos les resta fiabilidad, situacion detectada por la propia Inspeccién de Servicios de la
TGSS™,

Por lo que respecta a la tasa de incomparecencia de los ciudadanos a las citas concertadas, debe
destacarse que no llegd al 7 % en 2023. Este dato no es tan negativo para la TGSS como para el
INSS, donde la demanda de cita previa superaba la disponibilidad existente e impedia el acceso a
otros usuarios. Sin embargo, pueden sefialarse algunas debilidades. Por una parte, actualmente no

76 En el desglose de esta distribucion porcentual por DDPP, se observa un comportamiento muy dispar, donde las
atenciones en segundo nivel se sitian en una horquilla que oscila entre el 3 % y el 35 %. De igual modo, se observa una
elevada dispersion de datos en el desglose de segundo nivel entre casos de singularidad/ATRIA de oficio y los
provenientes de cita concertada. No se ha podido concluir si esta circunstancia obedece a diferencias en la demanda local
0 a deficiencias en la implantacion territorial del nuevo modelo de atencion.

7 Si bien la actuacion del funcionario consistente en la comprobacion o actualizacion de los datos de contacto se efectua
siempre que el ciudadano acude a las oficinas de la TGSS, habitualmente el motivo principal de la atencién se refiere a
otras cuestiones. Ademas, el aplicativo SIGE marca por defecto el motivo “datos de contacto”, de forma que, si el
funcionario no lo modifica, sera esa la causa de atencion registrada.

78 Adicionalmente el disefio del sistema SIGE a la hora de computar los tiempos de espera y atencion diferencia varios
pasos: 1. “Obtencion de ticket”; 2. “Llamada”; 3. “Inicio de la atencién” (el funcionario adquiere informacion sobre el motivo
de la visita); 4. “Atencion” en este momento deja de computar el tiempo de espera y se inicia el tiempo de atencién y 5.
“Cierre”, cuando la atencion esta concluida. La Inspeccion de Servicios manifiesta que “Parece légico pensar que la
atencioén al ciudadano comienza en el momento en que se le llama y pasa al punto en que el funcionario le va a atender.
Sin embargo, dado que el sistema considera el tiempo de espera hasta el momento en el que se inicia la atencién concreta
del tramite (paso 4), podemos concluir que los datos no son un reflejo de los tiempos reales”.

9 LaTGSS, en el tramite de alegaciones, ha indicado que, para conseguir el correcto uso de las herramientas informaticas
por parte de los informadores, ha llevado a cabo distintas actuaciones que han repercutido en una mejor catalogacion de
las atenciones: emision de instrucciones, formacion de las personas dedicadas a la atencion, simplificacion de las
pantallas y la no marcacion por defecto de ninguno de los motivos de consulta. Asimismo, manifiesta estar trabajando en
una nueva catalogacion de las categorias y tramites que permitira tener una vision de detalle de la demanda de atencion
y que revisara la informacion sobre la forma de terminacién de la atencion, tanto en primer como en segundo nivel. Por
ultimo, sefiala que, actualmente, las aplicaciones permiten contabilizar los tiempos de atencion y espera en las distintas
fases.
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existe la posibilidad de que el ciudadano modifique su cita. Por otra, en relacion con las anulaciones
de cita a través del enlace remitido por SMS, si tuvieron su origen en ATRIA, al no existir integracion
de esta aplicacion con la de cita previa, siguen figurando en la primera como “cita concertada”,
siendo necesario un control especifico para regularizar estas situaciones.

Por ultimo, debe destacarse que en abril de 2024 se puso a disposicion de las DDPP un nuevo
Cuadro de Mando de Atencién Presencial desarrollado por la TGSS en colaboracion con la GISS,
que busca, a partir de la informacion de SIGE y CPMS, complementar su analisis con una
informacion mas completa a nivel nacional y por DDPP.

11.3.3. Canal telefénico

11.3.3.1. MODELO DE ATENCION PREVIO

En el ambito de la atencion telefonica, la TGSS venia prestando el servicio en los ultimos afios de
forma externalizada, a través de la licitacién de contratos con varias empresas prestatarias. El ultimo
vigente se adjudicé el 12.12.2019, comenzando su ejecucion en febrero de 2020 y por un periodo
de dos afios prorrogables otros dos®. Su objeto era resolver consultas de informacioén general o
sobre tramites de la TGSS (incluidas las procedentes de redes sociales), quedando excluida la
realizacion de cualquier tipo de gestion o acto administrativo que precisara el acceso a datos del
ciudadano, actuaciones reservadas a los funcionarios de la TGSS, por lo que en estos supuestos la
empresa transferia las llamadas a las DDPP. A su vez, los ciudadanos podian dirigirse directamente
a los teléfonos de las DDPP, UURE o Administraciones que dispusieran de lineas provinciales
propias.

Como se ha venido exponiendo, el impacto que tuvo el COVID en la forma de relacionarse de los
ciudadanos con la Administracion determindé a la TGSS a definir un nuevo modelo, donde los
servicios prestados por la empresa no tenian encaje de acuerdo con los nuevos planteamientos,
como el de la integracidon de atencion y gestién, la mejora en la calidad del servicio evitando
desplazamientos, o la resolucién agil de tramites y el envio de informacién.

11.3.3.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

A la vista de las limitaciones que presentaba el modelo antiguo, la TGSS inicié un proceso de
transicion hacia la prestacion de la atencion telefonica con medios propios. Dicho proceso se inicié
en 2022 con la redaccion de un primer protocolo de actuacion, con la creacion de unidades
especificas de atencion telefénica de primer nivel (UGEN), que actuarian de filtro en la atencién de
las llamadas entrantes, evitando la derivacion del grueso de consultas a otras unidades provinciales,
que quedaban reservadas para conocimientos especializados en un segundo nivel®'.

En junio de ese mismo afio, se puso en marcha un proyecto piloto en cinco DDPP donde la UGEN
atendia indistintamente a ciudadanos de cualquiera de ellas.

Alo largo de 2023 se fueron incorporando otras DDPP al proyecto piloto, se produjo el cambio de
plataforma de telefonia, empezaron a funcionar progresivamente las UUFFEE de segundo nivel, y
se desarrollé la herramienta SEPIA (Servicio en PROSA de informacion para la atencién) que

80 E| gasto derivado de este contrato fue de 6.115.959,10 euros en 2021, 6.596.867,19 euros en 2022 y 4.706.226,72
euros en 2023.

81 En abril de 2024 se publicé una actualizacion del protocolo que incorpora algunas novedades, como la mencion a la
Unidad de Videoatencion (UVA) creada en 2023, la posibilidad de consultar en la herramienta SEPIA los medios de
autenticacién del ciudadano o sus expedientes de aplazamiento y apremio, o la realizacién del cambio de NIE a DNI.
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permitié la implementacion de nuevas funcionalidades®, culminando la implantacién del nuevo
modelo en octubre de 2023, con la rescision del contrato con la empresa externa.

A partir de ese momento el funcionamiento del canal telefénico opera en su integridad bajo los
principios del nuevo modelo:

— Es atendido exclusivamente por empleados publicos a través de las lineas centralizadas, no
gratuitas, de la TGSS (91 5410291 y 901 502050), en las que una locucion automatica orienta
la consulta del ciudadano mediante un arbol de seleccién de opciones, en funcién de las cuales
la llamada se redirige, con caracter general a la UGEN®.

— Se establecen dos niveles de atencion. El primero, de informacién, orientacién y asistencia, lo
realiza la UGEN, ubicada en 36 DDPP que dan cobertura a todo el territorio nacional, sin
diferenciacion de la provincia origen de la llamada®. El segundo nivel se presta por las
UUFFBB, UPE o UURE de la provincia del domicilio del ciudadano o por la UFE competente
por razon de la materia.

— Adiferencia de la empresa externa, el funcionario puede consultar la informacién del ciudadano,
lo que le permite una atencion personalizada y la posibilidad de realizar gestiones o consultas
en combinacion con otras utilidades como clave OTP, a través del envio, via SMS o correo
electrénico, de plantillas con enlaces que redirigen al ciudadano a la informacion y/o servicio
demandado.

— Se crea una unidad especifica dentro de UGEN, Unidad de Videoatencién (UVA), para prestar
este servicio a través de la plataforma Oficina Virtual de Atencion al Ciudadano (OVAC), al que
se accede a través de una cita concertada telefénicamente, y que permite realizar los tramites
de solicitud de NUSS (Numero de la Seguridad Social), comunicacion y variacién de datos
personales y de contacto, y cambio de NIE a DNI.

— Se automatiza ciertos procedimientos, que no precisan la intervencion de ningun operador,
como la solicitud de la vida laboral a través de la herramienta de reconocimiento de voz IVR
(Interactive Voice Response).

El siguiente grafico recoge el procedimiento contemplado en el Protocolo para las llamadas
atendidas en primer nivel por la UGEN, segun el nuevo modelo:

82 Este servicio, implantado en 2022, facilita a los operadores de atencion telefénica el registro de todas las interacciones
relacionadas con cada atencion. Actualmente, ademas de acceder a los datos personales del ciudadano, el funcionario
conoce sus medios de autenticacion digital, puede verificar el teléfono de contacto a través de cédigo OTP, para el envio
a través de SMS o correo electrénico de plantillas informativas sobre su consulta o para orientarle en la autogestion a
través de enlaces a los servicios solicitados (IMPORTASS). Si el ciudadano no tuviera este medio activado, puede agendar
una cita de videollamada para la captura del moévil. La herramienta también permite derivar la llamada en directo a un
agente de la Unidad Funcional de segundo nivel que corresponda si concurren las circunstancias para ello. Por ultimo, el
informador codificara la llamada por categoria y tramite, motivo de la consulta y solucién ofrecida, se graba la interaccién
y se documentan las atenciones.

83 Excepto las opciones a través de las cuales se transfiere la llamada al INSS o a las Unidades especificas de atencion
a los Autorizados RED. El procedimiento de atencion telefénica de acuerdo con el menu de opciones se contiene en el
Anexo 10.

84 Esta Unidad también se encarga de la atencién al Buzdn de consultas en primer nivel.
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GRAFICO 15. ATENCION TELEFONICA EN LA TGSS
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Fuente: Elaboracion propia.
(1) Salvo el Informe de Vida Laboral.

11.3.3.3. DATOS GENERALES DE ATENCION TELEFONICA

En el siguiente cuadro se indica el numero de atenciones telefénicas al ciudadano durante el periodo
2021-2024:

INFORME DE FISCALIZACION APROBADO POR EL PLENO DEL TRIBUNAL DE CUENTAS EL 25/09/2025 74



TRIBUNAL DE CUENTAS

CUADRO 33. VOLUMEN DE ATENCIONES EN EL CANAL TELEFONICO TGSS 2021-2024

UNIDADES ‘ 2021 ™M ‘ 2022 @ ‘ 2023 ‘ 2024 4
Empresa externa 1.259.788 1.145.221 786.881 -
DDPP 15.723 22.395 10.301 -
PRIMER NIVEL UGEN - 38.369 586.513 1.699.774
UUFFBB 03, 04, 05, 06 - - 44.100 168.831
SEGUNDO NIVEL UUFFEE - - 3.304 32.230
UPE/UURE ND ND ND 161.711
Campana especial Autébnomos - - 8.144 -
TOTAL LLAMADAS © ‘ 1.275.511 ‘ 1.205.985 ‘ 1.439.243 2.062.546
Videoatencion © 1.212 12.838 39.005

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la TGSS.

(1) Empresa externa/DDPP.

(2) Empresa externa/DDPP y Proyecto piloto UGEN.

(3) Empresa externa/DDPP, Proyecto piloto UGEN y nuevo modelo en octubre.

(4) Nuevo modelo.

(5) No incluyen las llamadas efectuadas por los ciudadanos a numeros directos provinciales, ni las derivadas desde las
DDPP piloto a otras unidades, ni las emitidas desde la TGSS a los ciudadanos cuando la transferencia al segundo
nivel resulta fallida.

(6) El dato de 2022 abarca los meses de junio a diciembre, y el de 2024 recoge las atenciones hasta septiembre.

3
4
5

Estas cifras reflejan el proceso de transicion entre dos modelos completamente diferentes, donde
coexisten en el tiempo caracteristicas propias de cada uno de ellos, si bien puede apreciarse un
incremento de las atenciones telefonicas en 2024, primer aino completo de implantacién del nuevo
modelo, respecto del ejercicio 2021, ultimo de vigencia exclusiva del modelo antiguo, que asciende
aun 61,70 %.

Ademas, con relacion a 2024, se observa, en linea con lo apuntado para el canal presencial, que el
volumen de llamadas se distribuye entre primer y segundo nivel en una proporcion de 81 %-19 %,
respectivamente, confirmandose que el primero actua de filtro para acceder al segundo. En todo
caso, cabe destacar lo siguiente:

— Las llamadas atendidas por la UGEN se reparten indistintamente entre los informadores
conectados y disponibles de cualquiera de las 36 DDPP, sin que exista division por razon de la
materia. Por tanto, la Unica utilidad que aporta la marcacion de las opciones por el ciudadano es
de caracter estadistico y de conocimiento de la demanda. No obstante, desde la implantacion
en agosto de 2023 del nuevo menu telefénico, mas del 42 % de las llamadas correspondian a
la opcién 5 “Otras consultas”, categoria que recoge los restantes motivos no incluidos en las
anteriores opciones, lo que evidencia que el actual contenido del arbol de opciones no parece
estar resultando util a los ciudadanos para delimitar el objeto de su consulta, restando eficacia
al funcionamiento de las derivaciones de las llamadas. En este sentido, un estudio especifico
efectuado por la TGSS sobre la demanda de atencién de los ciudadanos que marcan dicha
opcion revela que un volumen elevado de estas consultas se refiere, por este orden, a
cuestiones del INSS, autorizados RED o de otros organismos como SEPE o Agencia Estatal de
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Administracién Tributaria (AEAT), materias que no deberian haber llegado a ser atendidas por
la UGEN®.

— De acuerdo con el nuevo modelo de atencion telefénica todas las llamadas deben estar
centralizadas a través de dos numeros de teléfono, segun lo descrito anteriormente. No
obstante, se ha detectado que la informacion contenida en la pagina web de la Seguridad Social
sobre teléfonos de contacto de la TGSS no es uniforme, ya que incluye en ocasiones niumeros
directos de las oficinas, que debian haber quedado deshabilitados a estos efectos, y cuya
marcacion conduce a resultados dispares®®, alejandose del criterio de homogeneidad de la
atencion que motivo, entre otros, la implantacion del nuevo modelo.

- La entidad, con el fin de potenciar la correcta implantacién del nuevo modelo de atencion
telefonico, incluyé en el ultimo trimestre de 2023 unos objetivos especificos vinculados a su
puesta en funcionamiento dentro del complemento retributivo de productividad por
cumplimiento de objetivos a nivel de direccién provincial®’.

— La TGSS dispone de informacion acerca del numero de llamadas no atendidas, lo que resulta
fundamental para tener una visién de la demanda real del servicio. Este parametro refleja tres
posibles supuestos si la llamada se recibe en el horario de atencién al publico®: abandono de
la llamada por el ciudadano durante la espera, abandono una vez iniciada la llamada tras
superar los cinco segundos de duracion, o falta de atencién por desbordamiento del servicio.
En 2023, la empresa que atendio el servicio telefénico hasta octubre presentaba un indice de
llamadas no atendidas inferior al 5 %, mientras que la UGEN, que ese afio se encontraba en
fase de implantacién y puesta en marcha, supero el 15 %.

— Por ultimo, en referencia a los tiempos medios de atencion, se observa un aumento de la
duracién de las llamadas en el nuevo modelo gestionado por la TGSS en relacion con el servicio
prestado por la empresa®. Esta circunstancia se explica por el contenido de la informacion
suministrada en ambos casos, ya que los operadores de la empresa tenian un campo de
actuacion limitado, mientras que en el modelo actual se ofrece una atencion integral, tanto en
el primer nivel por la UGEN, como las consultas que llegan al segundo, que precisan de mayor
dedicacion por su complejidad, lo que se considera razonable.

85 En el tramite de alegaciones, la TGSS ha sefialado que la gestion de la atencion telefénica resulta adecuada, pues
cuando las llamadas que tienen entrada en la UGEN no son de su competencia, se transfieren a la correspondiente UFE.
Sin embargo, una reconsideracion de la actual configuracién del arbol de opciones podria reducir el nimero de llamadas
atendidas por la UGEN que se refieren, tanto a materias de la TGSS no gestionadas por esta Unidad, como a cuestiones
competencia de otros organismos, liberando a los informadores de esta carga de gestion adicional.

En este sentido, habiendo detectado las incidencias sefialadas, la TGSS informa de la intencién de llevar a cabo mejoras
en las opciones del menu telefonico, y en relacién al elevado numero de llamadas correspondientes a otras entidades,
esta trabajando junto con la GISS para incorporar a medio plazo la Inteligencia Atrtificial en la catalogacién de las llamadas
mediante el sistema de pregunta abierta en la opcién 5, de modo que permita detectar consultas del INSS para orientar
al ciudadano hacia esa Entidad Gestora.

86 Se han detectado las siguientes situaciones: aviso de nimero no disponible, linea respondida directamente por un
operador, o lineas atendidas a través de locucién automatica, pero con contenidos diversos, desde la redireccion a los
dos numeros generales de TGSS, pasando por otros con una seleccidon de opciones disponibles que incluyen materias
del INSS, llegando a un caso de redireccion unica al teléfono de informacion del INSS.

87 Los resultados tuvieron niveles satisfactorios en relacion con el nimero de llamadas atendidas e informadores activos,
si bien no se alcanzaron las metas propuestas en cuanto al volumen de encuestas ni el adecuado registro de las
operaciones en la aplicacion SEPIA.

88 | a Carta de Servicios apuntaba la posibilidad de contar con un buzén de voz donde el ciudadano dejase sus datos y
fuera respondido posteriormente, si bien no se ha implementado esta herramienta.

89 La empresa presentd en 2023 una duracion media de 3 minutos y 14 segundos, frente a los 5 minutos y 31 segundos
de la UGEN, los 6 minutos y 15 segundos de las UUFFBB y los 7 minutos y 28 segundos en el resto de las UUFFEE.
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Durante el afo 2024, la TGSS ha desarrollado un cuadro de mando en la herramienta SEPIA, que
centraliza y recoge la informacién sobre las interacciones telefonicas de la entidad con los
ciudadanos (consultas grabadas, categorias y tramites, numero de plantillas o enlaces enviados,
unidades de destino), lo que le permite analizar el funcionamiento del nuevo modelo a medida que
se va consolidando en el tiempo, detectar posibles disfunciones o desviaciones, y adoptar las
medidas pertinentes para reconducir la actividad del canal hacia el objetivo fijado por la entidad.

También dispone del cuadro de mando de estadistica de llamadas (ELLA), que se puso a disposicion
de todas las DDPP en junio de 2024, que ofrece informacion detallada sobre las actuaciones que
realizan todas las unidades que atienden el canal telefénico de acuerdo con varios indicadores
(tiempos de conversacién, de operacién, transferencias realizadas y fallidas, informadores activos),
lo que facilita el analisis sobre su dimensionamiento y su actividad.

No obstante, estas aplicaciones no contemplan la posibilidad de computar las llamadas salientes
desde las distintas unidades de TGSS al ciudadano que provengan de una previa consulta, lo que
podria resultar util para medir la calidad de la atencién al permitir conocer cuantos contactos precisa
un ciudadano para satisfacer su demanda de atencién, o el tiempo real en que se concluye la misma,
asi como la carga de trabajo de los agentes telefénicos®.

11.3.4. Canal telematico

El canal telematico en la TGSS presenta dos modalidades, en funcién de si se encuentra o no
asistido por el personal de atencion. El portal IMPORTASS responde a la modalidad no asistida en
la que el ciudadano autogestiona su demanda de atencidn, a diferencia de la atencién asistida, en
la que un funcionario da respuesta a las solicitudes de informacion o tramite presentadas por los
ciudadanos a través de las aplicaciones puestas a su disposicion como el Buzén de consultas, el
RE y Enviar una solicitud (ATRIA).

En el canal telematico, a diferencia de la atencién presencial y telefénica, no existe una unidad
especifica dedicada a la gestion de la atencién por esta via. En el nuevo modelo de organizacion
basado en Unidades Funcionales (Anexo 9), en el que esta integrada la gestion y la atencion de
acuerdo con un criterio de especializacion, la atencién telematica al ciudadano se presta, en un
segundo nivel, directamente por las UUFFBB, las UUFFEE, la UPE y las UURE, donde se dirigen
automaticamente las solicitudes desde las aplicaciones de origen. Por excepcion, el Buzén de
consultas es atendido en un primer nivel por la UPE, por la UFB06 y por la UGEN (UFE 01) y
solamente cuando esta ultima, por razén de la materia, no puede resolverlas, se transfieren a un
segundo nivel.

Por su parte, la UFB06 “Asistencia y soporte digital” es la encargada de resolver las consultas
especificas sobre Administracion digital.

El canal telematico de la TGSS, ademas de con SEDESS, el RE®' y el Buzon de Consultas descritos
en el Anexo 5, cuenta con varios subcanales propios que se detallan a continuacion:

— En junio del afio 2020, como consecuencia del cierre de las oficinas durante la pandemia, la
TGSS habilité un nuevo servicio en la pagina web, “Te Ayudamos”, en el que, a través de un

% En el tramite de alegaciones, la TGSS ha informado que la implantacion, en abril de 2025, de la plataforma CRM, que
permite obtener la informacion de las llamadas salientes, que sera incorporada al cuadro de mando de atencion telefénica
(ELLA), si bien, en la actualidad, Unicamente esta disponible para la atencion efectuada desde la UGEN.

91 La TGSS ha implantado un servicio especifico, denominado CEUS, inicialmente para el RE y la SEDESS y
posteriormente extendido a todo el canal telematico, que permite aportar nueva documentacion, efectuar seguimiento y
consulta de las solicitudes presentadas por estas vias, con el fin de que el usuario disponga de informacion unificada de
sus tramites.
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formulario, sin necesidad de autentificacion, los ciudadanos podian plantear sus consultas y
realizar tramites.

— En abril del afio 2021 se puso en marcha el nuevo portal de la TGSS, IMPORTASS, accesible
desde la web, la Sede o la app de la Seguridad Social, a través del cual los ciudadanos pueden
consultar y obtener informes (vida laboral, bases de cotizacién), modificar datos personales y
solicitar el NUSS, entre otros servicios. Especificamente, los colectivos de hogar y auténomos
tienen disponibles diversos tramites (alta, baja, modificaciones, simulaciones, etc.).

Durante la interaccion, el ciudadano es guiado a través de formularios estructurados adaptados
a cada tramite o servicio, lo que supone una ventaja en eficiencia respecto al resto de los
subcanales telematicos de la TGSS (tales como el RE o “Enviar una solicitud”); asimismo, el
portal permite la realizacion de controles automaticos reduciendo, asi, la posibilidad de errores®.

El acceso a los servicios de IMPORTASS requieren un nivel de seguridad 1 a 3 en funcién del
tramite que demande el ciudadano.

— Integrada en IMPORTASS, se creo en 2022 la plataforma “Enviar una solicitud”, como evolucion
del formulario “Te ayudamos”, asistido por funcionarios, que pretende cubrir la demanda de
servicios de aquellos ciudadanos que, eligiendo el canal telematico, no disponen de
identificacion digital.

Las solicitudes remitidas por el ciudadano por esta via se reciben en una aplicacion interna,
ATRIA, que permite a los tramitadores resolverlas, previa identificacién del ciudadano.
Asimismo, existe la posibilidad de iniciar la solicitud por parte de un funcionario en el transcurso
de una atencién presencial, a través del denominado “ATRIA de oficio”, servicio pensado para
aquellos ciudadanos que no puedan realizar el tramite de forma auténoma.

Ambas modalidades de atencién ATRIA son resueltas por las Unidades Funcionales
competentes en funcion de la materia.

Ademas, en marzo de 2023, la TGSS ha habilitado un canal de atenciéon via WhatsApp para el
colectivo de artistas, y, en julio de 2024, se ha puesto en servicio la App especifica para
IMPORTASS, facilitando de este modo al ciudadano el acceso al portal que permite la
identificacion biométrica.

— En relacion con las redes sociales, la TGSS dispone de una cuenta en la red “X”, que
autogestiona y que se utiliza, por una parte, como medio de comunicacion con el ciudadano
(mensajes de respuesta a consultas planteadas, de caracter publico, y mensajes directos) y, por
otra, como canal caracter informativo, a través de noticias, publicaciones de interés y enlaces a
contenidos relacionados.

En el siguiente cuadro, se muestra la informacion relativa al volumen de uso de los distintos
subcanales:

92 La TGSS, en el tramite de alegaciones, ha indicado que se ha iniciado una linea de trabajo para obtener formularios
web para todos los tramites disponibles en el Registro Electrénico y en el acceso sin identificacion digital, lo que
simplificara las solicitudes y afiadira validaciones y comprobaciones en la entrada de datos que permitiran acortar los
plazos de resolucion. Estos formularios seran equivalentes a los ya existentes para los servicios de IMPORTASS.
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CUADRO 34. ATENCION TELEMATICA EN LA TGSS 2021-2024

SUBCANAL ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024
USUARIOS IMPORTASS (¥ ND 32,6 mill. 35,6 mill. 46,10 mill
SOLICITUDES RE 761.753 885.974 1.021.342 927.526
ATRIA @ 1.974.366 1.503.339 977.496 915.608
BUZON DE CONSULTA 171.916 159.820 109.363 111.364

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la TGSS.

(1) Debido a las fuentes de informacion utilizadas por la TGSS para este subcanal, las cifras pueden estar
contabilizando el mismo usuario varias veces, si bien el dato seria vélido para comparar distintos ejercicios.

(2) El afio 2021 recoge las solicitudes formuladas a través de “Te ayudamos”, los restantes afios incluyen los servicios
a través de Enviar una solicitud y los ATRIA de oficio.

El andlisis comparativo de las estadisticas de uso del canal telematico en los periodos 2021-2022 y
2023-2024, muestra un cambio de tendencia, en el que se observa un incremento del numero de
usuarios de IMPORTASS y de solicitudes presentadas por RE, frente a la disminuciéon
experimentada por aquellas con origen en la plataforma “Enviar tu solicitud” (prevista para aquellos
ciudadanos que carecen de identificacion electronica) y a través del Buzon. Esta situacion puede
deberse a diversos factores:

— En 2023 se eliminaron las restricciones para acceder a las oficinas sin cita, lo que pudo incidir
en un menor uso del buzon de consultas.

— Paralelamente, ha aumentado el nimero de usuarios que cuentan con medios de identificacion
electronica, fruto del esfuerzo de la TGSS en la capacitaciéon digital y el fomento de la
autogestion. Este hecho favorece el uso tanto de IMPORTASS como del RE, lo que disminuye
la utilizacion del aplicativo “Enviar tu solicitud”®3.

Asi, en 2023, los ciudadanos obtuvieron a través del portal IMPORTASS 20,21 millones de
informes (18,45 de vida laboral y 1,76 de bases de cotizacion) y, a finales de 2024, el numero
de descargas de la propia app del portal ascendia a 606.218.

De forma analoga a los restantes canales de atencion, la TGSS, con el fin de alcanzar una correcta
implantacién del nuevo modelo de atencién, ha establecido, también en este canal, unos objetivos
especificos dentro del complemento retributivo de productividad por cumplimiento de objetivos a
nivel provincial, que afectan a la divulgacion del portal IMPORTASS y a la calidad y los tiempos de
respuesta de las solicitudes cursadas a través de ATRIA y del Buzon de consultas®.

Por ultimo, la TGSS esta desarrollando en 2025, en colaboracién con la GISS, un nuevo cuadro de
mandos para obtener informacién de mejor calidad que la disponible hasta la actualidad sobre
determinados aspectos, tales como el desglose de los accesos a IMPORTASS por tipo de servicio,
el numero de usuarios unicos de los servicios del portal o los datos estadisticos relativos a la
contestacion del Buzdn Consultas o RE por Unidades Funcionales. Esta informacion resultaria de
interés para evaluar la implantacién del nuevo modelo de atencion.

9 El servicio mas solicitado en “Enviar tu solicitud” es el informe de la vida laboral (32,17 %), seguido de la
modificacién/actualizacion de datos personales (24,38 %) y obtencion de NUSS (23,72 %).

94 El objetivo relativo a la divulgacion de IMPORTASS no se ha cumplido, pero alcanza el 75,43 %. El 93,91 % de las
solicitudes presentadas a través de ATRIA se resuelven en un plazo inferior a 5 dias y el grado de cumplimiento del
objetivo relacionado con la calidad de las respuestas se situan en torno al 98 %. Por ultimo, si bien el objetivo de resolver
el 95 % de las consultas presentadas a través del Buzén en menos de 48 horas, no se ha cumplido, se alcanza el 75,97 %.
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11.3.5. Andlisis conjunto de la atencion al ciudadano en la TGSS

11.3.5.1. ANALISIS DE LA INFORMACION A DISPOSICION DE LOS CIUDADANOS PARA SU
ATENCION EN LA TGSS

La Carta de servicios de la TGSS relaciona los diferentes servicios que presta la entidad, y detalla,
para cada uno de ellos, las formas de acceso a la informacion y tramites a través de los canales
telefonico y telematico. No obstante, se omite la posibilidad de utilizar el canal presencial, a pesar
de que con la implantacion del nuevo modelo el ciudadano pueda acudir a las oficinas sin cita previa.

Por otra parte, la pagina web de la Seguridad Social ofrece al ciudadano informacion general comun
para todas las oficinas de la Seguridad Social (INSS, TGSS e ISM); no obstante, en relacion con las
Administraciones de la TGSS se ha observado lo siguiente®:

— No se informa del horario concreto de apertura ni si la oficina dispone de atencién al publico por
la tarde.

— En determinadas oficinas siguen figurando los antiguos numeros de contacto directo de las
oficinas, si bien con la implantacién del nuevo modelo de atencion telefonica estos han quedado
centralizados, con el fin de garantizar la homogeneidad de las informaciones.

— Asimismo, la pagina web (Condcenos/Publicaciones) ofrece multiples tripticos explicativos de
los servicios telematicos (app de IMPORTASS, Cémo obtener el Informe de Vida laboral, Te
ayudamos, sobre formas de identificaciéon como el Registro cl@ve o SMS), pero no consta
ninguno relativo a los otros canales de atencién, presencial y telefonico, lo que resultaria de
interés para el ciudadano, habida cuenta del cambio experimentado en el modelo de atencion.

[1.3.5.2. NUEVOS PROYECTOS DE LA TGSS

La TGSS, en colaboracion con la GISS, esta realizando un importante esfuerzo para obtener mejor
informacion en el seguimiento de los datos de atencion y el uso de las aplicaciones.

De esta forma ademas de los diferentes cuadros de mando, especificos para cada canal a los que
se ha hecho referencia anteriormente (Atencion Presencial, Estadisticas de Llamadas -ELLA-,
IMPORTASS, Seguimiento del Buzén de consultas y RE), desde 2023 se esta trabajando en un
cuadro de mando conjunto de los tres canales de atencién, el Cuadro de Seguimiento del Modelo
de Atencion de la TGSS (THAISS), con el fin de proporcionar una vision dinamica, global y
comparativa de los distintos indicadores del modelo de atencion (por sistemas, colectivos, canales,
unidades responsables, territorios), de forma que se puedan identificar solicitudes, preferencias,
tendencias o desviaciones. Este analisis permitira extraer conclusiones, tanto cuantitativas como
cualitativas, para el disefio y aplicacién de acciones correctivas y la puesta en comun de buenas
practicas.

Por ultimo, si bien las aplicaciones SEPIA, relativa al canal telefénico, y ATRIA, referente al canal
telematico, permiten la trazabilidad dentro de cada canal de los distintos estados de una peticion de
consulta o tramite, actualmente no es posible efectuar un seguimiento completo de todas las
atenciones que ha tenido un ciudadano en los diferentes canales, incluido el presencial, lo que
exigiria la interconexion de los servicios y aplicaciones de cada uno. En este sentido, la GISS esta

9 La TGSS, en el tramite de alegaciones, ha indicado que revisara todos los numeros de teléfono que figuran en la pagina
web de la Seguridad Social y se indicara el horario de atencion de las oficinas.
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trabajando en un proyecto de CRM para todas las entidades del Sistema que integre todas las
actuaciones del ciudadano®.

11.3.5.3. EVOLUCION DEL NUEVO MODELO DE ATENCION

Tal como se ha mencionado a lo largo de este informe, en octubre de 2023 se completd la
implementacién del nuevo modelo de atencién. Sin embargo, la TGSS se encuentra actualmente
en el proceso de “definicion e implantacion de un modelo de atencion integral y multicanal al
ciudadano”, que modifica y evoluciona el anterior. El nuevo enfoque busca la adaptacion de los
canales existentes y el establecimiento de otros nuevos para la prestaciéon de servicios. Para ello,
el 19 de julio de 2022 contrato los servicios de consultoria con una empresa, por un plazo inicial de
dos afios, el cual ha sido prorrogado por otros dos afios®’.

Diversos motivos han llevado a la TGSS a la prérroga del contrato inicial, tales como la complejidad
y alcance del nuevo modelo, la disrupcion de nuevas tecnologias de Inteligencia Artificial, la
necesidad de actualizacion tecnolégica constante de los servicios de la TGSS, el lanzamiento de
nuevos proyectos por la Seguridad Social (SEDE, ISAC), entre otros.

De acuerdo con el pliego de prescripciones técnicas se distinguen siete lineas de actuacion:

Analisis y diagnostico de la situacion actual.
- Estudio de experiencia de usuario.
- Definicién de un nuevo modelo de atencion multicanal.

- Adaptacion de canales de atencion actuales al nuevo modelo e implementacion de nuevos
canales.

- Consolidacion del canal digital.

- Propuesta y aplicacion de automatizacion inteligente de tareas.

Apoyo a la implementacion de un nuevo modelo de atencién.

En desarrollo de estas lineas, se procedio al establecimiento de actuaciones prioritarias para los
proximos afos, partiendo de la certeza de que el telematico debe convertirse en el canal clave de
la atencién a la ciudadania y ser percibido por los usuarios como un medio confiable, sencillo, agil
y cercano que permita la gestion de todas sus necesidades. De acuerdo con este objetivo, se trata
de evolucionar IMPORTASS con el fin de incrementar los servicios y tramites disponibles y
convertirlo en la plataforma principal de interaccion del ciudadano con la TGSS. Para ello se
definieron cuatro ejes de actuacion y 25 iniciativas, de las que, en 2024, se encontraban en

% La TGSS, en el tramite de alegaciones, ha indicado que la implementacion de la nueva plataforma de CRM en la UGEN
se ha completado en el mes de abril de 2025, lo que permite el conocimiento por el funcionario de las interacciones del
ciudadano con este Servicio Comun a través de los distintos canales y servicios. Asimismo, indica que se han iniciado los
trabajos para la creaciéon de una plataforma similar para el resto de las personas que prestan servicios en la atencién al
ciudadano.

97 Importe de adjudicacion del contrato: 1,93 millones de euros. Importe de la prorroga: 1,93 millones de euros.
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desarrollo once (el 44 %), y dos que se consideraban prioritarias, aun no habian sido iniciadas: la
integracion de tramites del RE y de SEDESS (Anexo 11)%.

I.4. ATENCION AL CIUDADANO EN EL ISM

1.4.1. Consideraciones generales

El ISM, de conformidad con el Real Decreto 504/2011, de 8 de abril, de estructura organica y
funciones del Instituto Social de la Marina, es una entidad de derecho publico con personalidad
juridica propia de ambito nacional, adscrita MISSM a través de la SESSP, a la que se atribuyen, en
relacion con el Régimen Especial de la Seguridad Social de los Trabajadores del Mar (en adelante,
REM), la gestion, administracion y reconocimiento del derecho a las prestaciones, en colaboracion
con la TGSS, la inscripcion de empresas, afiliacion, altas y bajas de trabajadores, recaudacion y
control de cotizaciones, la gestion de las prestaciones de desempleo, asi como la asistencia
sanitaria entre otras competencias.

Tal y como se ha expuesto en el epigrafe 11.2.1, actualmente la normativa no contempla la posibilidad
de que un procedimiento pueda ser iniciado de oficio y, tras la comprobacién de la concurrencia de
los requisitos, se proceda a la propuesta de concesion de una prestacion al interesado, pendiente
Unicamente de su aceptacion formal®.

La actividad del Instituto esta dirigida a un colectivo muy especifico, el del sector maritimo pesquero,
reducido en su numero'®, pero que presenta unos rasgos caracteristicos que, a su vez, condicionan
y definen el perfil de la propia organizacion de la entidad, ya que se trata de ciudadanos que se
localizan en zonas geograficas determinadas y ademas pueden darse periodos en los que se
encuentren embarcados, sin posibilidad de acceder de forma presencial a los centros de atencién y
poco familiarizados con la Administracion electrénica.

De este modo, el ISM cuenta para el desarrollo de sus funciones con Centros administrativos
(SSCC, DDPP y Direcciones Locales-DDLL), asi como Centros de Sanidad Maritima (Centros
provinciales y locales de Sanidad Maritima, Banco de Datos Sanitario, Centros asistenciales en el
extranjero y buques sanitarios) y Centros de accion formativa (Instituto de Formacion Profesional
Maritimo-Pesquero de Las Palmas, Centros Nacionales de Formacion de Bamio y de Isla Cristina).

La atencion al ciudadano, objeto de fiscalizacion, se presta fundamentalmente por los centros
administrativos. A nivel central, la Direccion del Instituto, con rango de subdireccién general, asume
las competencias de planificacion, direccidn, control e inspeccion de las actividades del organismo
para el cumplimiento de sus fines, y a nivel periférico, se organiza en 25 DDPP radicadas en las
capitales de las provincias costeras del pais, en algunos puertos particularmente importantes desde
el punto de vista pesquero o maritimo (Gijon, Vilagarcia de Arousa, Vigo y Cartagena), asi como en
Madrid, y de ellas dependen 96 DDLL. El siguiente mapa muestra esta organizacion territorial:

9 La TGSS ha sefialado en el tramite de alegaciones que, desde mayo de 2025, se ha logrado la integracion de todos
los tramites telematicos a través de IMPORTASS, situandose este portal como punto de acceso Unico a los servicios
electronicos ofrecidos por la entidad, por lo que se habrian ejecutado aquellas iniciativas prioritarias que, a la finalizacion
de los trabajos de fiscalizacion, no se habian desarrollado.

9 Ver nota 3.

100 A 31 de diciembre de 2023 el numero de trabajadores afiliados en el REM asciende a 67.686, el de los trabajadores
en activo 57.345 y el de los pensionistas 121.125.
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GRAFICO 16. MAPA CENTROS ADMINISTRATIVOS ISM
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Fuente: Informe Estadistico ISM.

En el ISM no existen unidades con competencia especifica y exclusiva de atencion al ciudadano,
sino que la actividad de atencidén e informacion de las DDPP se lleva a cabo por los mismos
funcionarios y personal laboral que realizan los tramites y procedimientos propios de las funciones
del Instituto’'. Las DDLL, mas proximas a los ciudadanos, tienen una mayor dedicacion a la
atencion al publico, si bien compaginan esta tarea con otras actuaciones de tramitacion.

Por lo que respecta a su personal, el ISM modificé la RPT con el fin de incorporar funcionarios
interinos, mayoritariamente a las DDLL, provenientes de las OPE de la Seguridad Social y de la
AGE correspondientes a los ejercicios 2022 y 2023. A 31 de diciembre de 2023, las DDLL contaban
con 238 empleados, entre funcionarios, personal laboral y alguna contratacién puntual con cargo a
la subvencion del SEPE.

Por ultimo, la Direccion General del ISM aprob6 en mayo de 2023 el Plan de Trabajo a distancia
que obliga a garantizar la asistencia a la ciudadania en la red local, sin que esta modalidad de
desempeno implique reduccion en la disponibilidad y accesibilidad a los servicios y, en ningun caso,
suponga el cierre de ninguna oficina.

101 | as Ginicas DDPP que tienen personal exclusivo de atencion son: A Corufia, Guiptzcoa, Malaga, Vilagarcia de Arousa
y Vigo.
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1.4.2. Canal presencial

Hasta junio de 2020 la atencién al ciudadano en el ISM se prestaba fundamentalmente de forma
presencial sin cita. Es a partir de la pandemia, como consecuencia del cierre de las oficinas y las
restricciones a la movilidad, cuando se implanto el sistema de cita previa, gestionado a través del
aplicativo de CPMS.

De acuerdo con la informacién de la pagina web y la SEDESS, el ISM recomienda a aquellos
ciudadanos que deseen acudir a una de sus oficinas, obtener una cita previa, si bien se sefala que
se atendera sin cita, siempre que exista disponibilidad o si el tramite es urgente.

En el ejercicio 2023, la entidad no tenia implantado ningun sistema que permitiera contabilizar los
ciudadanos atendidos, ni distinguir si acudian con o sin cita previa. A partir de 2024, se ha empezado
a incorporar en las DDPP la aplicacién SIGE, que posibilita conocer esta informacién, pero no asi
en las DDLL'Z,

En relacién con las atenciones con cita, los funcionarios deben cumplimentar en el aplicativo CPMS
si el ciudadano acudio y fue atendido, pero este registro no siempre se efectia y, en todo caso, la
informacion no se extrae automaticamente, lo que resta fiabilidad a los datos aportados. El ISM
tampoco tiene implantado ningun sistema CRM de gestidon de la interaccion de los usuarios con la
entidad, que le permitiria hacer un seguimiento de los motivos por los que los ciudadanos demandan
atencion, las soluciones ofrecidas y los tramites efectuados por el funcionario. Como consecuencia
de todo ello, el Instituto:

- Unicamente dispone de informacién sobre las citas concertadas, pero no de las
efectivamente atendidas, por lo que no puede conocer el dato de incomparecencias.

- Encuanto a las citas anuladas, no se extrae informacion, y si el ciudadano que anula, solicita
otra nueva, seria computada dos veces.

- Las atenciones sin cita no quedan registradas.

- No se cuenta con informacion sobre el motivo real por el que el ciudadano demanda atencién
y el trdmite concreto efectuado.

- No se puede obtener el dato sobre los tiempos de atencion en las diferentes oficinas, lo que
impide ajustar, en su caso, la programacion de sus parrillas.

Por lo expuesto, el ISM no dispone de informacién que le permita conocer la demanda real de los
ciudadanos y el alcance de la atencion en sus centros, lo que dificulta, en consecuencia, que la
entidad pueda optimizar los recursos y la capacidad de sus oficinas.

A continuacion, se muestra la evolucién de la informacion relativa a la atencion a los ciudadanos en
el ultimo trienio:

102 En el tramite de alegaciones, el ISM ha sefialado que, desde enero de 2025, la aplicacién SIGE esta en funcionamiento
en todas las DDPP, estando prevista su implantacion en las DDLL para enero de 2026.
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CUADRO 35. VOLUMEN DE ATENCIONES EN EL CANAL PRESENCIAL ISM 2021-2023

ATENCION 2021 2022 2023
SIN CITA NO DISPONIBLE
CONCITA ™ 191.226 193.430 206.101

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el ISM.
(1) Dato referido a las citas concertadas, no a las efectivamente realizadas.

El sistema de cita previa esta implantado, con caracter general, en todas las oficinas del ISM. El
usuario puede acceder a su solicitud a través los siguientes medios: via telefénica y presencial (que
en conjunto representan el 82,25 % para el ejercicio 2023'%), SEDESS (un 10,83 %), app de la
Seguridad Social (un 4,50 %) o la propia app “ISM en tu bolsillo” (un 2,41 %).

No obstante, determinadas DDPP y DDLL tienen bloqueada la posibilidad de solicitarla a través de
SEDESS, quedando habilitada solamente cuando se concierta con un funcionario mediante
contacto presencial o telefénico, o a través de la aplicacion de la Seguridad Social o de la especifica
“ISM en tu bolsillo”. La razén que llevo al Instituto a actuar de este modo fue la confusion por parte
de los ciudadanos entre las siglas ISM y del IMV, que tensionaba la oferta de citas con la
consiguiente peérdida de tiempo para los funcionarios y para los usuarios del colectivo maritimo
pesquero. De esta forma, se optd por bloquear la opcién de pedir cita a través de SEDESS en
aquellos territorios con un elevado numero de solicitantes de IMV. En 2024, diez DDPP y sus
correspondientes 35 DDLL no tenian operativa esta opcion y, en 2025, son nueve las provincias
afectadas.

Esta incidencia no se produce si la cita se solicita a través de la aplicacién “ISM en tu bolsillo” debido
a que, a través de este canal, solamente tienen acceso los afiliados al Régimen del Mar.

Ademas de lo apuntado, determinadas DDLL de algunas provincias tampoco tienen habilitado el
servicio para pedir cita previa a través de SEDESS, en este caso debido a sus especificas
circunstancias, tales como el tamafio reducido del centro y la escasez de personal, que provoca
que, en ocasiones, la oficina no abra todos los dias.

Para las restantes DDPP y DDLL, no se han detectado incidencias en cuanto a la disponibilidad de
citas ni al retraso en su obtencion. Asi, en el afo 2023 el 84,89 % de los usuarios consiguieron cita
previa en cinco dias o menos (correspondiendo un 29,48 % a las que se concertaron para el dia
siguiente, y un 23,09 % incluso para el mismo dia). En 2024, este plazo mejora, incrementandose
hasta el 89,13 % el nimero de usuarios que obtienen la cita en cinco o menos dias.

Por otra parte, el siguiente cuadro muestra los doce servicios disponibles para la atencién con cita:

103 E] ISM no puede desglosar las citas concertadas por cada una de las dos modalidades, ya que los funcionarios que
realizan estas atenciones no siempre las registran de forma diferenciada.
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CUADRO 36. SERVICIOS DISPONIBLES PARA PEDIR CITA PRESENCIAL ISM

CANAL DISPONIBLE

SERVICIOS PARA PEDIR CITA PREVIA 2023 % PARA PEDIR CITA
Pensiones y prestaciones REM 51.181 24,83
Prestaciones desempleo REM 37.280 18,09
Certificado digital 34.123 16,56
Formacion maritima y sanitaria ISM 25.065 12,16 Opciones disponibles en
Afiliacién/cotizacion REM 21.359 10,36 todos los canales
Cl@ve 20.321 9,86
Registro 8.701 4,22
Prestaciones accion social maritima 3.413 1,66
Seguridad social atencién personalizada 2.963 1,44
Desempleo atencion personalizada 1.107 0,54 Opciones no disponibles a
Sanidad maritima 521 0,25 través de SEDESS y app
Apoderamientos servicio presencial 0,03

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el ISM.

Como puede observarse, los servicios mas demandados son los de Pensiones y prestaciones REM,
Prestaciones de desempleo REM, Certificado digital y Formacion maritima y sanitaria REM vy
aquellos con escasa demanda y que conllevan tramites complejos solamente se puede solicitar cita
a través de la via telefénica o presencial.

11.4.3. Canal telefénico

El ISM no dispone de un servicio especifico de informacién telefénica, sino que este canal es
atendido en todos los centros administrativos del ISM por el mismo personal que compagina esta
tarea con la atencion presencial y con la realizacion de los tramites y procedimientos propios de las
competencias del Instituto. De acuerdo con lo anterior, el ISM no tenia implantada en 2023 ninguna
herramienta para el computo de las llamadas atendidas ni para su seguimiento, no pudiendo
conocer ni su volumen, ni las materias objeto de consulta ni las soluciones proporcionadas.

Tampoco existe un numero telefénico unico a nivel nacional, sino que cada oficina (ya se trate de
SSCC, DDPP o DDLL) cuenta con sus propios numeros y, hasta 2023, organizaba de forma
auténoma la atencién telefénica, pudiendo encontrar sistemas variados, desde llamadas atendidas
directamente por un funcionario, hasta la posibilidad de eleccién por el ciudadano de una opcion,
en funcion de la materia por la que demanda la atencién, a través de una locucién automatica.

A partir de septiembre de 2023, el Centro de Desarrollo elabord un Plan integral para que todas las
oficinas contaran con una locucién automatica estandarizada segin su tamaiio y funciones'®, con
los objetivos de homogeneizar la atencion al ciudadano y que éste siempre obtuviera una respuesta,
ademas de ofrecer una imagen unificada del Instituto, proyecto que culminé a finales de ese ano.

104 Se definieron unas locuciones basicas para las DDPP, otras para las DDLL (y Ceuta y Melilla afiadiendo la opcion de
hospederia), y otra para los Centros de Formacion.
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No obstante, efectuada una prueba en diciembre de 2024, se ha podido comprobar que el modelo
previsto no habia sido implementado de forma efectiva, ya que determinadas DDLL seguian sin
tener locucion y las opciones presentadas por las DDPP no eran homogéneas (asi, por ejemplo, en
Cartagena, Vilagarcia de Arousa o Vigo).

En paralelo a la incorporacion de las locuciones, el Instituto también esta trabajando con la GISS
en la obtencion de informes estadisticos que ofrezcan informacion sobre el volumen de llamadas
recibidas, tiempo de espera y de atencién, o llamadas no atendidas. En este sentido, el ISM ha
facilitado la actividad telefénica de febrero de 2024 para tres provincias, cuyo analisis ha puesto de
manifiesto un elevado volumen de llamadas no atendidas respecto del total de llamadas realizadas
(que llega a superar el 77 %)'%°.

Por otra parte, debe sefialarse que el horario de atencién telefonica es de 9 a 14 horas de lunes a
viernes, a pesar de que la Carta de Servicios del ISM 2024-2027 recoge expresamente una
ampliacién del horario de atencién para el canal telefénico (de 9 a 14:30 horas y de 15 a 17:30), a
lo que no se esta dando cumplimiento.

En todo caso, el contenido de la atencion telefénica es exclusivamente de caracter informativo, sin
que el Instituto tenga habilitados, a diferencia del resto de entidades fiscalizadas, sistemas y
procedimientos de identificacion recogidos en la Resolucion de la Secretaria de Estado de
Seguridad Social y Pensiones de 8 de marzo de 2023, entre los que se encuentran el cédigo OTP
o la videoconferencia, que permitirian realizar actuaciones y tramites personalizados sin contar con
identificacion electrénica, lo que podria resultar beneficioso, especialmente para un colectivo con
largos periodos de embarque sin acceso a la atencion presencial.

11.4.4. Canal telematico

El Plan Estratégico del ISM 2021-2023 recoge la importancia del acercamiento del Instituto a los
ciudadanos a través de la potenciacion del canal telematico, definiendo varias lineas en este
sentido, tales como el desarrollo de una plataforma propia en la web del ISM y la mejora de los
procedimientos electrénicos.

El ISM, ademas de los subcanales descritos en el Anexo 5 (SEDESS, RE y Buzén de consultas),
cuenta con otros propios, segun se detalla a continuacion:

— El denominado servicio de “Registro sin certificado”, que se puso en marcha en el afo 2020
como consecuencia del cierre al publico de las oficinas de la Seguridad Social. Este sistema
permitid presentar cualquier tipo de documentacién a aquellos ciudadanos que carecian de
mecanismos de identificacion digital para poder utilizar los servicios del RE.

No obstante, no tiene habilitado, como si ocurre para determinados subcanales analogos del
resto de las Entidades del Sistema, el procedimiento de verificacion de identidad y de expresion
de la voluntad previsto en la Resolucién de la SESSP, de 8 de marzo de 2023, para aquellos
ciudadanos que carecen de identificacion electrénica. Por tanto, si se tratara de una solicitud u
otro tramite que requiriera firma, la DP se pondria en contacto con el interesado con el fin de
concertar una cita para acudir a las oficinas a formalizarlo, acreditar la identidad y/o aportar la

105 En el tramite de alegaciones, el ISM ha indicado que este porcentaje de llamadas no atendidas incluye las realizadas
en horario laboral y fuera del mismo, no siendo posible su diferenciacion. Adicionalmente, sefiala que a mediados de
2025, se ha iniciado junto con la GISS, un proyecto piloto en dos provincias, Tenerife y Cartagena, y en una direccién
local, para la utilizacién de una plataforma de atencién telefonica, ODIGO, que permite “que el funcionario, al atender
telefénicamente a un ciudadano utilice una consola en la que puede ver el teléfono que llama, las veces que ha
interactuado dicho ciudadano, puede grabar el motivo de la llamada, trasladarla a otro agente de su misma oficina, etc.
Dicha plataforma permite también obtener estadisticas de las llamadas recibidas”.

INFORME DE FISCALIZACION APROBADO POR EL PLENO DEL TRIBUNAL DE CUENTAS EL 25/09/2025 87



TRIBUNAL DE CUENTAS

documentacién que fuera necesaria. Es en dicho momento cuando se procede al registro de la
solicitud correspondiente, iniciandose su tramitacion.

— En octubre de 2021 se puso en funcionamiento la app “ISM en tu bolsillo” Esta herramienta es
de especial importancia para este colectivo, que trabaja mayoritariamente embarcado, sin
posibilidad de desplazarse a las oficinas, motivo por el que la entidad ha hecho un importante
esfuerzo con el fin de fomentar su descarga, tanto a través de la distribucion de folletos
explicativos como mediante una campafa via SMS.

La aplicacion “ISM en tu bolsillo” precisa la identificacion mediante Cl@ve permanente de
registro avanzado, que permite acceso completo a todos los servicios (y que permite el uso de
biometria en los accesos posteriores), o via SMS que proporciona acceso parcial. En el afo
2023, la mayoria de los usuarios iniciaron sesion con SMS (74,13 %).

A través de esta aplicacion, que carga la informacién laboral del usuario, el ciudadano puede
acceder a los servicios de la SEDESS, presentar por el RE solicitudes o documentos
relacionados con pensiones, prestaciones/subsidios, formacion, certificados u otros asuntos que
gestiona el Instituto. Asimismo, se pueden plantear consultas a través del Buzon, e incluye
avisos (como ejemplo, el de la proxima caducidad del certificado médico maritimo).

— Finalmente, en relacion con las redes sociales, el ISM tiene una cuenta en la red “X”, si bien no
se utiliza como canal de atencion, sino solamente para promocionar y dar visibilidad a las
funciones y actuaciones de la entidad.

El uso de los subcanales telematicos no asistidos, es decir, aquellos en los que el ciudadano realiza
los tramites de forma autébnoma, es el que se detalla a continuacion:

CUADRO 37. ATENCION TELEMATICA-MODALIDAD NO ASISTIDA EN EL ISM 2021-2023

ANO SEDESS (SERVICIOS ISM) APP “ISM EN TU BOLSILLO” APP SEGURIDAD SOCIAL
2021 154.417 18.937 148.549
2022 135.855 121.035 149.428
2023 185.898 178.111 179.091

PRINCIPALES SERVICIOS

PRINCIPALES SERVICIOS

PRINCIPALES SERVICIOS

TSE/Cert. Prov Sustitutorio....... 63,42 % Descarga informes........... 43,52 % Datos meteoroldgicos y de
[ 1] (1 o] o 68,80 %
2023 | Simulacion JUBIMAR ©........... 1825% | Simulacion JUBIMAR......35,89% | P°5'° °
COE Régimen del Mar @......... 14,87 %
Informe datos de cotizacion......... 9,03 % TSE. o 5,76 % 9 ’

Solicitud de formacion ISM....... 7,47 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el ISM.
(1) Simulacion Pensién de Jubilacion del REM.
(2) Informe sobre periodos que han dado derecho a coeficientes reductores de la edad de jubilacion del REM.

Dentro de un contexto de crecimiento general de estos subcanales, destaca la evolucién del uso de
la app "ISM en tu bolsillo", que ha experimentado un crecimiento significativo desde su lanzamiento
en octubre de 2021, con un aumento del 47,20 % en 2023 respecto al afio anterior, lo que confirma
que la app esta alcanzando una posicién clave en la realizacion de los tramites telematicos con el
Instituto. Asi, el servicio relativo a la simulacién de la jubilacion ha experimentado, en este periodo,
un incremento del 41 % en la app frente a la disminucién del 21 % en la SEDESS.
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Por otra parte, los datos proporcionados por el ISM en relacién con los subcanales de la modalidad
asistida por un funcionario son los siguientes:

CUADRO 38. ATENCION TELEMATICA-MODALIDAD ASISTIDA EN EL ISM 2021-2023

ANOS RE REGISTRO SIN CERTIFICADO
2021 43.253 33.658
2022 48.674 20.078
2023 56.318 11.053
PRINCIPALES SERVICIOS PRINCIPALES SERVICIOS
Presentacion de otros escritos, solicitudes y Otros asuntos...........cceeuveueenieneinnennns 48,49 %
icados ......coooiiiii 27,49 %
2023 comunicados ¢ Prestaciones asistenciales.................. 10,61 %
Aporte de documentacion ISM ............. 22,37 % . " L .
Sanidad Maritima. Botiquines reglamentarios a
Revision de botiquines a bordo ............ 19,92 % DOrdo. ..., 7,45 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el ISM.

Como puede observarse, se produce un incremento en el uso del RE frente a la disminucién del
“Registro sin certificado”, situacién que resulta acorde con el esfuerzo realizado en la capacitacién
digital del colectivo.

En relacion con el Buzén de consultas, el Instituto no cuenta con datos estadisticos de uso anteriores
a 2023. Para ese aino, solo se conoce el volumen de consultas presentadas a través de la app, que
alcanzaron 2.364, no disponiendo de informacion fiable sobre las presentadas por SEDESS.

Debe destacarse que el ISM no utiliza formularios estructurados para la solicitud de prestaciones,
con preguntas dirigidas y controles l6gicos que faciliten al usuario su cumplimentacion. Asimismo,
tampoco cuenta con procedimientos automatizados para la captura de los datos previamente
introducidos por el ciudadano, lo que exige su incorporacidon manual, incrementando el riesgo de
errores’%®,

Por otra parte, en relacién con la actuacién de interesado a través de representacion, la app “ISM
en tu bolsillo” y el “Registro sin identificacion” no incorporan esta posibilidad, a diferencia de la
SEDESS y RE, aunque para estos dos ultimos supuestos, el ISM no dispone de informacién
desglosada de los accesos o solicitudes segun el usuario sea el interesado, representante o
apoderado.

Por ultimo, como ya se ha adelantado, al igual que las restantes entidades del Sistema, el ISM esta
haciendo un importante esfuerzo en la capacitacion digital de sus afiliados. Asi, en 2024, se
encontraba en proyecto la creacion, dentro de sus oficinas, de puestos de orientacion y
asesoramiento al ciudadano en la utilizacion de los medios electrénicos, con el fin de formarles en
el uso de SEDESS, la pagina web y la app “ISM en tu bolsillo”, para cuya implantacion se cuenta

106 £ ISM, en el tramite de alegaciones, ha sefialado que esta trabajando en la implantacion de formularios electrénicos
que permitiran la captura automatica de los datos para las solicitudes de cursos de formacion, si bien, una vez consolidado
para este servicio, se pretende extender su disponibilidad al resto. Adicionalmente esta en periodo de pruebas la utilizacion
de aplicaciones de Inteligencia Artificial para trasladar directamente la informacién contenida en los formularios en papel
o en formato PDF presentados por los interesados a las aplicaciones informaticas de tramitacion de las solicitudes.
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con el apoyo de las contrataciones correspondientes al programa de Primera Experiencia laboral,
subvencionado por el SEPE.

I.5. ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, que establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado, define las bases desde las que desarrollar los
compromisos de calidad por parte de las Administraciones Publicas, contemplando, entre otros, los
siguientes aspectos: analisis de la demanda y evaluacién de la satisfaccién de los usuarios de los
servicios, programa de cartas de servicios y programa de quejas y sugerencias. Anualmente, con
las conclusiones obtenidas en relacidén con los mismos para el conjunto de la AGE, se elabora el
Informe sobre la Actividad de los Ministerios Espafioles (ISAM).

A continuacién, se expone el andlisis de estas cuestiones para las entidades fiscalizadas.

11.5.1. Analisis de demanda

La finalidad de realizar estudios de andlisis de demanda es la deteccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales del servicio prestado por las
entidades, en especial sus requisitos, formas y medios para acceder a él y los tiempos de respuesta.

A este respecto, debe senalarse que el INSS no dispone de estudios recientes sobre la idoneidad
de la ubicacién de los CAISS (segun la poblacién de influencia, dispersion en nucleos pequefios,
insularidad, carga de trabajo, etc.), ni de las necesidades de atencién de los ciudadanos o de la
preferencia de estos en la utilizacién de los diferentes canales, basados en rasgos propios del
colectivo de atencion, tales como sexo, nivel de renta, edad, brecha digital o tamafio de la poblacion.

En el caso de la TGSS, como se ha puesto de manifiesto a lo largo del Informe, la implantacion del
nuevo modelo de organizacion y ordenacién de los canales de atencion ha tomado en consideracion
el perfil de los ciudadanos, los servicios demandados y sus preferencias a la hora de dirigirse a la
entidad.

En el ISM no existen estudios de este tipo, si bien, como se ha sefalado, el colectivo al que se
dirigen sus servicios es muy reducido y no presenta incidencias significativas en su atencion.

11.5.2. Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios tiene por objeto la medicién de la percepcion que
estos tienen sobre la organizacion y los servicios que presta. Estas mediciones se realizan de forma
sistematica y permanente a través de encuestas sobre la opinion de los referidos aspectos, cuyos
resultados permiten identificar deficiencias y orientar decisiones de gestion que contribuyan a elevar
la calidad del servicio prestado.

A continuacion, se exponen los resultados mas significativos en las entidades fiscalizadas.

[1.5.2.1. INSS

El siguiente cuadro muestra el tipo de encuestas realizadas por el INSS en los distintos canales, la
valoracién obtenida en 2023 y 2024 (de enero a mayo) y las incidencias observadas:
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CUADRO 39. ENCUESTAS FORMULADAS POR EL INSS 2023-2024

PUNTUACION
SUBCANAL FORMATO OBTENIDA™ /MAXIMA OBSERVACIONES
MOVIL . .
PRESENCIAL | CON CITA o . 8,64 s/10 8,48 s/10 Solamente se encuesta a los solicitantes de cita
(locucién automatica) .
MOVIL a trave_s de SEDESS. Se Iar_lza una pregunta
CON CITA o . 8,40s/10 |8,25s/10 aleatoria sobre 6 predeterminadas®®
(locucion automatica)
TELEFONICO SIN CITA MOVIL 8.48 /10 8.44 s/ 10 Se lanzan dos preguntas en relacion con: TSE e
(locucién automatica) ’ ’ Informacion general®
Solamente a aquellos ciudadanos que, habiendo
TUSS On Line SIN VALORACION abandonado la gestion a través del portal,
solicitan una cita previa, se les ofrecen varias
opciones sobre el motivo del abandono®
TELEMATICO . A.dicionalmente.a la ygloracién,.s.e solicita al
PSC On Line 3,47 s/5 3,24 s/5 ciudadano que identifique las dificultades
encontradas en la navegacién®
SEDESS On Line SIN VALORACION Enc_:ue_sta c_il'sponlble d_ur_arlte la navegacion, no a
la finalizacion del servicio®

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el INSS y los Informes de indicadores de la calidad

de los servicios de la entidad.

(1) Valoracion media ponderada de la totalidad de las preguntas de cada encuesta.

(2) La valoracion puede venir referida a una de estas seis cuestiones: servicio de cita Previa, tiempo de espera, tiempo
de atencion, amabilidad, conocimientos del funcionario, o valoracion general.

(3) Al ciudadano se pregunta su valoracién sobre dos cuestiones: Como ha sido la atencion recibida y en qué medida ha
sido resuelta su consulta. En 2024 incluye no solamente las llamadas atendidas por el CATT sino también las DDPP.

(4) El ciudadano puede marcar una de las siguientes opciones: Prefiero realizar la gestion en persona, No encuentro la
gestién que quiero realizar, El proceso es muy complicado y necesito ayuda, La pagina me da error.

(5) Las opciones ofrecidas son: lenguaje complicado (términos técnicos y/o desconocidos), problemas técnicos (cierre del
navegador y/o tiempo de carga), falta de informacion previa o de instrucciones para cumplimentar el formulario, tiempo
de sesion insuficiente, o caducidad de la sesion.

(6) El ciudadano puede responder a la pregunta ¢ Ha encontrado lo que buscaba o ha conseguido completar el tramite
que deseaba realizar? con las opciones Si/No/En parte.

Como se observa, en general, las encuestas realizadas son limitadas, bien por el contenido de las
preguntas o bien por afectar a determinados segmentos de usuarios y no a todo el universo, lo que
influye de forma significativa en la representatividad de los resultados obtenidos.

En efecto, en el canal presencial, el INSS so6lo realiza encuestas de satisfaccion a los usuarios
atendidos con cita previa y, siempre que la hubieran solicitado a través de SEDESS (que representa
el 66 % del total de citas concertadas), excluyendo del analisis a los que la obtienen a través de
otros canales o acuden a los CAISS sin cita. Adicionalmente, la encuesta se limita a una pregunta
aleatoria de seis posibles. Esta misma situacién se produce en la atencion telefénica con cita previa.

En ambos canales, del numero total de encuestas lanzadas, 3.793.233 en 2023 y 2.158.073 de
enero a mayo de 2024, solamente resultaron validas para su analisis el 28,88 % y el 24,82 %,
respectivamente.

La valoracion general obtenida en 2023 alcanzé una puntuacion media de 8,64 (sobre 10) para el
canal presencial, y de 8,4 en el telefénico, siendo en ambos casos los servicios de cita previa y el
tiempo de espera los aspectos peor valorados. En 2024, se produce un leve empeoramiento en el
resultado alcanzado en ambos canales, alcanzando el 8,4 y 8,25, respectivamente.
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En relaciéon con la atencidn telefénica sin cita, hasta el 2023 el INSS exclusivamente efectuaba
encuestas a los ciudadanos que eran atendidos por el CATT. En 2024, se empezaron a realizar
también a los que, de acuerdo con el sistema de refuerzo distribuido, son atendidos por las DDPP.

Por lo que respecta a los subcanales telematicos TUSS, SEDESS y PSC, solo en este ultimo se
realizan encuestas de valoracion del servicio tras su prestacion. Y, como se observa en el cuadro
anterior, las puntuaciones generales obtenidas en 2023 y 2024 han sido mas bajas que las
obtenidas para otros canales (3,47 y 3,24 sobre 5, respectivamente), siendo la existencia de
problemas técnicos y el cierre de sesion o su caducidad las principales dificultades que encuentran
los usuarios en la navegacion.

El INSS no incluye ninguna encuesta para la valoracion de los servicios gestionados a través del
portal TUSS. Solamente en aquellos casos en que los usuarios abandonen la gestion y concierten
una cita previa para una atencion presencial, se lanzan unas preguntas sobre el motivo del
abandono. El resultado obtenido ha puesto de manifiesto que aproximadamente el 70 % de los
usuarios desisten del portal, porque prefieren realizar la gestion en persona o consideran que el
proceso es complicado y necesitan ayuda.

En la sede electronica, desde cualquiera de sus paginas se puede acceder a una encuesta, si bien
solo es posible durante la navegacién, no después de la prestacion de los servicios. Ademas, la
explotacion de esta encuesta no ofrece un seguimiento estadistico sino un muestreo de datos, por
lo que resulta escasamente efectivo'”’.

[1.5.2.2. TGSS

El siguiente cuadro muestra el tipo de encuestas realizadas por la TGSS vy la valoracién obtenida
en 2023 y 2024 en los distintos canales:

107 E| INSS, en el tramite de alegaciones, ha sefialado que continiia trabajando en incorporar valoraciones sobre sus
servicios, en concreto, en relaciéon con el canal presencial y telefénico se han lanzado en la primera mitad de 2025 un total
de 5,3 millones de encuestas, con un indice de respuesta del 22,64 %. Por otra parte, ha implantado un nuevo sistema
de encuesta web que amplia la informacion obtenida de la valoracion de ciudadano con la incorporacién de un campo de
texto libre que pronto tendra un tratamiento automatizado que permita su seguimiento, categorizacion y explotacién. Por
ultimo, ha realizado un analisis especifico de la valoracion por el usuario del nuevo portal de prestaciones.
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CUADRO 40. ENCUESTAS FORMULADAS POR LA TGSS 2023-2024

VALORACIONDE1 A5

SUBCANAL FORMATO OBSERVACIONES

Valora la atencioén recibida a

PRESENCIAL | Primer nivel PAPEL 4.8 4,85 . )
través de dos preguntas
) MOVIL L L
TELEFONICO | Primer y segundo nivel @ 4,42 451 | valoralaatencion recibida a
(locucién automatica) través de dos preguntas
Buzdn de consultas Enlace a travgslde 2,68 2,97 ., o
correo electrénico Valora la atencion recibida a
través de tres preguntas ©®
TELEMATICO Enviar solicitud ATRIA On Line No disponible 3,79
SEDESS On Line 3,38 3,5 Valoraciones de los
buscadores, no encuestas
IMPORTASS On Line 1,92 2,07 confeccionadas ad hoc

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por la TGSS y los Informes Estadisticos de la entidad.

(1) Valoracion media ponderada de la totalidad de las preguntas de cada encuesta.

(2) Solo se ofrecen los datos referidos al primer nivel, de octubre a diciembre del afio 2023 y de enero a junio de 2024, debido
a que las derivaciones al segundo nivel tienen un peso reducido y el numero de encuestas finalizadas es residual.

(3) El ciudadano puntua las siguientes cuestiones: ;Esta satisfecho con el trato, la informacion y la orientacién recibida en
esa oficina? y ¢ Considera que la informacién y orientacion recibida ha dado respuesta a su solicitud?

(4) El ciudadano debe valorar: 4 Cual es su grado de satisfaccion con la atencion recibida? y ¢ Cual es su grado de satisfaccion
con la solucién facilitada?

(5) Las cuestiones planteadas son: ¢ La informacion recibida da respuesta a tu consulta?, ; Te parece que la informacién ha
sido clara? y Valora la atencion recibida.

En los canales presencial y telefonico, el nUmero de encuestas valoradas es muy escaso en relacion
con el numero de atenciones, por lo que los resultados obtenidos sobre el grado de satisfacciéon de
los ciudadanos corresponden a un colectivo muy reducido.

En el canal presencial, con el nuevo modelo de atencién se ha incrementado significativamente el
numero de encuestas sobre las atenciones realizadas, que pasan de un 0,09 % en 2021 a un
20,23 % en 2024. Estas encuestas se efectian en soporte papel'® y sobre la atencion prestada en
el primer nivel, constando de dos preguntas y siendo la valoracién obtenida positiva (4,8 y 4,85
sobre 5 en 2023 y 2024, respectivamente).

La atencidn telefénica ha pasado a prestarse, a partir de octubre de 2023, en un primer nivel por las
UGEN (antes se efectuaba por una empresa externa) y, en segundo nivel, por otras UUFF. La TGSS
lanza la encuesta para valorar la atencion del primer nivel, salvo que la llamada del ciudadano sea
transferida al segundo nivel, caso en el que sera encuestado exclusivamente sobre la atencién
recibida en este ultimo. El numero de encuestas contestadas sobre el volumen de atenciones en
este canal es inferior al 15 %; si bien su valoracion es positiva y su evolucion presenta una tendencia
al alza (4,42 y 4,51 sobre 5 en 2023 y 2024, respectivamente).

108 Desde agosto de 2024 y a través de la aplicacion GMEDO02, se ha conseguido vincular SIGE con la remision de
encuestas automatizadas al teléfono movil de los ciudadanos que acudan a los centros. En el tramite de alegaciones, la
TGSS ha manifestado que ya se ha implantado la realizacion de encuestas electronicas en todas las DDPP. De forma
que, al finalizar la atencién en la oficina, el ciudadano recibe un SMS con un enlace a través del cual puede valorar el
servicio prestado y, se esta trabajando para la incorporacion, a partir de septiembre de 2025, de un sistema de mensajes
recordatorios de realizacion de la encuesta para quienes no la hubieran respondido.
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Respecto al canal telematico, la TGSS cuenta con encuestas de valoracién disehadas
especificamente para los subcanales “Buzon de consultas” y “Envia tu solicitud”, que solo ofrecen
datos estadisticamente fiables a partir de 2024 y con un alcance muy limitado. En relaciéon con el
“Buzén de consultas”, de enero a septiembre de 2024 se contestaron el 6,7 % de las encuestas
enviadas y, respecto a “Envia su solicitud”, en el periodo de marzo a septiembre de 2024, un 3,8 %.
La valoracion de la atencién, como se observa en el cuadro anterior (2,97 y 3,79 sobre 5,
respectivamente) pone de manifiesto la existencia de un amplio margen de mejora.

Sin embargo, en los subcanales mas relevantes, IMPORTASS y SEDESS, la TGSS carece de
encuestas de calidad confeccionadas ad hoc para evaluar los servicios ofrecidos, contando sélo con
los datos analiticos de los buscadores de internet, que muestran una baja valoracién (en 2024, es
de 2,07 para IMPORTASS y solo un 3,5 para SEDESS)'®,

[1.5.2.3. ISM

En 2023, el ISM no ha efectuado encuestas de satisfaccion sobre la atencion e informacion recibida
en los distintos canales presencial, telefénico y telematico, por lo que desconoce la valoracién y el
grado de satisfaccién de los ciudadanos al respecto.

Solamente y en relacion con la aplicacion ISM en tu bolsillo, en marzo de 2023 se incorpord una
valoracién sobre la misma que se remite de forma automatica cada seis meses a los usuarios. La
valoracion obtenida desde su implantacion hasta la actualidad es de 4,4 sobre 5. No obstante, el
numero de valoraciones obtenidas sobre el nUmero de sesiones con interaccién realizadas no es
elevado (2,23 % en 2023 y 2,37 % en 2024), por lo que los resultados obtenidos no resultan
representativos.

11.5.3. Cartas de servicios

El Real Decreto 951/2005 define las cartas de servicios como “documentos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre
los derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su
prestacion”, y afiade que “las cartas se actualizaran periédicamente en funcion de las circunstancias
y, en cualquier caso, al menos cada tres afios”. Durante el periodo fiscalizado, las tres entidades
tenian cartas de servicios actualizadas.

Por otra parte, el articulo 12.2 del citado Real Decreto requiere que los diferentes 6rganos y
unidades elaboren anualmente un informe sobre el cumplimiento de los compromisos recogidos en
su carta de servicios, en el que se expliciten las desviaciones y las medidas correctoras adoptadas,
tal y como se detalla a continuacion.

En relacion con el contenido de este Informe, las Instrucciones referentes a los programas y
actuaciones de mejora de Calidad de los Servicios Publicos en el ambito del Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales, vigente en la actualidad, establecen que debe incluirse los resultados de las
encuestas que realicen las entidades, no habiendo cumplido el INSS con esta disposicion.

Los compromisos asumidos por las entidades fiscalizadas en sus cartas de servicios en relacion
con la atencién al ciudadano, su grado de cumplimiento, las desviaciones producidas y su

109 En el tramite de alegaciones, la TGSS ha indicado que se encuentra en proceso el disefio de nuevas soluciones que
permitiran incorporar encuestas de valoracion por el ciudadano en plataformas como la App de IMPORTASS.
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comparativa con el ejercicio anterior''® para el INSS y la TGSS se detallan en el Anexo 12 y 13,
respectivamente.

En el INSS, cinco de los nueve compromisos asumidos en su carta de servicios se refieren a la
atencion al ciudadano. Con caracter general, el grado de cumplimiento de los compromisos
adquiridos ha sido inferior al alcanzado en el ejercicio anterior, especialmente en el referido al plazo
de contestacion de quejas y sugerencias que se ha incrementado en 11 dias en el caso de las
quejas y en 8 en el caso de las sugerencias. El propio informe de seguimiento el INSS reconoce
esta situacion atribuyéndola a la pérdida de efectivos en las DDPP.

Enla TGSS, de los 18 compromisos adquiridos en la carta de servicios, siete de ellos tienen impacto
directo en la atencion al ciudadano. Aunque ha mejorado respecto al afio anterior, sigue sin
cumplirse, el compromiso de lograr “la contestaciéon del 100 % de las quejas y sugerencias
interpuestas por los ciudadanos en un plazo inferior o igual de 18 dias habiles”. Tampoco se ha
conseguido alcanzar el compromiso de “facilitar respuesta a través del Buzén de consultas de la
pagina web en el plazo de 2 dias habiles”, habiendo empeorado, en este caso, respecto al alcanzado
en 2022. La TGSS sefnala en su informe de seguimiento que la causa de la desviacion viene
motivada por el cambio en el modelo de atencién producido en 2023 y en el propio aplicativo. Por
otra parte, cabe destacar la desviacion producida en el compromiso de “enviar un aviso via SMS al
teléfono facilitado por el ciudadano de que se ha ordenado el primer pago de su pensién”, originada
por problemas técnicos de dicha funcionalidad™".

Por ultimo, respecto al ISM, de los 26 compromisos adquiridos por el ISM en su carta de servicios,
solamente dos de ellos tienen repercusidén directa en la atencion al ciudadano. Respecto del
primero, relativo a que “la informacién institucional del ISM en la web de la Seguridad Social se
actualice con antelacion a que se produzca alguna variacion en los servicios que prestan los buques
asistenciales”, el Instituto no ha informado sobre su grado de cumplimiento y, respecto al segundo,
referente a que “las consultas que formulen los ciudadanos a través del buzén de la Seguridad
Social en Internet se contesten en un plazo maximo de 3 dias habiles”, se ha alcanzado un
cumplimiento del 100 % en 2023.

1.5.4. Quejas y sugerencias

Como se ha sefialado, la gestion de las quejas y sugerencias (en adelante QyS) se realiza conforme
a lo establecido en el Real Decreto 951/2005. Debe indicarse que, si bien el informe ISAM 2023
sefala que, en este aspecto, uno de los departamentos que ha recibido un mayor numero de quejas
ha sido el MISSM, su volumen sobre el total de prestaciones, tramites y atenciones de dicho
departamento es muy poco significativo.

El desglose de las quejas y sugerencias recibidas por entidades y su comparativa con el afio
anterior''? se detallan en el siguiente cuadro:

10 A la fecha de finalizacion de los trabajos las entidades aun no disponian del informe de seguimiento del afio 2024.

"1 En el tramite de alegaciones, la TGSS ha informado de los datos correspondientes a 2024 relativos a los tres
compromisos mencionados, que muestran resultados de mejora respecto a los del afio 2023.

"2 A la fecha de finalizacion de los trabajos las entidades adn no disponian del informe de QyS del afio 2024.
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CUADRO 41. QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS POR EL INSS, TGSS E ISM 2022-2023

ENTIDAD
QUEJAS | SUGERENCIAS | TOTAL - QUEJAS | SUGERENCIAS | TOTAL

INSS 15.640 15.824 77,67 17.035 17.350 75,00

TGSS 4.133 224 4357 21,39 5.257 319 5.576 24,10

ISM 183 8 191 0,94 197 10 207 0,90

Fuente: Elaboracion propia a partir de los Informes de Quejas y Sugerencias de cada entidad.

Como se observa, el numero de las sugerencias recibidas en relacién con el total de las QyS es
muy escaso, un 2,78 % en 2023 y un 2,04 % en 2022, siendo la TGSS la que mayor nimero recibe,
dirigidas, fundamentalmente, a proponer mejoras sobre la prestacion de los servicios electronicos.

En relacién con el objeto de la presente fiscalizacion, debe tenerse en cuenta que las QyS mas
numerosas se refieren a tiempos de tramitacion excesivos, al incumplimiento de las expectativas de
servicio o a errores producidos en la prestacidn, por lo que no guardan una relacién directa con la
atencion al ciudadano.

Por otra parte, aunque las tres entidades codifican las QyS segun la guia realizada por la extinta
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL),
coinciden en sefalar que esta guia responde a criterios generales para todo el ambito de la AGE,
lo que resta posibilidades para extraer estadisticas relacionadas con sus respectivas funciones
especificas, motivo por el cual, cada entidad ha desarrollado un mayor desglose en funcién de sus
necesidades de informacion.

Desde la perspectiva de los canales de acceso, en el INSS y en la TGSS, los servicios prestados
por medios electronicos reciben el mayor numero de quejas (el ISM apenas tiene usuarios para este
tipo de servicios). A este respecto, cabe destacar que, en el INSS, el 27,73 % de las QyS por este
motivo se refirieron al IMV. Por su parte, la TGSS ha codificado el 36,26 % de las quejas
presentadas por servicios prestados por medios electronicos como “otras causas”, cédigo que se
ha triplicado desde 2021, lo que abunda en la excesiva generalidad de la clasificacion establecida
en la guia AEVAL, antes sefalada.

El articulo 16 del RD 951/2005 establece que, recibida la QyS, la unidad responsable de la gestion
informara al interesado de las actuaciones realizadas en un maximo de 20 dias habiles. A este
respecto, debe indicarse que ninguna de las entidades fiscalizadas ha superado, en tiempo medio,
este plazo. No obstante, en algunos casos el compromiso establecido en sus cartas de servicios es
mas exigente y no se ha logrado su cumplimiento, como ya se ha anticipado. El siguiente cuadro
muestra este hecho.
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CUADRO 42. PLAZO CONTESTACION DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS POR EL INSS,

TGSS E ISM. 2021-2023
(En dias)

PLAZO CONTESTACION

PLAZO MEDIO 8,50 9,15 16,92 8,76 14,66 12,58 10 12 18

COMPROMISO CARTA DE

SERVICIOS 12 12 12 18 18 18 nc nc nc

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por cada entidad.
(1) El plazo medio se ha calculado con el promedio de quejas y sugerencias acumulado.

Como se observa, a excepcion de la TGSS, las restantes entidades han ido incrementando, de
forma significativa, los plazos medios de contestacion a lo largo del periodo, lo que afecta a la
calidad del servicio prestado y a la atencién al ciudadano justificAndose este hecho, por parte de las
entidades, en la insuficiencia de recursos humanos.

La aplicacién utilizada por las entidades para la gestion de las QyS, presenta limitaciones para la
explotacion de los datos, si bien se encuentra en desarrollo por la GISS un nuevo programa en el
entorno PROSA para todo el Sistema de Seguridad Social que permitira incorporar los datos de
forma automatica con sistemas de alertas en caso de datos discordantes, asi como realizar un
tratamiento de los datos mas exhaustivo.

Finalmente, cabe destacar que, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado a los
ciudadanos, tal como se ha expuesto a lo largo del informe, las entidades, en colaboracion con la
GISS, estan llevando a cabo acciones dirigidas a transformar los indicadores tradicionales utilizados
para la gestion y seguimiento de los sistemas de atencién presencial y telefénica, que se basan
exclusivamente en volimenes de atenciones y tiempos de respuesta. Estos indicadores estan
siendo reemplazados por otros de enfoque mas estratégico, que, con el apoyo de la inteligencia
artificial, permiten anticiparse a los cambios en la demanda y ofrecer una vision integral de todas
las interacciones de los ciudadanos a través de diferentes canales.

1.6. CUESTIONES RELACIONADAS CON EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA SOBRE
TRANSPARENCIA

La Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno (LTAIBG) incluye dentro de su ambito de aplicacién a las Entidades Gestoras de la
Seguridad Social. A este respecto, y al amparo de lo establecido en el articulo 21 de esta ley, se
cred la Unidad de Informacién de Transparencia Singular de la Seguridad Social y Pensiones
(UITSSSP), residenciada en la TGSS.

La UITSSSP enlaza y coordina las actuaciones de todos los sub-ambitos que abarca su desempeno
(Entidades Gestoras, Servicios Comunes, la Direccién General de Ordenacion de la Seguridad
Social, el Gabinete de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social y Pensiones y cada una de
las mutuas colaboradoras en la gestidon de la Seguridad Social) y con el resto de Unidades de
Informacion de Transparencia (UIT) de la AGE, especialmente con las UIT del MISSM y con la UIT
del Ministerio de Trabajo y Economia Social. Sin perjuicio de ello, cada una de las UIT coordinadas,
se encarga del mantenimiento y subida de la informacién (la UITSSSP se encarga especificamente
del ambito de tramitacién de la TGSS).
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Por otra parte, a efectos de articular el ejercicio del derecho de acceso y gestionar la respuesta a
las solicitudes de acceso a la informacion publica, todas las UIT de la AGE tienen acceso a una
aplicacion que permite tramitar en red los expedientes abiertos por las solicitudes de acceso a la
informacion publica formuladas por los ciudadanos a través del portal de transparencia.

La supervision de las actuaciones de la UITSSSP es competencia de Consejo de Transparencia y
Buen Gobierno (CTBG), autoridad independiente, con personalidad juridica propia, que resuelve las
reclamaciones presentadas por los interesados frente a las resoluciones notificadas por las UIT
(ente ellas la UITSSSP) y, en su caso, controla y hace seguimiento de la ejecucién y cumplimiento
de sus resoluciones.

Tras el analisis realizado sobre el cumplimiento de la LTAIBB se ha observado lo siguiente:

— Ademas de la informacion proporcionada a través del portal de transparencia, ya sea como
“publicidad activa” o como respuesta al ejercicio individual del derecho de acceso a la
informacion publica en los términos que regulan los articulos 12 y siguientes de la LTAIBG, la
SESSP publica por varios cauces (pagina web, SEDESS, revista electrénica) informacién
adicional que se considera de interés para los ciudadanos y que se mantiene permanentemente
actualizada (v.gr.: el servicio de estadisticas de pensiones, afiliacion y enfermedad profesional
o la informacién econdémico financiera), lo que se considera una buena practica.

— De acuerdo con lo establecido en el articulo 5 de la LTAIBG, la informacién del portal, por lo que
respecta al ambito de la UITSSSP, ha sido publicada de una manera clara, estructurada y
comprensible para los interesados, y ademas es una informacion accesible. No obstante, se ha
observado que, en numerosas ocasiones, la informacion concreta se presenta en listados HTML
qgue no son descargables debido a su volumen (sélo lo permite por debajo de los 2.000 registros),
por lo que no resultan aplicables directamente las herramientas de los gestores de datos. Esto
es especialmente problematico en listados largos como son los de contratos o los de normativa.

— Por su parte, las obligaciones de publicidad activa que recoge el articulo 6 de la LTAIBG,
relativas a la informacion institucional, organizativa y de planificacion, se cumplen con caracter
general, no obstante, los organigramas que se publican son muy genéricos y no permiten tener
un conocimiento de la estructura de las entidades.

— Asimismo, se cumplen las obligaciones de publicidad relativas a informacion de relevancia
juridica previstas en el articulo 7 de la LTAIBG.

— También se cumplen las obligaciones de publicidad sobre informacion econdémica,
presupuestaria y estadistica, previstas en el articulo 8 de la LTAIGB, excepto por lo siguiente:

= No es posible obtener en el portal de transparencia de la AGE informacién especifica de
estadisticas de contratos a las que se refieren los parrafos segundo y tercero del apartado
a) de este articulo 8, en relaciéon con los érganos de la Seguridad Social, figurando las
mismas dentro del ambito conjunto del MISSM.

= A pesar de que la obligacion de publicacion de los informes de auditoria es mencionada
expresamente en el apartado e) del articulo 8, no existe enlace especifico a dichos informes
en la informacion publicada en el apartado de cuentas anuales del portal de transparencia.

— Por lo que respecta al cumplimiento de las obligaciones basicas de derecho de acceso a la
informacion publica, los datos disponibles, correspondientes al periodo 2014 a 2023, asi como
los relativos a este ultimo afio, son los siguientes:
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CUADRO 43. NUMERO DE SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA AL UITSSSP

2014-2023

e
INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL 2.277 47,15

TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL 1.306 27,04 112
UITSSSP (coordinacion) 956 19,80 11
DIRECCION GENERAL DE ORDENACION SEG. SOCIAL 169 3,50 19
MUTUAS COLABORADORAS SEG. SOCIAL 45 0,93 13
INSTITUTO SOCIAL DE LA MARINA 28 0,58 &
GERENCIA INFORMATICA DE LA SEGURIDAD SOCIAL 19 0,39 9
SECRETARIA DE ESTADO DE SEG. SOCIAL Y PENSIONES 11 0,23 3
INTERVENCION GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL 10 0,21 6

SECCION DE INVESTIGACION DE LA SEG. SOCIAL

TOTAL 4.829 100,00 “

Fuente: Informacién proporcionada por la UITSSSP.

Como puede apreciarse, en el periodo 2014 a 2023, se recibieron 4.829 solicitudes de informacion
publica competencia de la UITSSSP, correspondiendo el mayor porcentaje al ambito del INSS (un
47 %). De estas solicitudes un total de 73 acabaron formulando reclamacion al CTBG.

Por otra parte, durante este periodo, se gestionaron y finalizaron 5.096 solicitudes de informacion
con el siguiente detalle:

— Concesioén 1.680 (33,0 %)
— Inadmision 1.315 (25,8 %)

— Otras situaciones 2.101 (41,2 %)

I.7. CUESTIONES RELACIONADAS CON EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA SOBRE
IGUALDAD

La Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, establece
la ordenacion general de las politicas publicas bajo la 6ptica del principio de igualdad y la perspectiva
de género. Asimismo, dispone que el principio de igualdad de trato y oportunidades entre mujeres
y hombres informara, con caracter transversal, la actuacion de todos los poderes publicos.

En cumplimiento de la ley, las tres entidades fiscalizadas cuentan en sus programas
presupuestarios con una referencia expresa al impacto de género, concluyendo que los objetivos y
actuaciones incluidos en ellos no presentan ninguna incidencia.

INFORME DE FISCALIZACION APROBADO POR EL PLENO DEL TRIBUNAL DE CUENTAS EL 25/09/2025 99



TRIBUNAL DE CUENTAS

Por lo que respecta a las Memorias estadisticas, las tres entidades presentan datos de su gestion
propia segregados por razon de sexo (prestaciones, afiliacion).

Sin embargo, en las encuestas o recogidas de datos referidas al ambito de la atencion al ciudadano,
el INSS no establece esta diferenciacion por sexo en la valoracién de la atenciéon prestada, o en la
informacion estadistica por canales de comunicacion'®. Por el contrario, la TGSS si dispone de
cifras en funcién de variables como la edad o el sexo. Por su parte, el ISM no proporciona
informacion estadistica de atencion al no contar con un area especifica dedicada a ello.

En todo caso, se ha puesto de manifiesto que la brecha de género constituye una de las principales
insuficiencias en la accion protectora de la Seguridad Social en el ambito de las pensiones, como
consecuencia de la situacion histérica de las mujeres en el mercado de trabajo asociada a la
maternidad y cuidado de hijos, o la situacion de monoparentalidad que afecta principalmente a las
mujeres, por lo que la regulacion normativa ha ido contemplando medidas para corregir esta
situacion', a la vez que se ha prestado especial atencion a las victimas de violencia de género y
las mujeres migrantes''s.

Recientemente, la Orden ISM/494/2024, de 13 de mayo, ha creado el Consejo Asesor de Brecha
de Género, con el objetivo de asesorar al MISSM en la toma de decisiones de las politicas publicas
de su competencia desde la perspectiva de género, particularmente, las orientadas a reducir esta
brecha'"®,

Por otra parte, a partir de 2024, la Seguridad Social se encuentra inmersa en una iniciativa para
habilitar todas las oficinas del INSS, la TGSS y el ISM como “Puntos Violeta” de atencion a las
victimas de violencia de género, habiendo comenzado con un proyecto piloto en dos oficinas de
Sevilla.

Dadas las competencias del Ministerio en pensiones, afiliacion, flujos migratorios, vulnerabilidad
social y acceso al sistema de proteccion de rentas minimas, se considera que esta implicacion cobra
gran relevancia en la implementacion de politicas de igualdad.

113 EI INSS, en el tramite de alegaciones, ha indicado que los datos relativos a encuestas del ciudadano sobre atencion
prestada y la referida informacion estadistica ya esta preparada para su analisis por elementos como la edad y el sexo,
estando en curso la elaboracion de los informes que incluyan esta informacion.
114 A pesar de que en los en los Ultimos diez afios la brecha de género en pensiones ha disminuido méas de un 18 %, aln
se situa en el 31,18 %.
15 A este respecto, pueden citarse, entre otras medidas, las siguientes: el Real Decreto-ley 3/2021, de 2 de febrero, por
el que se adoptan medidas para la reduccién de la brecha de género y otras materias en los ambitos de la Seguridad
Social y econémico; el Real Decreto-ley 2/2023, de 16 de marzo de medidas urgentes para la ampliacién de los derechos
de los pensionistas, la reduccion de la brecha de género y el establecimiento de un nuevo marco de sostenibilidad del
sistema publico de pensiones; la Ley 19/2021, de 20 de diciembre, por la que se establece el ingreso minimo vital, que
reconoce a las mujeres victimas de violencia machista como familia monoparental a efectos de percibir un complemento
adicional, asi como la exencién del cumplimiento de algunos requisitos de residencia para acceder a esta prestacion; o la
Ley 6/2017, de 24 de octubre, de Reformas Urgentes del Trabajo Auténomo, que recoge reducciones y bonificaciones de
cuotas para las personas con discapacidad, victimas de violencia de género y victimas de terrorismo.
116 En la presentacion del Consejo Asesor se hizo un diagnostico de la situacion, donde destacan las siguientes cifras:

- EI 67 % de perceptores de pensiones minimas son mujeres.

- EI 96 % de las pensiones de viudedad tienen como destinatarias a mujeres.

- Mas del 54 % de beneficiarios de IMV son mujeres.

- ElI 18 % de las ayudas de IMV tienen como destino familias monoparentales, de las que el 82 % son mujeres que se

dedican al cuidado de hijos.

- EI 70 % de los contratos a tiempo parcial se refieren a mujeres.

- EI 84 % de excedencias por cuidado de hijo o familiar corresponde a mujeres.

- Por el contrario, la brecha en afiliacion se sitia en minimos histéricos, pues las mujeres representan el 47 % de

afiliados al régimen general de la Seguridad Social y el 37 % de los autbnomos.
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lll. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

ll.1. COMUNES A LAS ENTIDADES FISCALIZADAS

1.

La prestacion de una atencion de calidad al ciudadano constituye una prioridad compartida por
el Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS), la Tesoreria General de la Seguridad Social
(TGSS) y el Instituto Social de la Marina (ISM), tal y como reflejan en sus respectivos Planes
Estratégicos y Cartas de Servicios. El INSS es la entidad con mayor cobertura de poblacion de
ciudadanos, concentrando, en 2023, el 68 % del volumen de atenciones presenciales y
telefonicas, seguida de la TGSS, dado que su colectivo mayoritario se relaciona a través del
sistema RED (excluido de la fiscalizacion), quedando la atencién a los ciudadanos con un peso
del 30 %; y finalmente, el ISM, con un sector especifico de poblacion mas reducida, que
representa el restante 2 %.

Por otra parte, la crisis sanitaria derivada de la pandemia supuso un punto de inflexion en la
atencion a los ciudadanos, que afecté fundamentalmente a la modalidad presencial debido a las
restricciones de movilidad y a la implantacion de la cita previa prioritaria, dando lugar, asimismo,
a cambios significativos en los canales telefonico y telematico (subapartado I1.1).

Actualmente, el reconocimiento del derecho a las prestaciones de la Seguridad Social se efectua
previa solicitud del interesado, no contemplando la normativa la posibilidad de que un
procedimiento pueda ser iniciado de oficio y, tras la comprobacion de la concurrencia de los
requisitos, se proceda a la propuesta de concesion, pendiente Unicamente de su aceptaciéon
formal por el beneficiario, lo que, podria ser técnicamente viable para ciertas prestaciones, cuyos
datos y calculos estén disponibles de forma automatizada, y permitiria descargar de presion
asistencial a las oficinas (epigrafes 11.2.1 y 11.4.1).

Recomendacion 1. El Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones deberia hacer un
estudio sobre la viabilidad técnica del reconocimiento de oficio para determinadas prestaciones Yy,
en su caso, impulsar la correspondiente modificacion normativa, lo que simplificaria el proceso para
los beneficiarios, reduciendo la presion tanto en la atencion como en la carga administrativa de los
funcionarios.

lll.2. RELATIVAS AL INSS

3.

La aprobacion en 2020 del Ingreso Minimo Vital (IMV) supuso un notable impacto en la atencion
al ciudadano prestada por el INSS, tanto por el volumen de prestaciones solicitadas como por
el aumento, mas que proporcional, del volumen de las atenciones asociadas a ellas. La
complejidad de los requisitos de esta prestacion y su elevado plazo de resolucion han generado
una mayor demanda de informacién por parte de los ciudadanos, de manera que, en 2023, solo
el IMV concentr6 el 16,53 % de las atenciones presenciales del Instituto y el 26,46 % de las
telefénicas (subepigrafe 11.2.5.3).

Relativas al canal presencial

4.

La atencion presencial en los Centros de Atencién e Informacion de la Seguridad Social (CAISS)
se redujo drasticamente durante la pandemia (2020-2021), con un descenso del 65 % respecto
a 2019, cuando se realizaron 7,44 millones de atenciones. En 2022 empezé la recuperacion de
los niveles de atencion, alcanzando 4,66 millones en 2023. Sin embargo, al inicio de 2023 la
situacion de la atencion al ciudadano seguia altamente tensionada, con un desequilibrio entre
oferta y demanda, fundamentalmente como consecuencia de la reduccién de la plantilla sufrida
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en los ultimos afos, con el consiguiente incremento de la carga de trabajo en los CAISS, que se
vio agravada por la gestion del IMV y por el crecimiento del canal telematico no asistido.

A pesar de las medidas implantadas por el INSS para mejorar el servicio de atencién a la
ciudadania, tales como la incorporacion de personal interino, la creacion de las Unidades
Provinciales Telematicas, la potenciacion del canal telefénico o la ampliacion de los tramites
telematicos disponibles, en octubre de 2024 persistian los problemas de atencion presencial
debido a las dificultades para la obtencién de cita previa (epigrafe 11.2.1 y subepigrafe 11.2.2.2).

A partir de 2022, el INSS ha ido incorporando personal interino, mientras se dotaban nuevas
plazas de funcionarios en las sucesivas Ofertas Publicas de Empleo, para paliar la pérdida
continua de empleados desde 2010, motivada por las sucesivas jubilaciones. Esta medida ha
supuesto un incremento significativo de personal de atencién en los centros, si bien con escasa
experiencia (a 31 de diciembre de 2023, 99 CAISS presentaban indices de interinos superiores
al 40 % de la plantilla, e incluso en 25 Centros superaban el 60 %). Adicionalmente, a mediados
de 2024, se produjo el cese de 395 interinos como consecuencia del nombramiento de igual
numero de funcionarios de carrera que requerian de un proceso formativo. Esta transicion ha
provocado un descenso del 17 % en el numero de informadores aptos para informar al publico
en octubre de 2024 respecto al comienzo del afio, afectando a la calidad de la atencion prestada
al ciudadano (subepigrafe 11.2.1.2).

Recomendacion 2. El INSS deberia seguir avanzando en la implantacién de medidas para adaptar
y flexibilizar la estructura de personal, asi como mejorar la cualificacion y formacién tecnolégica de
sus efectivos, habida cuenta de la continua pérdida de funcionarios, principalmente por jubilacion,
situacién que se agravara en el futuro dada la elevada edad media de su personal.

6.

La atencion presencial se organiza prioritariamente mediante un sistema de cita previa y se
complementa con atencion sin cita para casos urgentes o por la situacion personal del
interesado, asi como otras gestiones rapidas si existe, en ese momento, capacidad en el centro
para llevarlas a cabo. No obstante, los criterios que rigen la atencién sin cita no estan
debidamente publicitados por la entidad, lo que genera desconocimiento o incertidumbre entre
la ciudadania, que no cuenta con la informacion suficiente para acudir con garantias de que su
gestion sea atendida. Esta falta de transparencia puede derivar en un aumento de la presién
asistencial en las oficinas y en la insatisfaccion de los usuarios (epigrafe 11.2.2).

Recomendacion 3. El INSS deberia hacer publicos, en los canales de comunicacion con los
ciudadanos, los requisitos que determinan la situaciéon de urgencia o vulnerabilidad, a efectos de
ser considerados colectivos susceptibles de atencion presencial sin cita en las oficinas.

7.

El sistema de cita previa (con las excepciones previstas para casos especiales) es el mas
eficiente tanto para la entidad como para los ciudadanos, siempre que funcione de forma
adecuada, pues de otra forma puede generar una saturacion de las oficinas o derivaciones no
deseadas hacia otros canales. A este respecto, se han observado las siguientes debilidades en
el sistema establecido por el INSS:

a) Los indicadores de gestion utilizados por el INSS no permiten conocer la demanda real de
atencidn, al contar exclusivamente con informacion relativa a los ciudadanos atendidos y las
citas previas concertadas. No dispone de datos sobre los intentos fallidos en el proceso de
obtencion de cita previa, ni del numero de contactos precisos para su concertacion, ni del
volumen de personas que no llegaron a tener cita disponible y acudieron a otros canales
(subepigrafe 11.2.2.1).
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b) Las opciones de servicios que se ofrecen al ciudadano al solicitar la cita son solo cinco, lo
que afecta significativamente a la planificacién de la atencién en los CAISS. Por una parte,
no estan recogidas todas las gestiones que el ciudadano puede efectuar en el INSS (por
ejemplo, la solicitud de Tarjeta Sanitaria Europea); y, por otra, la descripcion de los servicios
es muy genérica, englobando una variedad de tramites que difieren en su complejidad y
duracién (informacion general, certificados, presentacién de una solicitud, etc.).

La insuficiente informacion que se obtiene de esta forma conlleva las siguientes
consecuencias:

- Imposibilita asignar las citas a los informadores por razén de la materia, en funcion de su
especializacion y experiencia, lo que redundaria en una mayor calidad y eficiencia de la
atencion.

- No permite ajustar la programacién de la duracion de la cita al tramite concreto que desea
realizar el ciudadano. Asi, se ha comprobado que el 78,40 % de los CAISS presentaron
en 2023, para el servicio “Solicitud de pensiones”, unos tiempos medios reales de
atencion inferiores a la duracién programada, lo que indica que una planificacién ajustada
habria permitido acercarse a la capacidad 6ptima de las oficinas, incrementando el
numero de citas puestas a disposicidon de los ciudadanos.

- No facilita una gestion proactiva de la agenda, a través de un previo contacto telefénico,
que permitiria liberar atenciones de poco valor afiadido que pueden ser solventadas por
otros canales, asi como evitar la atencién presencial para asuntos cuya gestion
corresponda a otras entidades.

Adicionalmente, la pagina web de solicitud de cita previa, cuando no existe disponibilidad en
un CAISS para el servicio requerido, invita al usuario a concertarla para otra opcién, lo que
distorsiona los motivos reales demandados por los ciudadanos, y abunda en las dificultades
de planificacion (subepigrafe 11.2.2.1).

c) Los indices de incomparecencia de los ciudadanos a las citas concertadas han sido
elevados, llegando en 2023 a una tasa superior al 20 % en un total de 102 CAISS,
reduciéndose en 2024 a 66. Asi, la obtencién de citas para una fecha alejada en el tiempo,
unido a determinadas incidencias en el procedimiento de confirmacion de estas y a la
carencia de sistemas que alerten de la existencia de una cita posterior cuando el ciudadano
resuelve su consulta por otra via, han favorecido esta circunstancia, que tiene como
consecuencia un empeoramiento de la atencién al no permitir liberar citas en un sistema
sometido a alta demanda (subepigrafe 11.2.2.1).

d) La configuracion de citas previas en los CAISS adolece de debilidades que dificultan su
obtencion. Por una parte, un numero significativo de centros cuentan con parrillas de citas
inferiores a los 28 dias que Servicios Centrales establece como obligatorios. Por otra, el
volumen de citas inicialmente ofertadas para todo el periodo es muy reducido, de manera
que el grueso de citas, hasta alcanzar la capacidad maxima de atencién, se van generando
diariamente y ofreciendo a muy corto plazo, para el mismo dia o el siguiente. Esta operativa,
de la que no se informa a los ciudadanos, crea una percepcion de falta de disponibilidad de
citas.

Asi, tras las pruebas efectuadas en 2024, se han constatado dificultades en la obtencién de
cita previa presencial, que afectaban a 137 CAISS en febrero y 237 en octubre de 2024, bien
por ausencia total de citas disponibles, por demoras significativas en su concertacion o por
la existencia de una oferta limitada al propio dia consultado o el siguiente. El analisis a nivel
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provincial de estos datos ha puesto de manifiesto la existencia de 21 Direcciones
Provinciales (DDPP) donde era extrema la dificultad para obtener cita previa en cualquiera
de sus oficinas (en febrero y/o en octubre de 2024), situacién que evidencia una falta de
homogeneidad en la atencién prestada a los ciudadanos, en funcion de su lugar de
residencia (subepigrafe 11.2.2.2).

Recomendacion 4. E/ INSS deberia potenciar sus herramientas de gestion, de forma que pueda
contar con indicadores que le proporcionen informacion sobre los intentos fallidos de los ciudadanos
para interactuar con el Instituto, asi como el numero de contactos necesarios para llevar a cabo un
mismo tramite o consulta, pudiendo asi identificar ineficiencias operativas y oportunidades de
mejora en la atencion al ciudadano.

Asimismo, el INSS deberia poner especial énfasis a la reduccién de los indices de
incomparecencias, para lo que seria conveniente el establecimiento de un sistema que informe de
aquellos ciudadanos que, teniendo una cita programada, hayan resuelto anteriormente su consulta
por otra via, para que, de esta forma, pueda procederse a su anulacion.

Recomendacién 5. El Instituto deberia replantearse la configuraciéon actual de los servicios
ofrecidos para la solicitud de cita con el fin de obtener un mejor conocimiento de las actuaciones
concretas que demandan los usuarios, lo que permitiria una mayor especializacion de la atencion
prestada, asi como una mejora en la asignacion de sus recursos personales y en la planificacion de
los tiempos de programacion.

El INSS deberia intensificar la supervision de la planificacion de las citas que efectuan sus CAISS,
con el fin de aumentar de manera efectiva, tanto el periodo de parrilla a 28 dias, como el volumen
de citas que se ponen a disposicion de los ciudadanos para ese periodo, aproximandolo a su
capacidad teérica maxima de atencion con un margen de cobertura para incidencias sobrevenidas.
De esta forma, diariamente solo se generarian las citas reservadas para situaciones imprevistas,
adaptadas a la situacion real del personal de atencion en ese momento, lo que permitiria corregir la
configuracion actual que limita las posibilidades de eleccién y resta flexibilidad al sistema.
Adicionalmente, el INSS deberia hacer publicos los criterios utilizados para la generacion de citas.

Relativas al canal telefonico

8. Tras la pandemia, la atencién prestada por el INSS a través del canal telefénico experimentd
una importante transformacién: por un lado, se implanté una nueva modalidad consistente en la
atencion telefénica con cita previa y, por otro, se amplié la atencidén sin cita que se venia
prestando por el Centro de Atencién Telefénica y Telematica (CATT) de forma centralizada, con
la participacion de las DDPP.

De esta forma, el canal telefénico ha ido ganando protagonismo pasando de representar el
12,06 % del volumen total de atenciones en el ano 2019 al 41,14 % en el 2024. Sin embargo, a
diferencia del resto de canales, no resulta posible la solicitud de prestaciones por esta via.
Ademas, la implementacién de sistemas de identificacion fehaciente, que permite el acceso a
otras gestiones, solo se encontraba operativa (a mediados de 2024) para el CATT y varias
provincias en proyecto piloto (epigrafe 11.2.3).

9. Durante 2023, el INSS atendié 2,6 millones de llamadas, de las que el 57,48 % derivaban de
citas concertadas por los ciudadanos y el 42,52 % restante, correspondieron a llamadas a la
linea telefénica sin cita. En 2024 se ha incrementado el uso del canal telefénico un 53,56 %
respecto al afio anterior, fundamentalmente, en la modalidad sin cita. No obstante, el Instituto
no dispone de informacién del volumen de llamadas no atendidas en la linea de informacion
general sin cita, ni el nUmero de intentos fallidos previos a la obtencién de cita telefénica, lo que
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dificulta determinar si se esta cubriendo la demanda de esta forma de atencién (subepigrafe
11.2.3.2).

10. El funcionamiento del sistema de cita previa telefénica presenta, ademas, las siguientes
incidencias:

a) El proceso de solicitud de cita telefénica puede resultar confuso para el ciudadano, pues las
opciones y criterios que se le ofrecen corresponden a parametros propios de una atencion
presencial (v.gr.: proximidad al domicilio).

b) Si bien el teléfono de informacidn general sin cita advierte al ciudadano de ciertas consultas
o tramites que son competencia de la TGSS, ofreciendo una marcacion directa a esta entidad
0 sus numeros para un contacto posterior, esta informacién no existe en la modalidad de
atencion telefénica con cita, llegando a un 6,90 % el porcentaje de llamadas atendidas por
el Instituto que se referian a cuestiones que no eran de su competencia, sino de dicho
Servicio Comun.

¢) La locucién automatica que atiende inicialmente el teléfono de informacion sin cita cuenta
con un arbol de opciones acerca del motivo de la llamada que el ciudadano debe seleccionar,
pero en el caso de cita para atencién telefénica no existen estas opciones para acotar el
contenido de la consulta demandada. Del mismo modo que para el canal presencial, esta
insuficiente informacién imposibilita la distribucién de las llamadas entre los informadores
por razén de la materia e impide ajustar la duracion de las citas al contenido de la atencién,
afectando a la programacion e incluso a la calidad del servicio prestado.

d) A pesar de que las instrucciones de los Servicios Centrales establecian la programacion de
la parrilla de citas telefénicas sobre la base de un maximo de 15 minutos por atencion,
recomendando reducirlo a 10, en 2023, 30 de las 52 DDPP asignaron un tiempo superior al
recomendado. Ademas, todas las DDPP salvo una, presentaron un exceso de tiempo
programado respecto de la duracion real de la cita, que se situd por debajo de los 10 minutos,
lo que evidencia que se podria haber optimizado el volumen de citas telefénicas ofrecidas.

e) Se han apreciado incidencias en la obtencion de una cita para atencién telefénica en
determinadas DDPP, por ausencia de citas disponibles, por la produccién de demoras
significativas o por la existencia de una oferta limitada al propio dia consultado o el siguiente
(15 DDPP en febrero y 21 en octubre de 2024) (subepigrafe 11.2.3.3).

Recomendacion 6. E/ INSS deberia impulsar los sistemas de identificacion fehaciente en el canal
telefonico para consequir su homologacion con el canal presencial y lograr una gestion telefénica
integral.

Asimismo, deberia mejorar la visibilidad del servicio de atencion telefénica con cita y de los tramites
disponibles por esta via en sus canales de comunicacion con los ciudadanos, y configurar opciones
para la solicitud de cita que permitan identificar los motivos de las demandas de atencién de los
ciudadanos, ajustando asi la programacion de las parrillas en funcién de la complejidad y duracion
del tramite requerido, asignando las materias a los informadores en funcion de la especializacion y
evitando que los ciudadanos concierten citas sobre materias ajenas al Instituto.

Por otra parte, deberia implantar herramientas para la medicién de las llamadas no atendidas en la
linea sin cita, asi como los intentos fallidos en la obtencion de cita telefénica, lo que le permitiria
conocer la demanda real de este canal.
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Relativas al canal telematico

11. El canal telematico en el INSS ha experimentado un crecimiento exponencial en el periodo 2019
a 2024. A pesar de ello, la entidad no se ha dotado de una unidad especifica de perfil técnico de
asistencia al ciudadano en los problemas e incidencias que le surjan en el uso de los servicios
electroénicos. Esta carencia limita la eficacia del canal, que no despliega todo su potencial tal y
como demuestra la existencia de un numero significativo de gestiones que se abandonan por
parte de los usuarios y aleja al INSS del cumplimiento del deber de asistencia en el uso de
medios electronicos recogido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre (subepigrafe 11.2.4.1).

12. El crecimiento de este canal no ha ido acompafado de una automatizacion total de los procesos,
tanto mediante una digitalizacion de formularios que guiaran al ciudadano en su solicitud, como
en lo que se refiere a la capacidad del sistema para integrar y procesar los datos de forma
automatica. Asi, si la informacidon previamente cumplimentada por el ciudadano debe ser
capturada de forma manual, se retrasa la apertura del expediente, en ocasiones de forma
significativa, y se incrementa el riesgo de errores. Este hecho resta eficacia y eficiencia a la
atencioén prestada por el canal telematico.

En funcién del tipo de solicitud y el subcanal elegido para su presentacién, la automatizacion de
la captura ha sido diferente:

a) Las solicitudes de prestaciones, distintas del IMV, presentadas via Registro Electrénico o
la Plataforma Segura Sin Certificado no cuentan con una captura automatica.

b) Tampoco cuentan con captura automatica las solicitudes de IMV presentadas a través de
Registro Electronico o directamente en los CAISS. Estos casos, cuya informacién ha sido
suministrada por el INSS de forma conjunta, tuvieron una demora media de 56,53 dias en
2023 (19,75 en 2024) respecto a la fecha de la solicitud. Sin embargo, este dato no ha sido
homogéneo para todas las DDPP, de forma que, en 2023, en algunas de ellas se superaron
los 100 dias y en otras no se alcanzaron los 10. Ello conlleva que el lugar de presentacion
no sea, como deberia, un factor neutral para los ciudadanos respecto al plazo de
tramitacion de sus solicitudes de esta prestacion.

Ademas, la existencia de estas demoras ha contribuido a incrementar la demanda de atencion
directa de los ciudadanos en los CAISS, al verse en la necesidad de recabar informacién sobre
el estado de tramitacién de sus solicitudes (subepigrafe 11.2.4.3).

13. EI INSS no hace un uso intensivo de las posibilidades que ofrecen las redes sociales, ya que
las utiliza para la difusiéon de sus servicios y prestaciones, pero no como un canal interactivo
para que los ciudadanos puedan efectuar consultas, lo que no aprovecha la amplia difusién y la
flexibilidad que ofrece esta via (subepigrafe 11.2.4.1).

Recomendacion 7. El INSS deberia continuar con la potenciacion de su canal telematico,
introduciendo, en particular, las siguientes mejoras:

a) Completar los procesos de estructuracion de los formularios electronicos y de
automatizaciéon de los datos introducidos por los usuarios para facilitar su cumplimentacion,
minimizando el riesgo de errores u omisiones y disminuir las cargas de trabajo en la atencion
acortando los plazos de tramitacion.

b) Estudiar la posibilidad de implantar la captura deslocalizada de las solicitudes de IMV, en
funcion de las cargas de trabajo de las diferentes DDPP, con el fin de reducir tanto el plazo
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medio de tramitacion de la prestacion, como la heterogeneidad de tiempos existente entre
las mismas.

c) Establecer un servicio de asistencia a los usuarios para atender los problemas e incidencias
que les surjan en sus comunicaciones electronicas con el Instituto, dando cumplimiento al
deber de asistencia en el uso de medios electrénicos recogido en la Ley 39/20215, de 1 de
octubre.

d) Posibilitar la formulacion y resolucién de consultas de los ciudadanos de informacion
general, a través de las redes sociales, lo que descargaria el uso del resto de los canales de
atencion.

Comunes a la atencion en el INSS

14. La informacién que se ofrece al ciudadano sobre los canales disponibles y, sus distintas
modalidades, en funcion del tramite que desea realizar, no es completa, lo que dificulta una
adecuada eleccion. En particular, se pueden sefialar las siguientes deficiencias:

a) El directorio de CAISS de la pagina web de la Seguridad Social no informa del horario de
atencion de cada oficina, figuran nimeros de teléfono que no estan operativos, no establece
de forma clara que la cita previa no es obligatoria, no se menciona expresamente la opcion
de pedir cita telefénica y, en determinadas oficinas, se ofrecen servicios para solicitar cita
que realmente no se encuentran disponibles.

b) La informacion publicada en la Sede Electrénica de la Seguridad Social (SEDESS) -tripticos
explicativos- no hace referencia a la posibilidad de acudir a un CAISS sin cita, a los tramites
disponibles en el canal telefénico, ni a los criterios seguidos para la generacion de citas
previas (subepigrafe 11.2.5.1).

Recomendacion 8. EI INSS deberia realizar las actuaciones necesarias para que la informacion
publicada en la pagina web de la Seguridad Social sobre sus centros, lineas telefonicas, horarios
de atencion, asi como los tramites disponibles en cada canal fuera completa y actualizada.

15. El canal presencial concentra la atencion de tramites personalizados o mas complejos, y el
telefénico los mas generales o sencillos; no obstante, en el primero se siguen realizando
gestiones que no requieren de una atencion cualificada y que podrian resolverse por el canal
telematico o telefonico. Sin embargo, el INSS no ha efectuado un estudio sobre las necesidades
de atencion de los ciudadanos y sus preferencias en la utilizacién de los canales en funcion de
los rasgos del colectivo de atencién (edad, brecha digital, tamafio de la poblacion, etc.), lo que
permitiria la adopcion de medidas concretas para la mejor orientacion y mayor eficacia de la
atencioén presencial (subepigrafe 11.2.5.2).

16. El INSS no dispone de informacion relativa al niumero de atenciones o contactos que el
ciudadano precisa para completar una misma gestion, a pesar de tratarse de un dato relevante
por su impacto en la calidad de la prestacion del servicio a los usuarios.

El analisis conjunto de la evolucién de los niveles de atencién tras la pandemia muestra que el
INSS ha logrado recuperar el 76 % del volumen de atencién presencial en 2024 respecto a 2019
y ha ido consolidando el impulso de los canales telefénico y telematico, que presentan un
crecimiento del 290,93 % y 345,18 %, respectivamente. Sin embargo, este incremento en el
numero de atenciones ha sido significativamente superior al experimentado en el numero de
prestaciones resueltas por el INSS en el mismo periodo, que alcanzé solamente el 6,87 %. A
ello hay que afadir la menor necesidad de atenciones a los ciudadanos a que da lugar el
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incremento del intercambio de informacién con otras Administraciones Publicas a través de la
Plataforma de Intermediacion de Datos, que se ha triplicado en el periodo.

El escenario descrito podria poner de manifiesto que los ciudadanos han incrementado el
numero de atenciones que precisan para completar la tramitacion de una solicitud o la resolucion
de una consulta, que puede deberse a diversos factores: la complejidad regulatoria para acceder
a algunas prestaciones, la limitada oferta de servicios en el canal telefonico, la inexistencia de
una unidad de asistencia al ciudadano en el uso del canal telematico, la escasa experiencia de
un elevado numero de informadores de nueva incorporacion o la ausencia de automatizacion
en determinados subcanales telematicos para la captura de prestaciones (subepigrafe 11.2.5.4).

Recomendacion 9. EI INSS deberia plantear una evolucion en el modelo de atencién actual, que
apueste por una progresiva reduccion de la presencialidad, priorizando esta via para los colectivos
no susceptibles de utilizar otros canales o los supuestos mas complejos, que requieran de mayor
asesoramiento. Para la consecucion de este objetivo seria imprescindible la introduccion de mejoras
significativas en los canales telefénico y telematico, un replanteamiento del disefio de concertacion
de cita previa, asi como la optimizacion de los recursos humanos disponibles para una atencion de
calidad.

Por otro lado, para evaluar correctamente la eficiencia en la atencion prestada por el INSS, deberia
establecer un indicador que mida el numero total de interacciones que han necesitado los
ciudadanos para completar un tramite o resolver una consuilta.

lll.3. RELATIVAS A LA TGSS

17.La TGSS ha procedido a un rediseno total de su modelo de funcionamiento, con un proceso
gradual de implantacion que culminé a finales de 2023. Supone un cambio integral en los tres
canales de atencion, como respuesta a las rigideces de un sistema basado fundamentalmente
en la presencialidad y la tramitacion en papel, el progresivo envejecimiento de la plantilla y la
pérdida de efectivos sin un relevo suficiente, que se traducia en un desequilibrio en la
distribucion geografica de la carga de trabajo y una falta de homogeneidad en la atencion
prestada en las diferentes DDPP. El nuevo modelo se organiza de acuerdo con los principios de
especializacién y multicanalidad, a través de la creacién de Unidades Funcionales que atienden
a los ciudadanos en dos niveles (subepigrafe 11.3.1.2).

Relativas al canal presencial

18. Con anterioridad a la pandemia provocada por el COVID-19, la atencién presencial no contaba
con el procedimiento de cita previa. A partir de 2020 y hasta finales de 2022, se regulé el acceso
del publico a los centros mediante un sistema exclusivo de cita concertada en el que, tras un
contacto previo telefénico o telematico, se determinaba si resultaba necesario que el ciudadano
fuera atendido de forma presencial para resolver el tramite, lo que pudo afectar a la atencion
demandada por los colectivos mas vulnerables. En 2022 el volumen de atenciones alcanzé
solamente 0,49 millones frente a los 6,53 que se prestaron en 2019.

A partir de 2023, el nuevo modelo recupera el libre acceso a las oficinas sin necesidad de cita,
y mantiene el sistema de cita concertada para determinados supuestos, habiendo incrementado
la atencion presencial respecto al 2022 un 256 % hasta situarse en 1,76 millones de atenciones.
No obstante, el objetivo se dirige hacia la reduccion de la tramitacion presencial mediante al
fomento de la autogestion por via telematica. El sistema de dos niveles permite que el primero,
que representa el 81 % de las atenciones, se dedique a informacion, orientacion y capacitaciéon
digital de los ciudadanos, actuando asi de filtro para el segundo nivel, que representa el restante
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19 %, y se reserva para atenciones que presentan determinadas caracteristicas, ya sea por
razén del asunto o las circunstancias personales de los usuarios (epigrafe 11.3.2).

19. La informacién que proporciona el sistema sobre los motivos de la consulta de los ciudadanos
y su forma de terminacién no permite conocer con fiabilidad la razén principal de la atencién, el
tramite efectuado ni la solucion propuesta, al no estar correctamente codificados estos extremos
por los informadores. Por otra parte, la TGSS no mide adecuadamente los tiempos medios de
espera y de atencién en las oficinas (subepigrafe 11.3.2.3).

20. Por lo que respecta a la atencion prestada en las Unidades de Recaudacion Ejecutiva, la TGSS
no aplica el protocolo del nuevo modelo de atencion presencial, ni tiene establecido un sistema
que permita computar el numero de ciudadanos atendidos (epigrafe 11.3.2).

Recomendaciéon 10. La TGSS deberia impulsar el uso correcto de las opciones que las
herramientas informéticas ofrecen a los informadores para registrar los motivos de la consulta y las
soluciones ofrecidas al ciudadano, de manera que el sequimiento de los datos estadisticos le
permita ir adaptando el funcionamiento del nuevo modelo de atencion a las necesidades y
demandas de los ciudadanos. Asimismo, debe revisar el método de medicion de los tiempos de
espera y de atencion en las oficinas para que proporcionen una informacion mas ajustada a la
realidad.

Por ofra parte, deberia incorporar a las Unidades de Recaudacion Ejecutiva en el Protocolo del
nuevo modelo de atencion presencial y establecer un sistema de registro de las atenciones
prestadas en dichos centros.

Relativa al canal telefénico

21. La atencion telefonica en la TGSS se venia prestando, con anterioridad a octubre de 2023, de
forma externalizada, momento en el que, con la implantacion del nuevo modelo, se pas6 a
prestar exclusivamente por el Servicio Comun.

No obstante, este modelo presenta algunas debilidades:

a) El arbol de opciones ofrecido al ciudadano sobre el objeto de su llamada presenta
limitaciones en cuanto a su descripcion, lo que provoca que buena parte de las atenciones
(el 42 %) se incluyan en la categoria “Otras consultas”. Cabe sefialar que, dentro de este
concepto, un alto porcentaje de comunicaciones correspondian a cuestiones competencia
de otras entidades. La atencién de estas llamadas supone una carga de trabajo adicional
que repercute en la gestion telefénica por la Unidad de Atencion Generalista al ciudadano.

b) El sistema permite a la TGSS conocer el porcentaje de llamadas que no fueron atendidas,
indicador que posibilita adoptar medidas para ajustar los recursos disponibles a los objetivos
definidos; sin embargo, no computa las atenciones que tienen su origen en llamadas
efectuadas desde las distintas unidades de la TGSS al ciudadano, que aportarian
informacion relevante sobre el niumero real de atenciones y la carga de trabajo de los
informadores (epigrafe 11.3.3).

Recomendacion 11. La TGSS deberia mejorar la descripcion de las categorias disponibles en la
locucién telefénica sobre el motivo de la llamada, para poder contar con informacion mas ajustada
a la realidad de las demandas de atencion y minorar la entrada de consultas relativas a asuntos
ajenos a la entidad. Asimismo, resultaria util contar con datos sobre llamadas salientes desde la
entidad hacia los ciudadanos, con el objeto de conocer el numero real total de contactos con los
usuarios y la dedicacion de su personal al canal telefénico.
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Relativa al canal telematico

22. El nuevo modelo de atencion ha otorgado un claro protagonismo al canal telematico frente al
canal presencial y telefénico. Para ello, los informadores, en cumplimiento de los protocolos de
actuacioén, deben priorizar la capacitacion digital de los ciudadanos e incentivar a los mismos en
la utilizacion de los medios electrénicos, prestandoles la asistencia debida para la realizacion de
sus tramites de forma auténoma.

En linea con esta estrategia, el nimero de usuarios de IMPORTASS ha experimentado un
incremento del 41,41 % entre el afio 2022 y 2024.

No obstante, si bien el portal IMPORTASS dispone de formularios estructurados adaptados a
los diferentes tramites o servicios que ayudan a los usuarios en la realizacién de sus solicitudes,
ni en la plataforma “Enviar una solicitud” ni en el Registro Electrénico, estan implantados los
mismos, con la consiguiente pérdida de eficacia y eficiencia (epigrafe 11.3.4).

Recomendacion 12. La TGSS deberia extender la existencia de formularios estructurados a todas
las plataformas para efectuar solicitudes de su canal telematico de atencion, de forma que se facilite
al maximo su cumplimentacion a los usuarios y se minimice el riesgo de errores u omisiones.

Comun a la atencion en la TGSS

23. La informacion que dispone el ciudadano en la pagina web de la Seguridad Social sobre los
canales disponibles y, sus distintas modalidades, en funcién del tramite que desea realizar,
presenta las siguientes deficiencias:

a) No se informa del horario de apertura ni si la oficina dispone de atencion al publico por la
tarde.

b) A pesar de que las llamadas estan centralizadas en una linea telefénica unica, siguen
figurando numeros directos a las oficinas que debian haber quedado deshabilitados a estos
efectos.

c) No contiene, a diferencia del canal telematico, tripticos explicativos del funcionamiento de
los canales presencial y telefénico, lo que permitiria al ciudadano una eleccién mas
informada del canal que mejor se adapte a sus necesidades (subepigrafe 11.3.5.1).

Recomendaciéon 13. La TGSS deberia realizar las actuaciones necesarias para que la informacion
publicada en la pagina web de la Seguridad Social sobre los teléfonos de contacto, los horarios de
atencién al publico, y sobre el funcionamiento y tramites disponibles a través de los distintos canales
de atencion sea completa y actualizada.

ll.4. RELATIVAS AL ISM
Relativa al canal presencial

24. Con anterioridad a la crisis sanitaria derivada del coronavirus, la atencién al ciudadano en el
ISM se prestaba fundamentalmente de forma presencial y sin necesidad de cita. A raiz de la
pandemia, se implanto el sistema de cita previa, complementado con la atencién sin cita, aunque
esta entidad no cuenta con personal con competencia exclusiva de atencion. El funcionamiento
de la atencién presencial en el ISM presenta las siguientes debilidades:
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a) No dispone de una herramienta para registrar las personas atendidas en los centros.
Unicamente cuenta con el dato de citas concertadas, pero no las efectivamente realizadas
ni las atenciones sin cita. En consecuencia, carece de informacion del motivo de las
consultas, del tramite realizado, de los tiempos de atencion en las diferentes oficinas, y del
indice de incomparecencias.

b) El servicio de solicitud de cita previa a través de SEDESS no esta disponible para todas las
oficinas (epigrafe 11.4.2).

Recomendacién 14. El ISM deberia dotarse de un sistema de registro de atenciones llevadas a
cabo en sus oficinas que le permita medir su volumen, las incomparecencias a las citas
programadas, asi como conocer los motivos de las consultas planteadas por los ciudadanos, con la
finalidad de disponer de herramientas que le permitan mejorar su gestion y optimizar sus recursos.
Asimismo, deberia extender la posibilidad de solicitar cita previa en todas sus oficinas.

Relativas al canal telefénico

25. El ISM no dispone de un servicio especifico de informacién telefénica, ni tenia implantada en
2023 ninguna herramienta para el computo de las llamadas atendidas ni para su seguimiento,
no pudiendo conocer su volumen, las materias objeto de consulta ni las soluciones
proporcionadas a los usuarios (epigrafe 11.4.3).

26. El ISM carece de una linea unica de atencion telefénica, siguiendo operativos los nimeros
directos de cada oficina. Si bien se habia aprobado la implantacion, a partir de septiembre de
2023, de una locuciéon automatica estandarizada en funcién del tamano y funciones de cada
centro, se ha comprobado que no se encuentra operativa en todos ellos (epigrafe 11.4.3).

27. El ISM no tiene habilitados los servicios y procedimientos de identificacion de los previstos en la
Resolucion de 8 de marzo de 2023 de la Secretaria de Estado de Seguridad Social y Pensiones
para la realizacion de determinadas actuaciones personalizados a través del canal telefénico, lo
que resultaria beneficioso, especialmente para la parte del colectivo maritimo pesquero que
carece de identificacion electrénica (epigrafe 11.4.3).

Recomendacion 15. El ISM deberia efectuar un seguimiento del adecuado funcionamiento de la
atencion telefénica, adoptando las medidas oportunas para garantizar la demanda de los
ciudadanos por este canal. Paralelamente, deberia plantearse la posibilidad de implantar los
sistemas y procedimientos de identificacion previstos en la Resolucion de 8 de marzo, de la
Secretaria de Estado de Seguridad Social y Pensiones, que permitan la realizacion de actuaciones
y tramites de caracter personalizado a través del canal telefénico.

Relativas al canal telematico

28. El ISM esta potenciando el uso de la aplicacion “ISM en su bolsillo”, con un crecimiento en 2023
del 47,20 % en relacién con el aifo anterior, favoreciendo especialmente al colectivo al que se
dirige que trabaja mayoritariamente embarcado con limitaciones para desplazarse a las oficinas.
Sin embargo, la plataforma “Registro sin certificado”, si bien permite la presentacion de
documentacion por parte de ciudadanos que carecen de identificacion electronica, actualmente
requiere la validacion presencial de la identidad del usuario, al no tener habilitado el
procedimiento de verificacion de identidad y de expresion de la voluntad previsto en la
Resolucién de la Secretaria de Estado de Seguridad Social y Pensiones (SESSP), de 8 de
marzo de 2023. Esta situacion supone un obstaculo a la digitalizacién y resta eficacia a la
plataforma (epigrafe 11.4.4).
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29. El ISM no utiliza, en ninguno de los subcanales telematicos, formularios estructurados para la

solicitud de prestaciones con preguntas dirigidas y controles l6gicos que faciliten al usuario su
cumplimentacion. Asimismo, tampoco cuenta con procedimientos automatizados para la captura
de los datos previamente introducidos por el ciudadano, lo que exige su incorporacién manual a
las aplicaciones de tramite en detrimento de la eficacia y eficiencia del sistema e incrementando
el riesgo en la produccion de errores (epigrafe 11.4.4).

Recomendacion 16. EI ISM deberia mejorar el canal telemaético de atencion, y en especial:

a) Implementar una plataforma que incorpore el procedimiento de verificacion de identidad y
expresion de voluntad previsto en la Resolucion de la Secretaria de Estado de Seguridad
Social y Pensiones, de 8 de marzo de 2023, para aquellos usuarios que no tengan
identificacion electronica.

b) Implementar la automatizacion de los datos introducidos por los usuarios en los formularios
electrénicos, asi como dotar a estos de una estructura que facilite su cumplimentacion y
minimice el riesgo de errores u omisiones.

ll.5. RELATIVAS AL ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

30. Por lo que respecta al andlisis de la demanda, el INSS no dispone de estudios recientes sobre

31.

la idoneidad de la ubicacion de los CAISS, las necesidades de atencion de los ciudadanos o su
preferencia en la utilizacion de los diferentes canales. El ISM también carece de estudios de
este tipo, si bien su colectivo es muy reducido y no presenta incidencias significativas en su
atencion. La TGSS, si ha tenido en cuenta estos aspectos para la implantacién del nuevo modelo
en 2023 (epigrafe 11.5.1).

Con relacién a la evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios, cabe
sefalar lo siguiente:

a) Las encuestas que realiza el INSS son limitadas, bien por el contenido de las preguntas o
bien por afectar a determinados segmentos de usuarios y no a todo el universo, lo que influye
de forma significativa en la representatividad de los resultados obtenidos. Debe destacarse
que, en el canal presencial, el INSS sodlo realiza encuestas de satisfaccion a los usuarios
atendidos con cita previa y siempre que la hubieran solicitado a través de SEDESS (lo que
representa el 66 % del total de citas concertadas).

Por lo que respecta al canal telematico, el INSS no incluye ninguna encuesta para la
valoracion de los servicios gestionados a través del portal TUSS que es el subcanal mas
relevante (subepigrafe 11.5.2.1).

b) Por su parte, si bien la TGSS con la implantacion del nuevo modelo de atencion ha ampliado
el numero de encuestas que realiza en el canal presencial, en el canal telefénico el volumen
de encuestas contestadas es muy reducido (un 15 %) y respecto al canal telematico, los
subcanales mas relevantes, IMPORTASS y Sede Electrénica, carecen de encuestas de
calidad (subepigrafe 11.5.2.2).

c) EI'ISM no ha efectuado encuestas de satisfaccion sobre la atencion e informacion recibida
en los distintos canales, por lo que desconoce la valoracion y el grado de satisfaccion de los
ciudadanos al respecto. Por otra parte, los resultados de la valoraciéon incluida en la
aplicacion “ISM en tu bolsillo” no son representativos por el escaso numero de valoraciones
realizadas (subepigrafe 11.5.2.3).
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El articulo 12.2 del Real Decreto 951/2005 requiere que los diferentes drganos y unidades
elaboren un informe sobre el cumplimiento de los compromisos recogidos en su carta de
servicios, que debe incluir los resultados de las encuestas realizadas sobre el grado de
satisfaccion de los usuarios; sin embargo, el INSS no incorporé al informe dicha informacién
(epigrafe 11.5.3).

Tanto el INSS como la TGSS y el ISM han cumplido el articulo 16 del RD 951/2005, que
establece que las quejas y sugerencias recibidas deben responderse en un maximo de 20 dias
habiles. No obstante, en algunos casos el compromiso establecido en sus cartas de servicios
es mas exigente y no se ha logrado su cumplimiento (epigrafe 11.5.4).

Recomendacion 17. Tanto el INSS como la TGSS deberian potenciar la realizacion de encuestas
para completar el conocimiento del grado de satisfaccion de los usuarios de sus servicios,
corrigiendo las deficiencias antes mencionadas. Por su parte, el ISM deberia iniciar sin demora la
realizacion de encuestas con esta finalidad.

I11.6. RELACIONADAS CON LAS PREVISIONES CONTENIDAS TANTO EN LA LEY ORGANICA
3/2007, DE 22 DE MARZO, DE IGUALDAD EFECTIVA DE MUJERES Y HOMBRES, COMO EN
LA LEY 19/2013, DE 9 DE DICIEMBRE, DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA Y BUEN GOBIERNO

34.

Tanto el INSS como la TGSS y el ISM han cumplido con las obligaciones de publicidad activa,
publicidad relativa a informacion de relevancia juridica y sobre informacién econdmica,
presupuestaria y estadistica previstas en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, asi como las obligaciones previstas en la Ley
Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, sin que se
hayan observado deficiencias significativas (subapartados 1.6 y 11.7).

Madrid, 25 de septiembre de 2025

LA PRESIDENTA

T 4

Enriqueta Chicano Javega
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ANEXO 1

MARCO NORMATIVO

- Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de igualdad efectiva de mujeres y hombres.

- Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

- Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

- Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General
de la Seguridad Social.

- Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo, por el que se establece el ingreso minimo vital, tramitado como Ley
19/2021, de 20 de diciembre, por la que se establece el ingreso minimo vital.

- Real Decreto 1314/1984, de 20 de junio, por el que se regula la estructura y competencias de la Tesoreria General
de la Seguridad Social modificado por el Real Decreto 496/2020 de 28 de abril.

- Real Decreto 2583/1996, de 13 de diciembre, de estructura organica y funciones del Instituto Nacional de la
Seguridad Social y de modificacion parcial de la Tesoreria General de la Seguridad Social.

- Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado.

- Orden TIN/1459/2010, de 28 de mayo, por la que se crea la Sede Electrénica de la Secretaria de Estado de la
Seguridad Social.

- Orden ESS/484/2013, de 26 de marzo, por la que se regula el Sistema de remisién electrénica de datos en el
ambito de la Seguridad Social modificado por la Orden ESS/214/2018, de 1 de marzo.

- Orden ISM/189/2021, de 3 de marzo, por la que se regula el Registro electrénico de apoderamientos de la
Seguridad Social.

- Orden TIN/3518/2009, de 29 de diciembre, por la que se crea el registro electrénico de la Secretaria de Estado
de la Seguridad Social para la presentacion de escritos, solicitudes y comunicaciones y se establecen criterios
generales para su aplicacion a determinados procedimientos derogada por Orden ISM/474/2023, de 4 de mayo,
por la que se regula el funcionamiento del actual Registro electronico de las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social adscritos a la Secretaria de Estado de la Seguridad Social y Pensiones.

- Resolucién de la Secretaria de Estado de Seguridad Social y Pensiones, de 25 de mayo de 2021, derogada por
Resoluciéon de la Secretaria de Estado de Seguridad Social y Pensiones de 8 de marzo de 2023, por la que se
habilitan tramites y actuaciones a través de los canales telefonico y telematico mediante determinados sistemas
de identificacion y expresion de la voluntad y se regulan aspectos relativos a la presentacion y firma de solicitudes
mediante formularios electronicos a través de ambos canales.

ANEXOS AL INFORME DE FISCALIZACION APROBADO POR EL PLENO DEL TRIBUNAL DE CUENTAS EL 25/09/2025 119






TRIBUNAL DE CUENTAS

ANEXO 2

RESULTADO DE LAS PRUEBAS DE CITA PREVIA PRESENCIAL (SOLICITUD PENSIONES)
POR DDPP. FEBRERO 2024

ANALISIS FEBRERO WEB-CPMS

ANALIZADO SIGNIF. MUY CP CPMS INCIDENC. AFECTADA
A CORUNA 12 4 3 3 373.497 33,37
ALACANT/ALICANTE 12 12 7 6 1.408.725 74,08
ALBACETE 7 7 3 3 109.064 28,27
ALMERIA 6 6 2 4 6 740.534 100,00
ARABA/ALAVA 5 5 2 2 288.436 86,25
BARCELONA 28 5 1 4 5 916.567 16,00
BIZKAIA 9 9 2 7 8 1.149.343 100,00
BURGOS 5 5 3 3 121.551 34,24
CANTABRIA 8 5 4 1 5 260.082 44,43
CASTELLO/CASTELLON 8 6 3 3 121.737 20,61
CIUDAD REAL 8 2 1 1 61.594 12,55
GIPUZKOA 4 4 3 1 4 637.488 88,00
GIRONA 9 9 7 1 3 777.736 98,02
GRANADA 10 9 6 5 671.727 72,86
HUELVA 7 3 3 3 305.957 57,86
HUESCA 5 5 2 2 84.118 37,31
ILLES BALEARS 8 8 1 4 2 7 1.131.962 96,19
MADRID 23 7 3 3 530.368 7,86
MALAGA 12 12 12 3 1.717.504 100,00
MURCIA 10 4 2 1 3 1.074.923 70,17
NAVARRA 5 5 5 5 664.117 100,00
PONTEVEDRA 11 11 2 1 342.978 36,36
S.C. DE TENERIFE 10 3 1 1 51.778 4,94
SEVILLA 22 22 14 5 19 1.752.318 93,13
VALENCIA/VALENCIA 17 7 5 1 6 1.141.990 43,83
ZARAGOZA 944.271 97,71

9 9 9 6

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 3

RESULTADO DE LAS PRUEBAS DE CITA PREVIA PRESENCIAL (SOLICITUD PENSIONES)
POR DDPP. OCTUBRE 2024

ANALISIS OCTUBRE WEB-CPMS

POBLACION INFLUENCIA
ANALIZAD SIGNIF MUY CP cpms INCIDENC. AFECTADA
A CORUNA 12 3 1.048.877 93,72
ALACANT/ALICANTE 12 9 1 10 1.635.640 86,01
ALBACETE 7 2 2 64.951 16,84
ALMERIA 6 2 1 3 408.954 55,22
ARABA/ALAVA 5 1 1 1 3 299.825 89,66
ASTURIAS 10 2 317.051 31,56
AVILA 2 1 114.336 72,18
BADAJOZ 8 6 623.602 93,52
BARCELONA 28 20 6 25 5.128.663 89,54
BIZKAIA 9 3 4 5 985.387 85,73
BURGOS 5 2 2 73.509 20,70
CACERES 7 3 3 261.096 67,33
CADIZ 10 1 25.008 2,01
CANTABRIA 8 1 1 2 152.247 26,01
CASTELLO/CASTELLON 8 2 4 6 529.348 89,63
CEUTA 1 0 0,00
CIUDAD REAL 8 2 1 3 281.755 57,41
CORDOBA 13 1 6 543.875 70,41
CUENCA 4 0 0,00
GIPUZKOA 4 1 2 1 4 637.488 88,00
GIRONA 9 8 8 777.736 98,02
GRANADA 10 7 7 683.615 74,15
GUADALAJARA 5 3 2 268.127 100,00
HUELVA 7 6 6 481.060 90,98
HUESCA 5 2 1 3 109.882 48,74
ILLES BALEARS 8 2 1 1 4 797.055 67,73
JAEN 10 1 84.253 13,51
LA RIOJA 6 1 198.267 61,98
LAS PALMAS 8 8 8 1.129.395 100,00
LEON 8 0 0,00
LLEIDA 5 1 1 117.210 26,55
LUGO 7 0 0,00
MADRID 23 3 20 23 6.750.336 100,00
MALAGA 12 7 7 1.154.166 67,20
MELILLA 1 0 0,00
MURCIA 10 7 3 10 1.531.878 100,00
NAVARRA 5 0 0,00
OURENSE 6 0 0,00
PALENCIA 3 1 136.289 85,65
PONTEVEDRA 11 0 0,00
S.C. DE TENERIFE 10 1 4 5 582.761 55,59
SALAMANCA 3 1 253.060 77,65
SEGOVIA 3 0 0,00
SEVILLA 22 18 4 22 1.881.677 100,00
SORIA 3 0 0,00
TARRAGONA 6 1 257.599 31,03
TERUEL 4 1 58.872 43,80
TOLEDO 5 0 0,00
VALENCIA/VALENCIA 17 16 1 17 2.605.757 100,00
VALLADOLID 6 0 0,00
ZAMORA 4 0 0,00
ZARAGOZA 9 880.389 91,10

TOTAL GENERAL -mm““m 33.870.996 71,44

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 4

RESULTADO DE LAS PRUEBAS DE CITA PREVIA TELEFONICA POR DDPP. FEBRERO Y
OCTUBRE DE 2024

FEBRERO 2024 OCTUBRE 2024

DEMORA POCA SIN CITA DEMORA POCA
SIGNIFIC. | DISPONIBILIDAD SIGNIFIC. | DISPONIBILIDAD

ALAVA X X

ALBACETE X X

ALICANTE X

ALMERIA X

AVILA X

BARCELONA X

BURGOS X X

CACERES X

CASTELLON X
CORDOBA X

CUENCA X X

GIRONA X

GUADALAJARA X
GUIPUZCOA X

HUESCA X

LAS PALMAS X X
LLEIDA X

MADRID X X
MALAGA X

MELILLA X

MURCIA X X

NAVARRA X X

SEVILLA X X
VALENCIA X
VIZCAYA X

ZARAGOZA X X

SIN CITA

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 5.1/2

DESCRIPCION DE LOS ASPECTOS GENERALES DEL CANAL TELEMATICO, COMUNES A
LAS ENTIDADES DEL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, establecié el derecho de aquellos
a relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas (AAPP), asi como la obligacién de estas de dotarse de los
medios y sistemas necesarios para que ese derecho pudiera ejercerse. La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, en los articulos 12, 13 y 14, recoge este derecho y establece la obligacion
de las AAPP de asistir en el uso de medios electrénicos a aquellos interesados que lo soliciten, asi como la de determinados
sujetos a relacionarse con ellas a través de medios electronicos para la realizacién de cualquier tramite administrativo''”.

A este respecto, la Orden TIN/1459/2010, de 28 de mayo, creé la Sede Electronica’'® de la Secretaria de Estado de la Seguridad
Social y Pensiones (SEDESS), que proporciona una alternativa fundamental a la atencién presencial para la realizacion de las
actuaciones, procedimientos y servicios de la Seguridad Social.

En linea con lo anterior, el articulo 129.4 del texto refundido de la Ley General de la Seguridad Social, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, establece que la Administracion de la Seguridad Social facilitara a los interesados el ejercicio
de sus derechos, la presentacion de documentos o la realizacion de cualquier servicio o tramite a través de los medios electronicos
disponibles en la Sede Electrénica o a través de otros medios que garanticen la verificacion de la identidad del interesado y la
expresion de su voluntad y consentimiento, en los términos y condiciones que se establezcan por la Secretaria de Estado de la
Seguridad Social y Pensiones, propésito al que responden las resoluciones dictadas por esta Secretaria, de 25 de mayo de 2021
y de 8 de marzo de 2023.

Por otra parte, el Registro electrénico de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social fue creado por la Orden TIN/3518/2009,
de 29 de diciembre, con el fin de dar cumplimiento a la obligacién establecida en el articulo 24 de la Ley 11/2007, para la
presentaciéon de escritos, solicitudes y comunicaciones, estableciéndose criterios generales para su aplicacion a determinados
procedimientos. Esta orden quedd derogada por la Orden ISM/474/2023, de 4 de mayo, por la que se regula el funcionamiento del
actual Registro electrénico de las Entidades Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad Social adscritos a la Secretaria de
Estado de la Seguridad Social y Pensiones (en adelante RE).

Estos servicios residen en la pagina web de la Seguridad Social, que incluye los contenidos informativos relevantes para
trabajadores, pensionistas y empresarios, asi como los enlaces tanto a los servicios telematicos comunes detallados en este
apartado, como a aquellos propios de cada entidad.

Adicionalmente, las entidades fiscalizadas cuentan en el canal telematico con los siguientes servicios compartidos:

— ElI Buzdén de consultas, espacio donde el usuario puede registrar una peticién o consulta a través de la cumplimentacion de un
formulario, que es resuelta por los funcionarios responsables y respondida, con caracter general, via correo electrénico.

— La Pasarela de Identificacion de la Seguridad Social, que constituye la herramienta a través de la cual los usuarios se identifican
electronicamente conforme a la ley para el acceso a los servicios que demanden, de acuerdo con una gradacion de menor a
mayor exigencia segun el nivel de seguridad asignado al tramite de que se trate, tal como refleja el siguiente esquema:

MIVELES DE SEGURIDAD FORMAS DE IDENTIFICACION ELECTRONICA
= Mivel 0 Mo requiere identificacian previa
Via SMS
Clave PIN (nivel basico o avanzada)
Nivel 1 Cl@ve Permanente (nivel basico o avanzada)

Cl@ve Permanente (nivel avanzado) + SMS de refuerzo (OTF)
Certificado electronico/DNle

Clave PIN (nivel avanzado)
Cl@ve Permanente (nivel avanzado)
Cl@ve Permanente (nivel avanzado) + SMS de refuerzo (OTF)
Certificado electronico/DNle

Nivel 2

Cl@ve Permanente (nivel avanzado) + SMS de refuerzo (OTP)

Mivel 3 Certificado electronico/DiNle
Los servicios con este nivel de acceso requieren firma electronica
RESOLUCION 8/03/2023 SIN IDENTIFICACION ELECTRONICA

Fuente: SEDESS.

117 A este respecto, el Defensor de Pueblo ha manifestado que “as tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC), contribuyen al cumplimiento
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas (ODS) contenidos en la Agenda 2030, por lo que el objetivo transversal de la
digitalizacion y la transicién a nuevas tecnologias de informacién y comunicacién, constituye un notable avance con resultados beneficiosos para
los ciudadanos, al evitarles desplazamientos innecesarios y procurarles rapidez y comodidad en la realizacion de trémites administrativos”.

118 | a Sede Electronica es aquella direccion electronica disponible para los ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones cuya titularidad,
gestion y administracion corresponde a una Administracion Publica, érgano o entidad administrativa en el ejercicio de sus competencias.
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ANEXO 5. 2/2

Existen servicios calificados con nivel 0, para cuyo acceso no se requiere identificacion; sin embargo, para los niveles
calificados como de 1 a 3 se requiere la identificacion fehaciente del solicitante a través de alguna de las siguientes vias:
SMS, Cl@ve PIN, Cl@ve Permanente, certificado electrénico y Documento Nacional de Identidad electronico (DNIe)'"9,

En el nivel 3, ademas de la identificacion fehaciente del solicitante (Claves avanzadas o certificado electronico/DNIe), se exige
una manifestacién inequivoca de la voluntad, mediante la firma electronica realizada a través de la aplicacion AUTOFIRMA120:

Por otra parte, los usuarios que carecen de una identificacion electrénica, no acceden a esta pasarela a la hora de requerir
un servicio telematico, pero tienen la posibilidad de interactuar a través de la forma regulada en la Resolucion de la SESSP
de 8 de marzo de 2023: verificacion de la identidad (mediante captura de la imagen legible del rostro mostrando la cara
delantera del documento identificativo, contraste de la validez del correo electrénico o numero de teléfono con las bases de
datos) y expresion del consentimiento y la voluntad mediante firma (aceptacion por el solicitante a través de la introduccion
de un cddigo OTP). Con caracter general las entidades han desarrollado subcanales'?' especificos para el acceso a los
servicios electronicos mediante esta via de identificacion'?2.

— El Asistente virtual ISSA, incorporado a la SEDESS en el afio 2020, para proporcionar al ciudadano informacion y orientacion
sobre los servicios telematicos mas demandados de la Seguridad Social, generando el enlace directo al tramite
correspondiente a partir de la consulta formulada por el usuario.

—La Plataforma de Intermediacion de Datos (PID), que ofrece servicios de verificacion y consulta de datos entre
administraciones publicas, reduciendo la documentacién que deben presentar los ciudadanos si ya consta en poder de la
Administracion. Esta plataforma es utilizada por las entidades de la Seguridad Social en el desarrollo de los tramites o
servicios solicitados por los ciudadanos, tanto para recabar documentaciéon o informacién, como para facilitarla a otros
organismos.

Finalmente, es necesario destacar que el ciudadano, en la utilizacion de los servicios electrénicos, puede actuar en hombre
propio o a través de apoderado o representante, en cuyo caso debe quedar acreditada la representacion de forma fidedigna'23.
En estos casos, es el representante quien debe identificarse de acuerdo con el protocolo previsto anteriormente.

La TGSS, a través de la Subdireccion General de Integracion y Coordinacion de Administracion Digital (SGICAD), es la
responsable de la coordinaciéon de contenidos digitales de todas las entidades de SESSP por delegacion de esta.

119 . SMS: el ciudadano proporciona el DNI y las Ultimas cifras del teléfono. Si la informacion es correcta (el teléfono tiene que coincidir con el
registrado en las bases de datos de la Seguridad Social), se le envia un SMS con un PIN (Numero de Identificacion Personal) que permite un
acceso unico, temporal, y exclusivo para el servicio solicitado.

- Cl@ve PIN: es una forma de realizar tramites por Internet con una validez limitada en el tiempo y que se puede renovar cada vez que se necesite.
Este sistema de identificacion electronica esta basado en el uso de un cédigo elegido por el usuario y un PIN comunicado al teléfono mediante la
app Cl@ve PIN o con un mensaje SMS. Precisa registrarse previamente en el sistema.

- Cl@ve Permanente: es un sistema de autenticacion disefiado para personas que necesitan utilizar frecuentemente los servicios electrénicos de
la Administracion. Se basa en el uso de un cédigo de usuario (DNI o NIE), y una contrasefia que se establece en el proceso de activaciéon y que
so6lo debe ser conocida por él. Para acceder al proceso de activacion es necesario el registro previo en el sistema, y en caso de demandar servicios
de administracion electrénica que requieran un nivel de seguridad elevado, el sistema refuerza la autenticacion con la solicitud de introduccion de
un codigo numérico de un solo uso (OTP) que se envia previamente por mensaje SMS al teléfono mévil.

- Certificado electronico: es la certificacion expedida por la FNMT que vincula a su suscriptor con unos datos de verificacion de firma y confirma
su identidad.

Documento Nacional de Identidad electronico (DNIe): es el documento que acredita fisica y digitalmente la identidad personal de su titular, permite
la firma electrénica de documentos y otorga la posibilidad a su portador de utilizar la identidad electronica en cuantos servicios digitales estén
disponibles.

120 AutoFirma es una herramienta de escritorio con interfaz grafica que permite la ejecucion de operaciones de firma de ficheros locales en entornos
de escritorio (Windows, Linux y Mac OS X). Ofrece la posibilidad de realizar firmas de en cualquier tipo de documento de forma sencilla.

121 La referencia que se hace a “subcanales”, a lo largo del informe, incluira las diferentes opciones o medios habilitados para obtener informacion
o efectuar solicitudes dentro del canal telematico (plataformas, portales, aplicaciones...).

122 Para validar la identificacion, las entidades tienen a su disposicion el Servicio de Verificacion de Datos de Identidad y Residencia (SVDIR),
servicio en linea mediante el que se constata la veracidad de los datos de identidad via comunicacion con la Direccion General de la Policia
(DGP), y se verifican los datos de residencia via comunicacion con el Instituto Nacional de Estadistica.

123 |a Seguridad Social dispone de un Registro Electrénico de Apoderamientos, regulado en la Orden ISM/189/2021, de 3 de marzo, que permite
el acceso a los servicios electronicos a aquellos profesionales que se hayan registrado para actuar en todos los tramites requeridos por las
solicitudes que tramiten en nombre de sus poderdantes.
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ANEXO 6

ATENCIONES PRESENCIALES Y TELEFONICAS POR TIPO DE PRESTACION. ANO 2023

ATENCIONES POR TIPO

DE PRESTACION

PRESENCIAL
(SIGE)

TELEFONICA
CON CITA (CRM)

TELEFONICA
SIN CITA (CRM)

TELEFONO
CATT

TOTAL
GENERAL

Jubilacién

Incapacidad Permanente
Viudedad

Orfandad

Favor de Familiares
Defuncion

Incapacidad Temporal

Proteccion familiar por hijo a
cargo

Riesgo durante embarazo
Prestac. del Seguro Escolar
Asistencia sanitaria nacional

Asistencia sanitaria internac.

Pago unico familias
numerosas, monoparentales
0 madres discapacidad
Prest. parto multiple o
adopcion

Prest. no econémicas por
cuidado de hijo

Riesgo lactancia natural
Sin prestacion

Cuidado menores afectados
cancer

Fondo Especial y MUNPAL

Nacimiento y cuidado de
menor

Ingreso minimo vital

Corresponsabilidad cuidado
del lactante

1.578.720
418.772
167.508

43.855
17.255
5.935
298.460

145.887

4.094
3.405
313.899
221.682

13.268

2.389

1.714

748
399.202

1.075
152
250.360
770.434
627

4.659.441

328.347
107.656
39.283
13.264
4.379
978
103.022

45.787

2.096
1477
81.083
75.069

4.785

919

593

408
223.847

508

56
86.591
373.630
290

1.493.768

72.377
28.663
11.518
3.590
1.131
539
41.767

10.130

506
187
41.999
27.539

1.909

179

189

82
48.508

127

25
34.918
44.975
68

370.926

82.923
45.566
15.863
6.873
1.397
971
70.230

20.970

802
320
36.445
140.351

3.932

707

292

66
40.223

148
43
71.812
194.270

47

734.251

2.062.367
600.657
234.172

67.582
24.162
8.423
513.479

222.774

7.498
5.089
473.426
464.641

23.894

4.194

2.788

1.304
711.780

1.858
276
443.681
1.383.309
1.032

7.258.386

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion suministrada por el INSS y el Informe de indicadores de calidad de
los servicios de la entidad referido a 2023.
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ANEXO 7

TOTAL ATENCIONES PRESENCIALES POR MOTIVOS. COMPARATIVA DE PAIS
VASCO/NAVARRA CON RESTO DDPP.
ANOS 2022 Y 2023

%VARIACION RELATIVA

MOTIVO ATENCIONES PAIS VASCO Y NAVARRA 2023/2022
TOTAL PAIS VASCO | RESTANTES

PRESENCIALES
ATENCIONES & %PESO N %PESO TOTAL |\ avARRA| DDPP  |PAIS VASCO Y[ RESTANTES
ATENCIONES | RELATIVO | ATENCIONES | RELATIVO NAVARRA

Informacion General 1625.752 55.799 2518  1.569.953 3538  1.172.602 34305  1.138.394 62,66 37,91
C6mo va mi prestacion 363.701 7.443 3,36 356.258 803  181.811 5.016 176.811 48,39 101,49
Perceptores Prestaciones 767.240 39.693 17,91 727.547 16,39 505.773 22.583 483.195 75,77 50,57
Otros 182.642 9.876 446 172.766 389  133.116 5974 127.143 65,33 35,88
Tarjeta sanitaria Europea 160.591 10.662 4,81 149.929 3,38 89.325 4.951 84.370 115,36 77,70
Senvicios Electrénicos 67.932 5734 2,59 62.198 1,40 34174 3.074 31.093 86,55 100,04
Certificados 231.113 17.191 776 213.922 482 191121 12.952 178.150 32,73 20,08
:;s;’:;sg; particular 145699 7.454 3,36 138.245 3,12 90.244 3752 86.494 98,67 59,83
Z;iz:‘;i;’s” Solicitudes y 4 31 g71 64.102 28,93 967.769 2181 889.930 61.642 828.192 3,99 16,85
Tesoreria 82.900 3630 79.270 53323 1.456 51.872 149,35 52,82

_ 4.659.441 m 100,00 4.437.857 100,00| 3.341.418 155.703 3.185.715 42,31 39,30

) Incorpora la simulacién del mes de enero (con un calculo proporcional al resto del afio), ya que el Informe de indicadores de 2022
no incluye este mes.
Fuente: Elaboracion propia a partir de los Informes de Indicadores de calidad de los servicios del INSS referido a los afios 2022 y 2023.
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ANEXO 8

TOTAL ATENCIONES TELEFONICAS POR MOTIVOS. COMPARATIVA DE PAIS
VASCO/NAVARRA CON RESTO DDPP.
ANOS 2022 Y 2023

%VARIACION RELATIVA

MOTIVO ATENCIONES PAIS VASCO Y NAVARRA RESTANTES DDPP 2023/2022

TOTAL PAIS VASCO | RESTANTES

TELEFONICA CON CITA
ATENCIONES Ne Y NAVARRA PAIS VASCO | RESTANTES
ATENCIONES | RELATIVO | ATENCIONES

Informacién General 598.879 20.760 38,84 578.119 4014 692.149 30.070 662.087 (30,96) (12,68)
Como va mi prestacion 266.057 3573 6,68 262.484 1822  183.842 4579 179.281 21,97) 46,41
Perceptores Prestaciones 292.972 8.979 16,80 283.993 1972 283.150 14.022 269.123 (35,96) 553
Otros 113525 4.929 9,22 108.596 754 78.537 3.253 75.286 51,54 44,24
Tarjeta sanitaria Europea 49.411 2.039 3,81 47.372 3,29 34.165 1.984 32.179 2,77 47,21
Senvicios Electronicos 5.288 765 143 4523 0,31 3469 527 2.940 45,09 53,86
Certificados 15.111 1.169 2,19 13.942 0,97 23378 1.145 22233 2,12 (37,29)
2:;;";;;;‘;’; [PEDENER 29.759 2919 546 26.840 1,86 20414 3.906 25.496 (25,27) 527
zé'iii?éi?lfl" Solicitudes y 19.670 2.742 513 16.928 1,18 20.033 1.228 18.803 123,21 (9,97)
Tesoreria 103.096 5575 10,43 97.521 6.77 87.010 4878 82128 14,29 18,74

| 1.493.768 | 53.450| 100,00| 1.440.318 | 100,00| 1.435.147 | d 1.369.556 | (18,51)|

(1) Incorpora la simulacién del mes de enero (con un calculo proporcional al resto del afio), ya que el Informe de indicadores de 2022
no incluye este mes.
Fuente: Elaboracion propia a partir de los Informes de Indicadores de calidad de los servicios del INSS referido a los afios 2022 y 2023.
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ANEXO 9

UNIDADES FUNCIONALES DE LA TGSS EN EL NUEVO MODELO DE ATENCION

UNIDADES FUNCIONALES DDPP

UFB 01-Sistema de liquidacion directa 1

UFB 02-Sistema de liquidacion directa 2

UNIDADES
FUNCIONALES UFB 03-Sistema de liquidacion simplificada
BASICAS Todas las DDPP
(UUFFBB) UFB 04-Control de la cotizacion
UFB 05-Analisis avanzado de datos para deteccion de fraude
UFB 06-Asistencia y soporte digital
UFE 01-Unidad Especializada Generalista 36 DDPP
UFE 03-Convenios Especiales y otros tipos de convenios DP Ledn
UFE 04-Convenios Especiales ERE DP Madrid
UFE 05-Convenios Especiales para Cuidadores no Profesionales DP Asturias
UNIDADES y Mineria del Carbén
FUNCIONALES UFE 06-Agrarios Cuenta Ajena en Inactividad DP Jaén
ESPECIALIZADAS . DP Valencia, Madrid,
(UUFFEE) UFE 07-Artistas Barcelona
UFE 08-Profesionales Taurinos DP Sevilla
UFE 09-Trabajadores Desplazados Convenios Bilaterales DP Vizcaya

UFE 10-Trabajadores Desplazados Reglamentos Europeos

DP Barcelona

UFE 11- Actuaciones extraordinarias sobre regularizacion de
ingresos

DP Cédiz

Fuente: Informacion proporcionada por la TGSS.
(*) Las UUFFBB 01 a 04 prestan atencion fundamentalmente a los autorizados RED.
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ANEXO 10

PROCEDIMIENTO DE ATENCION TELEFONICA EN EL NUEVO MODELO

Cuando el ciudadano marca el numero de informacién de la TGSS, una locucién automatica (la actual esta vigente desde
agosto de 2023) orienta su consulta a través de un arbol de seleccién que ofrece seis opciones (del 0 al 5), en funcion de
las cuales su llamada ser4 redirigida a la unidad que corresponda de acuerdo con el siguiente esquema:

Llamadas no atendidas por la UGEN

- Opcidon 0: materias competencia del INSS, se informa de esta circunstancia y de los teléfonos de contacto,
permitiendo una redireccion automatica a los teléfonos especificos del INSS.

- Opcion 1: Autorizados RED, la atencion se presta por la Unidad Funcional correspondiente.

- Opcién 2.2: Informe de Vida Laboral, su emisién y remisién se encuentra automatizada sin intervencion de
funcionario, a través de la herramienta de reconocimiento de voz IVR y comprobacién de determinada informacion
en el FGA.

Llamadas atendidas en un primer nivel por la UGEN (UFE 01), transfiriéndose a un segundo nivel exclusivamente en
determinados supuestos. El protocolo de atencion telefonica diferencia dos categorias:

—  Tramites. Se incluye la Opcion 2.1: obtencion de NUSS, cambio de los datos personales o de contacto, cambio de
NIE a DNI y la Opcion 2.3: solicitud de otros informes distintos de IVL.

= De igual forma que en la atencion presencial, el informador de la UGEN priorizara que el ciudadano se
autogestione, bien a través del servicio especifico de IMPORTASS, si contara con identificacion electrénica o,
en caso contrario, mediante “Enviar una solicitud”. El funcionario, en ambos casos, remitira el correspondiente
enlace al correo electronico o al teléfono de contacto del ciudadano.

=  Si no fuera posible la autogestion, pero contara con medios digitales, o fuera necesaria la asistencia de un
informador, se ofreceria una videollamada.

=  Solamente si se da alguno de los supuestos de singularidad se informa al ciudadano de la posibilidad de acudir
a una oficina de la TGSS para su atencion presencial, si bien esta Unidad de primer nivel no puede concertar
una cita.

- Consultas. Vienen contempladas en la Opcién 3: Autdbnomos, Convenios Especiales, Artistas, Hogar y Agrario, la
Opciodn 4: Pagos, Deudas, Embargos y Aplazamientos y la Opcidén 5: Otras consultas.

= En estos supuestos, salvo que la UGEN pudiera resolver la consulta al no revestir especial complejidad, la
llamada sera transferida a un segundo nivel para ser atendida de manera inmediata por la UFB, UFE, URE o
UPE que corresponda segun la materia. Si la transferencia resultase fallida, el informador de segundo nivel
contactara con el ciudadano con posterioridad, quedando el caso abierto en SEPIA hasta entonces.

La atencién prestada por estas unidades en segundo nivel si puede concluir, si no fuera posible otra solucién, con la
concertacion de una cita para una atencion presencial de segundo nivel.
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ANEXO 11

EJES DE ACTUACION Y GRADO DE DESARROLLO DE LAS INICIATIVAS PREVISTAS PARA
LA “DEFINICION E IMPLANTACION DE UN NUEVO MODELO DE ATENCION INTEGRAL Y
MULTICANAL AL CIUDADANO”

EN CURSO POR
LA TGSS

EJE DE ACTUACION INICIATIVAS (!

Integrar tramites ATRIA y formularios electronicos v

Integrar tramites RE

EJE 1.- Potenciar IMPORTASS | Integrar tramites y servicios SEDESS
como eje de la atencién
telematica Nuevos colectivos y servicios 100 % IMPORTASS

Integrar Buzon de Consultas

Integracion de CEUS 4
Caminos guiados para facilitar el acceso a los v
servicios

Simplificar servicios

Nuevas formas de identificacion digital v

Consultas personalizadas

EJE 2.- Mejorar la usabilidad Unificar tarjetas v

Mejoras en la visualizacién

Incorporacion de filtros y buscador eficiente

Incorporar funcionalidades socializacién

Internacionalizacion

Personalizar los servicios para cada arquetipo ciudadano

Nuevo acceso para el funcionario en IMPORTASS

Potenciar avisos personalizados (proactivos y reactivos) v

EJE 3.- Personalizar la atencién Asistente virtual + caida en agente

Destacar lo mas demandado v
Seguimiento del comportamiento de la ciudadania v
(THAISS)

Publicar y potenciar App IMPORTASS v

EJE 4.- Aumentar la visibilidad del

Mejora del posicionamiento SEO
portal

Presencia de IMPORTASS en canales de comunicacion

Comun a los ejes de actuacion Mantenimiento y actualizacién constante de IMPORTASS v

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién proporcionada por la TGSS.

(1) Se resaltan en negrita aquellas iniciativas prioritarias.

(2) SEO (Search Engine Optimization) es el conjunto de optimizaciones que pueden ser hechas en las paginas de
sitios web para que mejoren su posicionamiento en los buscadores.
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ANEXO 12

COMPROMISOS ASUMIDOS POR EL INSS EN SU CARTA DE SERVICIOS EN LOS ANOS
2022 Y 2023 Y GRADO DE CUMPLIMIENTO

COMPROMISOS ATENCION AL
CIUDADANO EN EL INSS

Las consultas informativas, realizadas
presencialmente, se atenderan con un
tiempo de espera inferior a 12 minutos

INFORME DE SEGUIMIENTO 2022

GRADO DE

CUMPLIMIENTO

5 minutos y 27
segundos

DESVIACION

En 5 DDPP no se
cumple el objetivo

INFORME DE SEGUIMIENTO 2023

GRADO DE

CUMPLIMIENTO

9 minutos y 21
segundos.

DESVIACION

En 10 DDPP no se
cumple el objetivo

En la informacion escrita, contestar las
peticiones y consultas recibidas en el plazo
maximo de 25 dias habiles, contados desde
el dia siguiente a su presentacion

95,47 %

En 11 DDPP se
cumple parcialmente
el objetivo.
Desviacion: 4,53 %

89,35 %

En 12 DDPP se
cumple parcialmente el
objetivo. Desviacion:
10,64 %

Contestar a los escritos de quejas y
sugerencias en un plazo no superior a 12
dias habiles

Quejas 6,55 dias

Sugerencias 8,30
dias

En 5 DDPP no se
cumple el objetivo

Quejas 17,6 dias.

Sugerencias
16,24 dias

En 11 DDPP no se
cumple el objetivo en
quejas ni en 9 DDPP

para sugerencias

Atencion por personal cualificado del total
de las llamadas gestionadas por el
sistema. Remision de SMS de recepcion
inmediata con informaciéon complementaria
en todas las consultas telefénicas que asi
lo requieran. Atencién de todas las
incidencias en materia de reconocimiento y
pago de prestaciones que sean
comunicadas a través del teléfono de
informacion. En tramites de gestion
telefonica, compromiso de envio inmediato
por medios telematicos o, cuando esto no
sea posible, en un plazo maximo de dos
dias laborales, de los documentos
resultantes de la gestion realizada

100,00 % @

100,00 %

Contestar en un plazo maximo de 10 dias
habiles, las solicitudes de informacion
general que se realicen en la entrada
“Consultas/Buzén de consultas” de la
pagina www.seg-social.es

100,00 %

87,08 %

12,92 %

Fuente: Informes de seguimiento de la Carta de Servicios del INSS relativos a los ejercicios 2022 y 2023.
(1) EI' INSS indica que las causas son motivadas por la elevada demanda de informacion anticipada de los futuros

pensionistas, y dificultades derivadas de falta de personal.

2) Elindicador establecido para la mediciéon del cumplimiento solamente incluye el compromiso de las llamadas atendidas
por personal cualificado respecto del total de llamadas gestionadas por el sistema y el niumero de horas de
disponibilidad del servicio automatizado de concertacion de cita, no asi de los restantes compromisos.
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ANEXO 13

COMPROMISOS ASUMIDOS POR LA TGSS EN SU CARTA DE SERVICIOS EN LOS ANOS
2022 Y 2023 Y GRADO DE CUMPLIMIENTO

INFORME DE SEGUIMIENTO INFORME DE SEGUIMIENTO
2022 2023
EN LA TGSS % % % %

GRADO DESVIACION GRADO DESVIACION
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO

COMPROMISOS ATENCION AL CIUDADANO

Contestacion del 100% de las quejas vy
sugerencias interpuestas por los ciudadanos en 77,37 22,63 87,84 12,16
un plazo inferior o igual de 18 dias habiles

Atencién directa del 70 % de las llamadas
recibidas dentro del horario establecido. El 30 %
restante seran contestadas posteriormente en los 100,00 -- 100,00 --
casos que exista buzén de voz y dejen los datos
de contacto

Atencién del 100 % de los ciudadanos que tienen
cita concertada en una administracion de la TGSS 100,00 -- 100,00 -
y acuden a ella

Aviso via SMS al teléfono facilitado por el
ciudadano de que se ha ordenado el primer pago 100,00 - 35,88 64,12
de su pension

En las solicitudes sin autenticacion recibidas a
través del servicio Te Ayudamos contactar con el
ciudadano en un plazo igual o inferior a 5 dias
habiles

96,39 3,61 100,00 -

Tramitacion de solicitudes de comunicacion y
modificacién de teléfono y direccion de correo
electrénico en un plazo igual o inferior a 3 dias
habiles

88,61 11,39 100,00 -

Facilitar respuesta a través del buzén de consultas

de la pagina web en el plazo de 2 dias habiles 98,99 1,01 76,28 23,72

Fuente: Informes de seguimiento de la Carta de Servicios de la TGSS referidos a los ejercicios 2022 y 2023.
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ALEGACIONES FORMULADAS

Se adjuntan a continuacion las alegaciones formuladas de las que se ha suprimido la
documentacién complementaria que no es esencial para comprender lo expuesto en las mismas.

(Se ha eliminado la informacién relativa a personas fisicas que hace referencia a datos de caracter
personal).
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TRAMITE DE ALEGACIONES

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 44.1 de la Ley 7/1988, de 5 de abril, de
Funcionamiento del Tribunal de Cuentas, el Anteproyecto de informe de esta fiscalizacion fue
remitido a las personas titulares del Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones, del
Instituto Nacional de la Seguridad Social, de la Tesoreria General de la Seguridad Social y del
Instituto Social de Marina, para que pudiesen efectuar cuantas alegaciones estimasen pertinentes
y para que presentasen los documentos y justificantes que considerasen convenientes. Con el
mismo fin, se remitié el Anteproyecto de informe a quien también fue titular del Ministerio de
Inclusion, Seguridad Social y Migraciones durante parte del periodo fiscalizado.

El Instituto Nacional de la Seguridad Social solicitd una ampliacién del plazo para la formulacion de
alegaciones, que fue concedida. Han formulado alegaciones las actuales personas titulares del
Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones, del Instituto Nacional de la Seguridad
Social, de la Tesoreria General de la Seguridad Social y del Instituto Social de la Marina.

A la vista de las citadas alegaciones, este Tribunal de Cuentas ha efectuado, cuando ha procedido,
las oportunas modificaciones en el texto del informe, ya sea para aceptar su contenido o para
razonar el motivo por el que no se han aceptado. En los casos en que se ha considerado necesario
plantear alguna precisién al respecto, esta se refleja mediante nota al pie de pagina.

Debe indicarse que no han sido objeto de tratamiento especifico aquellas alegaciones que han sido
consideradas como meras explicaciones al no contradecir ni rebatir el contenido del informe. La
falta de contestacién a este tipo de alegaciones no debe entenderse, en consecuencia, como una
aceptacion tacita de su contenido.

Teniendo en cuenta lo anterior, el resultado definitivo de la fiscalizacion es el que figura en el
presente informe, con independencia de las matizaciones o aclaraciones que se exponen en
algunos casos.
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RELACION DE ALEGACIONES FORMULADAS

Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones.
Instituto Nacional de la Seguridad Social.
Tesoreria General de la Seguridad Social.

Instituto Social de la Marina.
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ALEGACIONES FORMULADAS POR EL MINISTERIO DE INCLUSION,
SEGURIDAD SOCIAL Y MIGRACIONES






| Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion: https://

INFORME DE FIRMA, no sustituye al documento original | C.S.V. :

SUBSECRETARIA

MINISTERIO
DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL
Y MIGRACIONES

—OFICIO
S/REF:
N/REF:
FECHA: 08 de julio de 2025
ASUNTO: Fiscalizacion de la atencion al ciudadano en el ambito de las entidades que integran el Sistema de la Seguridad Social, ejercicio 2023.

— DESTINATARIO: TRIBUNAL DE CUENTAS. SECCION DE FISCALIZACION. Departamento de la Proteccién y Promocién Social

En fecha 28 de junio de 2025 tuvo entrada en el Registro del Ministerio de Inclusion,
Seguridad Social y Migraciones oficio relativo a la remisidn del Anteproyecto de
informe de fiscalizacién de la de la atencidn al ciudadano en el ambito de las entidades
que integran el Sistema de la Seguridad Social, ejercicio 2023, a los efectos de poder
formular, desde este departamento ministerial, cuantas alegaciones se estimen
oportunas.

Agradecemos la informacion proporcionada en su informe, y se comunica que este
Departamento Ministerial no formula alegaciones, sin perjuicio de las que, en su caso,
realicen las personas titulares de la Tesoreria General de la Seguridad Social, del
Instituto Nacional de la Seguridad Social y del Instituto Social de la Marina.

En cuanto a la Recomendacién 1 del Informe de Fiscalizacién se indica que, este
Ministerio esta analizando diferentes propuestas en linea con el contenido de dicha
recomendacidn, para la modificacién de la Ley General de la Seguridad Social con la
finalidad de poder aplicar el desarrollo tecnolégico a la explotacién y andlisis de la
informacion disponible relativa a los ciudadanos, disefiando servicios basados en la
transparencia y la proactividad que se anticipen a sus demandas.

Entre otras cuestiones, se estd considerando el objetivo de facilitar el acceso a las
prestaciones de la Seguridad Social cuando se den los supuestos de hecho y se
cumplan los requisitos previstos en la legislacion, introduciendo la posibilidad de
reconocer prestaciones de oficio

LA SUBSECRETARIA DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL Y MIGRACIONES
Cristina Navarro Enterria

c/ José Abascal, 39
28071 MADRID
DIR3: TEL:

CSV:
DIRECCION DE VALIDACION : https://
FIRMANTE(1) : CRISTINA ASACIA NAVARRO ENTERRIA | FECHA : 09/07/2025 07:08 | Sin accion especifica
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ALEGACIONES FORMULADAS POR EL INSTITUTO NACIONAL DE LA
SEGURIDAD SOCIAL






SECRETARIA DE ESTADO
DE LA SEGURIDAD SOCIAL
Y PENSIONES

MINISTERIO
DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL ,

Y MIGRACIONES INSTITUTO NACIONAL DELA
J SEGURIDAD SOCIAL

ALEGACIONES AL ANTEPROYECTO DE INFORME DE FISCALIZACION DE LA ATENCION AL
CIUDADANO EN EL AMBITO DE LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN EL SISTEMA DE LA SEGURIDAD
SOCIAL, EJERCICIO 2023.

1. INTRODUCCION:

Con fecha 25 de junio de 2025, el Tribunal de Cuentas, (en adelante TCu), ha remitido al Instituto Nacional de la
Seguridad Social (en adelante, INSS) el Anteproyecto de Informe de Fiscalizacion de la atencidn al ciudadano en el
ambito de las Entidades que integran el Sistema de la Seguridad Social, correspondiente al ejercicio 2023, conforme
al Programa de Fiscalizaciones del Tribunal de Cuentas para el afio 2024, aprobado en sesién de 20 de diciembre de
2023 (en adelante, el Informe TCu), a efectos de que este Instituto pueda formular alegaciones.

Esta auditoria operativa se inicié en 30 de enero del ano 2024 y durante todo este periodo se ha trabajado en
colaboracidn con el equipo fiscalizador designado por el TCu.

En primer lugar, debe ponerse de manifiesto que la gestion encomendada al INSS tiene un gran impacto social y
econdémico, siendo una de las principales fuentes de ingresos de los mas de 9,3 millones de pensionistas que
perciben un total de 10,34 millones de pensiones, con un importe medio de 1.311 euros mensuales. A ello se suman
los 736.867 hogares que se benefician del IMV, dando cobertura a 2,25 millones de personas (datos junio 2025) y el
gran volumen de prestaciones a corto plazo que cubren situaciones de necesidad de mas de 700.000 ciudadanos
anualmente. Sin olvidar la gestidn de la asistencia sanitaria con volumenes de gestidon muy importantes, entre los que
se encuentran la emision de mas de 3,14 millones de tarjetas sanitarias europeas (ano 2024), con una evolucién
ascendente con la que ya en los 6 primeros meses de 2025 sumaban mas de 2,4 millones de emisiones, siendo un
ambito de gestidn en el que, ademas, se han impulsado grandes avances e innovaciones en los Ultimos ejercicios.

En definitiva, una gestién de gran complejidad que superara la cifra de los 200 mil millones de euros en el gjercicio
2025.

ELINSS, ademas de estar encargado de la gestion de las pensiones y resto de prestaciones del conjunto de la accién
protectora del Sistema de Seguridad Social que le ha sido encomendada, también presta servicios en materia de
informacion y comunicacion con los ciudadanos dentro de su ambito, de acuerdo a las competencias establecidas
en el articulo 6 del Real Decreto 2583/1996, de 13 de diciembre, de estructura organica y funciones del Instituto
Nacional de la Seguridad Social y de modificacidn parcial de la Tesoreria General de la Seguridad Social.

Para realizar estas labores de informaciéon y comunicacion, el INSS cuenta con un modelo de atencién basado en tres
canales principales: presencial, a través de una red de oficinas, telefénico y telematico, que engloba servicios de
cardcter asistido y no asistido. Las competencias en este ambito, a nivel central, residen en la Secretaria General del
INSS, de la que depende el Centro de Atencidén Telefonicay Telematica (en adelante CATT), el area de Organizaciény
Calidad encargada del seguimiento de lared CAISS y el servicio de coordinacion de servicios electrénicos que ejercen
sus competencias a nivel centralizado. Adicionalmente, en el ambito territorial, estas competencias se ejercen a
través de:

e 52 direcciones Provinciales (en adelante, DDPP) con sus respectivos Centros de Atencidén e
Informacién de la Seguridad Social (CAISS).



e Una red de 422 centros activos (a los que se suman 4 centros colaboradores), de los cuales
97 son urbanosy 325 comarcales.

Por su parte, se han firmado 6 convenios entre direcciones provinciales y ayuntamientos de distintas
provincias en materia de atenciéon e informacidn y, ademas, se participa en la iniciativa La Administracion
cercade ti, paralacual se hafirmado un protocolo de actuacidon con la Direccién General de la Administracion
General del Estado en el territorio.

CONVENIOS VIGENTES ENTRE LAS
DIRECCION PROVINCIALES DEL INSS Y CCONVENIO ENTRE LA DP DEL INSS DE PALENCIA

Y EL AYTO DE CERVERA DE PISUERGA, PARA LA
- PRESTACION DE SERVICIOS DE ATENCION E
LOS AYUNTAM!ENTOS (Atencmn e CCONVENIO ENTRE LA DP DEL INSS DE ALAVA Y

INFORMACION A LA CIUDADANIA /
: ip . EL AYTO DE AMURRIO, PARA LA PRESTACION
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l | | . LACIUDADANIA.

_____ D'EBRE PARA PARA LA PRESTACION DE
-------- SERVICIOS DE ATENCION E INFORMACION A
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CCONVENIO ENTRE LA DP DEL INSS DE
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CCONVENIO ENTRE LA DP DEL INSS DE
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ATENCION E INFORMACION A LOS
CIUDADANOS

CONVENIO ENTRE LA DP DEL INSS DE SEVILLAY
EL AYTO DE CORIA DEL RIO, PARA LA

. PRESTACION DE SERVICIOS DE ATENCION E
v v 4 INFORMACION A LA CIUDADANIA.

Alo que se suma la actividad de este Instituto en ferias y eventos de gran afluencia, que nos permiten acercar nuestros
servicios al ciudadano.
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>
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STAND %

tramites.seg-social.es

Tras mas de 30 afios desde la implantacién del Proyecto CAISS, que en su momento representd una modernizacion
y mejora de los servicios para la ciudadania sin precedentes, hoy dia el INSS se encuentra inmerso en un profundo
proceso de transformacion de su actividad gestora y de los servicios al ciudadano apostando por la innovacién, el
aprovechamiento de la tecnologia y la optimizacién de los procesos, con un claro compromiso con la ciudadania,
como queda plasmado en su Plan Estratégico, dedicando la primera linea estratégica a la optimizacién del modelo de
atencion para mejora la experiencia de la ciudadania, destacando dentro de la hoja de ruta de la estrategia de la
organizacion la transformacion del tradicional modelo multicanal hacia un modelo omnicanaly opticanal.



La puesta en marcha de esta estrategia se produce durante un periodo de extrema complejidad debido a un contexto
de:

e Crisis sanitaria nunca conocida nivel mundial, con importantes limitaciones derivadas de las necesarias
medidas de proteccion de la salud publica y la de los trabajadores, con especial impacto en la movilidad,
aforos y medidas de proteccion sanitaria.

e Recursos humanos mermados debido a la pérdida acumulada de 1.392 funcionarios entre 2010 y 2020, que
se fue poco a poco revirtiendo hasta llegar en diciembre de 2023 a contar con 11.971, con una importante
ganancia de personal con respecto a la plantilla a 31 de diciembre de 2020.

e Ampliacion de la accidn protectora del Sistema con nuevas prestaciones como la denominada IT COVID con
mas de 10 millones de procesos y la asuncién de la gestion del Ingreso Minimo Vital que hasta la fecha ha
recibido mas de 3,6 millones de solicitudes, con las implicaciones en materia de atencién que esto ha
supuesto.

No obstante, pese a las dificultades y retos que este contexto ha implicado, como se indica en el Plan Estratégico de
la entidad, evidenciar las carencias, la fragilidad y rigidez de nuestras estructuras y sistemas de trabajo, el INSS las
ha afrontado como una oportunidad Unica para reflexionar y abordar estos problemas con creatividad y amplitud de
miras, contando con el esfuerzo y profesionalidad y compromiso personal de los equipos de la entidad y con un uso
intensivo de la tecnologia para maximizar sus capacidades. Estos trabajos han dado significativos frutos en un corto
periodo de tiempo, como asi acreditan los resultados del ultimo ejercicio 2024, que han continuado mejorando y
consolidandose durante 2025.

Volumen anual de atencion directa en el INSS
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Como se refleja en el cuadro anterior, en el ambito de la atencion, ademads de la consecucion de un importante
refuerzo de su personal de atencién directa al ciudadano, destaca la creacion y potenciacién de nuevos canales, asi
como los resultados obtenidos, concretamente, a nivel de la atencion telefénica (sin cita) se han alcanzado cifras
histéricas de atencién con 2.286.002 llamadas atendidas en 2024, y que sumada a la atencidn prestada a través del
canal presencial y telematico de caracter asistido se han rozado los 10 millones de atenciones.

También se han desarrollado nuevas plataformas de acceso a nuevos servicios electrénicos como el Portal de
Prestaciones del INSS y nuevas formas de identificacion fehaciente minimizando el impacto de la brecha digital
(acreditacién de la identidad mediante selfi, la identificacidn por videollamada o por codigos seguros remitidos a
través de SMS o la implantacion de la biometria en la app VIVESS) u otros proyectos de gran relevancia e impacto
como la gestion telefonica, el portal Infovideo y la mejora de su infraestructura tecnolédgica de telefonia y de las
herramientas de atencion, como el desarrollo de un ambicioso CRM, que sera clave para potenciar la gestion
estratégicay proactiva de la atencion al ciudadano.

Ademas, comprendiendo el valor esencial de los datos en la planificacidon estratégica, el INSS ha desarrollado un
amplio y ambicioso conjunto de indicadores y cuadros de mandos que estan teniendo un papel clave a la hora de
revisar la eficacia y eficiencia de la estrategia, pero también, en posibilitar una gestidon proactiva en todos los ambitos
de la actividad.

A modo de conclusion, debemos sefalar que todas las medidas organizativas y mejoras impulsadas han
contribuido a que el INSS sea hoy una organizacion mas resiliente, flexible y preparada para atender las
necesidades en continuo cambio de la sociedad y los retos que puedan plantearse en el futuro. Se debe tener
en cuenta que la situacion actual en gestion de prestaciones y atencidn al ciudadano nada tiene que ver con la
situacion que, por los motivos expuestos anteriormente, se pudo producir en los afos anteriores. Estos
resultados obtenidos vienen avalados por los datos de atencién, de tiempos de gestidn, el volumen de gestion
alcanzado... que solo ha sido posible con el trabajo y profesionalidad de todos los empleados del INSS y que, a
pesar de las dificultades, se han impulsado importantes avances en materia de digitalizacion, automatizacion,
modelo de atencion que, sin ninglin animo de ser triunfalistas, pues siempre hay mucho margen de mejoray en
ese sentido se sigue trabajando, han sido reconocidos en distintos foros internacionales y nacionales
reconociendo los siguientes premios:

2022 Certificado de méritos de Buenas Practicas por la Asociacién Internacional de Seguridad Social (AISS)
e Proyecto Alfa PREMIUM de tramitacién de pensiones de jubilacién
e Proyecto Fichero FIE de informacion a las empresas

2024 Certificado de Mérito con Mencidn Especial por la Asociacidn Internacional de Seguridad Social (AISS)
e APPVIVESS

Premio 70 aniversario Buenas practicas en Digitalizacion 2024 de la Organizacion Iberoamericana de
Seguridad Social (OISS)
e APPVIVESS

Premio a la Calidad e Innovacidn en la Gestion Publica - Premio ciudadania 2024 (accésit) concedido por
el Ministerio de Transformacidn Digital y de la Funcion Publica
e Plataforma Infovideo



Entrando en el contenido del anteproyecto de informe del TCu, indicando nuevamente que la situacién ha variado y
se ha continuado avanzado desde la realizacién de los trabajos por ese Alto Tribunal, por medio del presente informe
se traslada al TCu una serie de consideraciones generales al cuerpo del informe y alegaciones que el INSS estima
oportuno formular en el marco de sus competencias.

2. CONSIDERACIONES GENERALES AL CUERPO DEL INFORME:
APARTADO I1.2. ATENCION AL CIUDADANO EN EL INSS

Dotacion de personal

En relacion con la idoneidad de la dotacion de personal en tareas relacionadas con la atencién al ciudadano, el TCu
sefala en la pagina 15 que, “Para la estructura territorial periférica, el instituto considera adecuada la situacion tras
la incorporacion de interinos y funcionarios de carrera”, es muy importante sefialar, que en el informe remitido con la
situacion (informe de estructura y funciones) no se indica que este Instituto considere adecuada la situacion tras la
incorporacién de interinos y funcionarios de carrera, si bien, valora positivamente la incorporacién de personal que ha
ayudado a una mejora general de la atencidn y los resultados de gestion, en combinaciéon con otras medidas
implantadas. Del mismo modo que el INSS sigue trabajando en la mejora de sus estructuras para hacer posible el
cumplimiento de los objetivos institucionales que le son propios, en definitiva esta entidad ha puesto de manifiesto
la necesidad de seguir reforzando estructuras mediante la incorporaciéon de personal, muestra de ello son las
peticiones que anualmente se formulan con las necesidades para la Oferta de Empleo Publico, si bien, como bien
conoce ese Alto Tribunal, excede de las competencias del INSS la aprobacién de relaciones de puestos de trabajoy
de la Oferta de Empleo Publico.

En este sentido, hay que destacar que 147 de los CAISS (35%) tienen 3 funcionarios o menos, lo que dificulta su
gestion debido al riesgo en la discontinuidad del servicio en los casos en los que se presenten incidencias de personal
o cuestiones ordinarias como el disfrute de vacaciones y permisos que les correspondan. Estos CAISS tienen una
poblacion de influencia cercana a los 5 millones de ciudadanos.

Por otra parte, tradicionalmente se aprecian dificultades, en determinadas direcciones provinciales, para la cobertura
de puestos debido a la competencia de condiciones retributivas de otros puestos en otras administraciones de otros
ambitos.

Servicios de asistencia telematica a los ciudadanos. Contexto y medidas implantadas.
Respecto a la consideracién de ese tribunal de “la creacién de un servicio de asistencia telematica similar al que tiene
la TGSS...”, este Instituto sefiala lo siguiente:

Es importante senalar a modo de contexto que, en lo relativo a la propuesta de un servicio de asistencia telematica,
que las consultas motivadas por problemas o dudas de tipo técnico en el uso de nuestros servicios que puedan
requerir el concurso de personal informatico para su resoluciéon o ayuda son muy reducidas y habitualmente esta
asociado a problemas de configuracion o del dispositivo utilizado. En estos casos, las consultas que asi lo requieren
se canalizan a la Gerencia de Informatica, a través de un servicio especifico a través del Buzén de Consultas.



Datos de la Consulta

(*) Tema de la consulta (*) Asunto de la consulta (*) Provincia

Soporte informético v Seleccionar v Seleccionar v

(*) Titulo de la consulta

(*) Texto de la consulta

Detalle del formulario de acceso del Buzdn de consultas en el que se ha seleccionado como tema de la consulta “Soporte informatico”.

El resto de las consultas sobre funcionamiento general de los servicios electronicos se mezclan, en gran parte, con
las dudas relacionadas con la informacion que debe incorporarse a la solicitud y cuestiones normativas que les
generan dudas y que no podrian ser resueltas por una unidad informatica, si bien, se resuelven con normalidad y
eficacia con el sistema actual a través del canal telefénico general.

Por otra parte, en los casos en los que se aprecia la necesidad de poner a disposicidn de los ciudadanos servicios de
atencién especifica al usuario que comprendan posibles incidencias o cuestiones técnicas, el INSS acttua en
consecuencia poniendo en marcha servicios como la linea de atencidn al usuario VIVESS a través de una opcion
especifica en la linea de informacidn general y a través de un buzén de correo electrénico.

En ambos casos, el personal de atencién atiende las cuestiones técnico-practicas planteadas por el ciudadano
debido a que no revisten gran complejidad técnica y, en caso de que la incidencia planteada requiera la implicacién
de personal informatico especializado, se deriva a un equipo del Centro de Desarrollo del INSS (dependiente de la
GISS) que la atiende y, una vez resuelta, desde el servicio al usuario se contacta nuevamente con el interesado.
Concretamente, desde enero de 2024 se han remitido al CDINSS un total de 1.215 incidencias técnicas, de las cuales
483 corresponden a 2025, asociadas a la gestién de la acreditacidn de vivencia para los mas de 100.000 pensionistas
residentes en el extranjero en mas de 110 paises mediante la app VIVESS.

Este servicio también incluye la orientacidon en el uso de la herramienta cuando asi lo requiere el interesado, aparte
de que se ha puesto a disposicién de estos videotutoriales en 7 idiomas, que han tenido una gran acogida (98.936
visualizaciones). La linea de atencion al usuario ha resuelto entre 2024 y 2025 mas de 50.000 consultas de
pensionistas residentes en el extranjero con relacién a la aplicaciéon VIVESS con un elevado nivel de satisfaccién
manifestada por los usuarios.

Para contextualizar las diferencias entre la situacién y necesidades de la TGSSy las del INSS, en este caso concreto,
debe tenerse en cuenta que, por la naturaleza de las materias de su competencia, el mayor volumen de gestién de la
Tesoreria esta relacionado con la gestidn de la afiliacidn, cotizacidn y recaudacién que se canaliza informaticamente
de forma exclusiva y obligatoria para los colectivos que indica la normativa (sistema RED, sistema de Liquidacion
Directa).

Esa gestion esta ampliamente tecnificada y constituye la Unica forma admitida para la gestion de los tramites que
deben realizarse a través de los autorizados RED y que tienen un perfil profesional. En este contexto, las incidencias
técnicas son un impedimento para poder realizar los tramites que las empresas y profesionales tienen obligacion de
realizar en plazos concretos, lo que hace que sea imprescindible una unidad que tenga caracter técnico pararesolver
las incidencias informaticas que tengan estos interesados en sus gestiones con la TGSS.



En el caso del INSS, los servicios electronicos han evolucionado de forma espectacular desde el inicio de la pandemia
y se han centrado en acercarlos a los ciudadanos, facilitar su uso mediante proyectos que han permitido un uso mas
facil e intuitivo y que, ademas, con el Portal de Prestaciones del INSS, se complementa con una guia y orientacion que
incorpora una linea proactiva de informacion al hilo de la navegacion del ciudadano, mejora la comprensibilidad del
lenguaje e introduce mejoras para facilitar la navegacion dentro del Portal, que ha sido especialmente desarrollado
con ese objetivo, utilizando técnicas de UX/IX (mejora de la experiencia y delinterfaz de usuario) y baterias de pruebas
de uso y de lenguaje con usuarios reales.

Dentro de esta filosofia de facilitar y hacer mas intuitivo el uso de los servicios, que ya se inici6 con el proyecto TUSS
hace mas de una década, destaca la estrategia de establecer canales alternativos a los tradicionales medios de
identificacion electronica, en especial, el certificado electrénico, que es el medio que puede entrafiar mayor dificultad
en su uso al requerir una configuracioén especifica en el dispositivo del interesado.

Asi, desde elinicio de la pandemia se han articulado sistemas sencillos basados en el uso de tecnologias y operativas
ampliamente conocidas por la ciudadania, como es realizarse una fotografia o selfi, por lo que los interesados
disponen de distintas alternativas para realizar sus gestiones, lo que minimiza las posibilidades de incidencias
limitantes.

No obstante, con independencia de las medidas tomadas y el contexto sefalado, ya se solicité a la GISS la valoracion
de la articulacién de un servicio técnico para atender las incidencias que pudiera haber en este ambito, si bien, por el
momento, la GISS no ha podido hacer efectivo el servicio para atender esta solicitud, por lo que se volvera a insistir
en este sentido.

En el caso de la atencidn telefdnica, esta opcion se ha eliminado del menu de acceso al servicio al comprobarse que
practicamente no hay consultas sobre esa tematica. La reducida cantidad que pueden entrar a través de las opciones
disponibles, al estar relacionadas con una prestacion, o a través de la opcién de informacién general, se derivan al
buzén de consultas especifico atendido por la GISS mediante un SMS tipo de InfoSMS, para facilitarles el contacto
directo para su gestion.

11.2.1.2. DOTACION DEL PERSONAL DEDICADO A LA ATENCION
Sobre el analisis expuesto en los cuatro parrafos centrales de la pagina 16, se realizan las siguientes consideraciones:

v" No se refleja en el texto del informe que los procesos de incorporacion de personal en la administracion
son rigidos y, en ese contexto, la situacion de interinidad del personal es un paso obligado para asegurar
con la inmediatez necesaria la atencidn al ciudadano por parte de este Instituto, lo que ha conllevado un
importante esfuerzo tanto a efectos de la aprobacion de su incorporacién y el compromiso de gasto
correspondiente, como a nivel de su formacién y gestion con una plantilla mermada, que pese a la
complejidad se ha completado de forma exitosay con un importante impacto en los resultados obtenidos.

v Enelanélisis efectuado se asegura que hay una relacion causa-efecto entre la incorporacion de personal
interino y el nimero de contactos necesarios para realizar una gestién, si bien, no se detalla la
metodologia seguida ni los datos utilizados para dar soporte a esa conclusiény el grado real de su posible
impacto.



v" Del mismo modo, se indica que la atencion se ha visto resentida y que el Instituto no ha podido garantizar
adecuadamente ni el volumen de atenciones ni los niveles de calidad requeridos, afirmacién sobre la
atencion en 2024 que podria ser contradictoria con las valoraciones del servicio de los ciudadanos (entre
el8yel9sobre 10)y latendencia sostenida de la reduccidn del nimero de quejas y sugerencias recibidas,
asi como los indicadores de gestion relativos a la capacidad de cobertura, que muestran una situacion
positiva y de clara mejora con respecto a 2023.

v' En el texto del informe no se menciona la inversion realizada en materia de formacion y capacitacion por
este Instituto para reducir la curva de aprendizaje del personal de nueva incorporacién, sea o no interino.
Teniendo en cuenta que, por ejemplo, en el CATT, el proceso de capacitacion y el sistema de mentores
establecido ha permitido reducir la curva de aprendizaje para la atencion de una prestacion a una semana.

v Por otra parte, se aprecia que no se ha incluido algun tipo de analisis vinculado entre la incorporacion del
nuevo personal y la evolucion positiva en la valoracién de los servicios prestados a los ciudadanos, asi
como de la reduccion de quejas recibidas y el andlisis de su contenido y tematica.

En definitiva, el incremento histérico de personal que se ha conseguido en estos ultimos afos, que no se considera
por supuesto suficiente, a tenor del volumen de jubilaciones que se siguen produciendo, se ha realizado con un
proceso de capacitacion muy completo, légicamente no exento de las incidencias propias de una incorporacion
masiva de personal, pero que han logrado muy buenos resultados.

1.2.1.3. MODELO DE ATENCION

En el primer parrafo de la pagina 18, se indica que la entrada en funcionamiento de la Plataforma Segura Sin
Certificado (PSSC), a la que se esta denominando PSC en este informe, omitiendo el término “segura”, se pone en
marcha en 2021, pero no se detalla que, al inicio de la declaracion del confinamiento motivado por la crisis sanitaria,
se puso en marcha de inmediato en abril 2020, ofreciendo una respuesta muy rapida a las necesidades de los
ciudadanos, un primer sistema para la remision de solicitudes para las personas que no pudieran realizar sus
gestiones con identificacion electrdnica tradicional.

Estos sistemas se regularon en el Real Decreto-ley 13/2020, de 7 de abril, por el que se adoptan determinadas
medidas urgentes en materia de empleo agrario, en su Disposicién adicional tercera de Medidas de simplificacién
para la tramitacion de los procedimientos de las entidades gestoras de la Seguridad Social como consecuencia de la
declaracion del estado de alarma.

Posteriormente se modifico la Ley General de la Seguridad Social (articulo 129.4) y se dictaron las resoluciones de
2021y 2023 que regulan en detalle PSSCy los sistemas de gestidn telefénica que se estan utilizando en la actualidad.
Ese primer sistema habilitado en abril de 2020 fue el germen de la actual PSSC, que también permitié una rapida
respuesta en el momento de la aprobacion del Ingreso Minimo Vital, que debemos recordar que fue trending topic
mundial con millones de consultas en Google, y el gran incremento de gestién repentino que supuso su puesta en
marcha en un momento de especial complejidad a nivel social y con la limitada plantilla con la que debia afrontarse.



La implantacién de estos nuevos sistemas ha sido muy positiva, a nivel general, pero tuvo como principal
consecuencia que se produjeran incidencias en los plazos de gestion y captura de solicitudes que entraban a través
de estos canales, en muchos casos, con incidencias de documentacion o déficit de informacidn en las solicitudes
que debia gestionarse ciudadano a ciudadano, asumiendo los tiempos de respuesta a las peticiones de subsanacién
e invirtiendo, en definitiva, un mayor tiempo por solicitud.

Las necesidades de gestion sefnaladas en el parrafo anterior implicaban una sobrecarga de la ejecucién de esas tareas
por parte del personal de atencién, adicionalmente al trabajo de atencion directa. Con la finalidad de minimizar el
impacto de esa situacidn y sus implicaciones en distintos aspectos de la gestion se abordd un importante cambio
organizativo y de estrategia, creandose las unidades provinciales telematicas, que han sido un elemento clave para
reequilibrar las cargas de trabajo de atencién con el personal especializado disponible y que a dia de hoy son unidades
que estan perfectamente consolidadas.

Asimismo, en el apartado de la pagina 19, este Instituto senala que la dotacién del personal de la UPT no suponia una
ampliacion o modificacién de la RPT, sino que el personal adscrito procede de una redistribucion de los efectivos
disponibles y que se hacian cargo de estas funciones.

En el penultimo parrafo de la misma pagina, referido al sistema de peticidn de cita previa, se realizan las siguientes
consideraciones:

v Este Instituto quiere puntualizar que las instrucciones a las que se hace referencia son instrucciones internas
de tipo organizativo en las que se orienta en cuestiones como la atencidn sin cita, referencia Unica en la
actualidad, dado que la diferenciacidn entre las denominaciones anteriores (sin cita y urgente) no obedecia a
la literalidad de la terminologia utilizada, sino al sistema técnico de emisidn de los tickets y su gestién en el
programa informatico que lo gestionaba (SIGE).

v' También debe matizarse que, cuando se hace referencia a atencién no personalizada, no se hace referencia a
que no se esté adaptando a la casuistica propia y concreta del ciudadano atendido, sino a que no requiere una
atencién de mayor profundidad y duracién.

v" Y con respecto del ultimo punto, es necesario precisar que también se ayuda a la concertacion de cita con
caracter general cuando asi es necesario.

Enrelacion con la planificacion de parrillas de la pagina 21, ésta se realiza tenido en cuenta, no sélo la dotacion tedrica
de personal, sino la disponibilidad de este segln las incidencias previstas o previsibles a 28 dias vista, no pudiendo
preverse las que se produzcan de forma sobrevenida.

Esta circunstancia es relevante, dado que los sistemas de cita deben ser capaces de absorber situaciones
sobrevenidas tanto de la disponibilidad de personal como de incidencias durante la gestion de las atenciones y
permitir un margen de disponibilidad para la atencién no programada. Por ese motivo, el personal provincial
encargado de esta materia es quien, en base a su experiencia y en funcién de su conocimiento cercano y directo,
ajusta la parrilla a largo, medio y corto plazo, con el fin de maximizar la capacidad de atencion.

Al respecto de las instrucciones de atencion remitidas, debe anotarse que estas admiten un margen de flexibilidad
atendiendo a las circunstancias especificas de cada provincia y oficina y su variacién en el tiempo. Ademas, se
completan con las lineas que marcan los objetivos institucionales y también las cuestiones particulares que se hayan
tratado con cada Direccién Provincial y que aconsejen las adaptaciones realizadas.



Por su parte, debemos matizar también que en la RPT no hay una estructura especifica para la atencién directa al
ciudadano a nivel central o descentralizado, con la Unica salvedad de los puestos asociados a las oficinas: los
informadores/gestores de prestaciones, informadores jefes y los directores de CAISS. Las funciones de coordinacion
de CAISS no disponen de un puesto como tal en la RPT, siendo funciones que, como se indicaba en la documentacion
(Informe estructura y funciones) “se pueden desempefar de forma exclusiva y especializada o por una misma
persona en combinacidn con otras responsabilidades, cuando se trata de DDPP de menor tamafio o disponibilidad
de personal”.

Con relacion al ultimo parrafo de la pagina 22, debe matizarse que la referencia genérica a una “productividad
retributiva vinculada al incremento de las atenciones por funcionario y dia a nivel de direccién provincial” no refleja
de forma fidedigna la dinamica de gestion por objetivos de las entidades gestoras y servicios comunes que conforman
la Seguridad Social.

La direccidn por objetivos es un sistema ampliamente consolidado dentro de la estrategia de gestion y con el que se
persigue alinear la planificacién estratégica con la operativa y con la que se potencia la eficacia y eficiencia en la
gestion. Los objetivos institucionales son una parte indispensable en el cumplimiento de la estrategia y objetivos de
las entidades.

Esimportante precisar que su funcionamiento se aleja del concepto de productividad retributiva vinculada a objetivos
concretos ya que, debido a la mecénica de su calculo, la aportacién individual del cumplimiento de un objetivo no
garantiza por si misma una mejor posicién en el ranking de puntuacion finalmente obtenida que sera la que
determinara la cuantia a percibir por el personal de la DP, con independencia de su participacion o no en el objetivo
institucional concreto que se haya planteado.

Por tanto, estos objetivos ayudan a potenciar determinadas actuaciones dentro de la estrategia, pero en ningin caso
tienen una relacién directay sustancial a nivel particular de un objetivo ni a nivel individual del personal que participa
en su cumplimiento, recibiendo la misma cuantia que todo el personal, participante o no en el objetivo, y en la misma
cuantia que los que participaron, sin tener en cuenta el valor de su aportacién individual en su cumplimiento.

En conclusidn, los sistemas de objetivos utilizados en las entidades funcionan como un motor para guiar la gestion y
potenciar el cumplimiento de las lineas estratégicas de la entidad, pero no pueden considerarse como un aliciente
econdmico directo por la realizacién del trabajo de los empleados.

Por otra parte, es preciso indicar que los objetivos no implican su obligado cumplimiento, sino que establecen una
graduacion en la puntuacién segun el nivel alcanzado o no puntuarian en el caso de no obtenerse el nivel minimo
establecido.

La retribucion a la que se hace referencia viene especificamente regulada por Resolucion de 13/1998, de 19 de
noviembre, en la que entre otras cuestione se establece la regulacion especifica de la productividad por cumplimiento
de objetivos y en la que se detalla la dindamica en su concesion, segln lo explicado en parrafos anteriores, y que,
debemos reiterar, no implica una retribucién econémica directa y vinculada a trabajos concretos de los empleados.
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11.2.2.1 ANALISIS DEL SISTEMA DE FUNCIONAMIENTO DE LA CITA PREVIA

En cuanto al grafico 6 de la pagina 24, este Instituto quiere sefalar una precision en la denominacion del sistema de
concertacion de cita a través del teléfono. En el grafico se hace referencia a Locucidn telefénica cuando se trata de
un Servicio telefénico automatizado.

En la misma pagina 24 se considera necesario realizar algunas matizaciones a las dos notas al pie de referencia, por
una parte, en la 122, no se reflejan los intensos trabajos ya realizados para contar con ese tratamiento sistematizado,
siendo importante considerar que los desarrollos informaticos suponen inversion temporal y de los recursos escasos,
materiales y humanos, disponibles. En la actualidad esa sistematizacién ya estd completada, lista para su validacién
y aplicacion a las necesidades de la gestién.

Con respecto a los andlisis reflejados en los cuadros 10y 11, debemos senalar que la limitacién de los datos tenidos
en cuenta, en especial, en lo relativo al analisis de parrilla mermada (que no incluye el dato clave de la plantilla
realmente disponible para cada CAISS, por fecha y tramo horario analizado) impide una adecuada valoracion de la
capacidad maxima que sirva de referencia para cuantificar la existencia de un posible déficit. En este sentido, desde
esta Entidad se trabaja en incorporar los datos reales de disponibilidad del personal al analisis como un dato esencial
para evaluar la eficacia y eficiencia de la planificacion de las parrillas.

Asimismo, debe destacarse que los valores obtenidos mediante el analisis del indicador de Porcentaje de intentos
que resultan en la obtencidn de cita, que se muestra en el siguiente grafico, muestran una situacién positiva durante
los ejercicios 2024 y 2025, con una media nacional del 95% durante 2024. Este indicador se considera una medida
completa de la capacidad de absorcién de la demanda de cita dado que contabiliza la totalidad de los intentos de cita
realizados y aquellos que han finalizado en la concertacién de la misma.
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11.2.3 CANAL TELEFONICO

Debemos indicar que en la nota al pie n® 21, contenida en la pagina 35 del anteproyecto de informe, no se refleja que,
si bien el teléfono no es gratuito per se, no representa un coste individualizado real para el interesado en la mayor
parte de los casos debido a la amplia implantacién de tarifas planas a nivel nacional lo que se considera un dato
relevante para contextualizar correctamente el coste de la llamada para el ciudadano en el caso de los teléfonos
geograficos (91) que se encuentran incluidos en las habituales tarifas planas que utiliza de forma mayoritaria en la
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poblacidn espafiola (segun indica el Informe econémico sectorial de la Comisién Nacional del Mercado de Valores
sobre Telecomunicaciones y Audiovisual publicado en 2023).

En elcasode los teléfonos con prefijo 901, como también se expuso en la documentacion aportaday en las reuniones
mantenidas, se mantiene su uso para aquellos ciudadanos que no disponen de tarifa plana y llaman desde una
provincia distinta de la de cddigo geografico 91, ya que para estos supuestos el coste de la llamada es mas bajo.

11.2.5 ANALISIS CONJUNTO DE LA ATENCION AL CIUDADANO EN EL INSS

En cuanto a la carta de servicios, ya se van a incorporar los servicios disponibles segun aparecen recogidos en el
triptico, taly como senala el TCu.

Respecto a la inexistencia de cauces para hacer efectivo el derecho de los ciudadanos a ser asistidos en el uso
de medios electrénicos, se sefala adicionalmente a lo ya expuesto, lo siguiente:

v" Opcion especifica en el teléfono de informacion general para el uso de los servicios electrénicos. Esta opcion
se habilité en 12/2017 hasta 10/2023, cuando se modificaron las opciones con la nueva plataforma de
telefonia, momento en el que se omitid esa opcidn por la baja demanda real de servicio que tenia dado que
las consultas no tenian como fin exclusivo consultas de tipo técnico especificamente, sino que se referian a
cuestiones mixtas que no requerian una opcién especifica para ello.

v/ Oferta del servicio de forma integrada con las atenciones de forma habitual: Debe tenerse en cuenta que
cuando se desarrollaron los servicios electronicos, dada su especialidad y los requerimientos técnicos de su
uso, las necesidades informativas y de ayuda en su uso podian hacer necesario habilitar canales especificos
como los que se habilitaron, pero, tras la progresiva consolidacion de esos canales y la paulatina
simplificacién de los procedimientos y los medios de identificacidn para acceder a los mismos, los canales
especificos han decaido en su demanda de forma individualizada pasando a férmulas hibridas en las que se
entremezclan las consultas de corte juridico, procedimental y tecnolégico dentro del normal transcurso de la
atencion por cualquiera de los canales de atencién asistida.

v Derivacion al soporte informatico via Buzén de consultas cuando es necesario: esto se realiza mediante un
InfoSMS que facilita el registro de la incidencia para que sea gestionada por personal técnico.

Por ultimo, sefalar que los datos de gestion de este Instituto no se desprenden que objetivamente en la actualidad el
INSS tenga “dificultades para hacer frente a la demanda de atencién”, si bien, sera determinante el mantenimiento
de niveles equilibrados de recursos humanos ajustados a los niveles de demanda y gestion de prestaciones
requeridos para que no se puedan producir en el futuro, por ejemplo, debido a las jubilaciones previsibles en los
préximos anos.

11.7 CUESTIONES RELACIONADAS CON EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA SOBRE IGUALDAD
Este Instituto quiere indicar que los datos relativos a encuestas del ciudadano de los que dispone el INSS a efectos

de valoracion de la atencidon prestada y la referida informacién estadistica, ya esta preparada para su analisis por
elementos como la edad y el sexo, estando en curso la elaboracién de los informes que incluyan esta informacién.
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3. ALEGACIONES A LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES EFECTUADAS POR EL TRIBUNAL DE
CUENTAS

RECOMENDACION 1y consideraciones del punto 2

El Ministerio de Inclusidn, Seguridad Social y Migraciones deberia hacer un estudio sobre la viabilidad técnica
del reconocimiento de oficio para determinadas prestaciones y, en su caso, impulsar la correspondiente
modificacion normativa, lo que simplificaria el proceso para los beneficiarios, reduciendo la presidn tanto en
la atencién como en la carga administrativa de los funcionarios.

En relacion con la recomendacion de impulsar una modificacién normativa para dar viabilidad al reconocimiento de
oficio de determinadas prestaciones, esta entidad comparte con ese Alto Tribunal lo adecuado de su implantacién, y
ya ha cumplido con dicha recomendacion toda vez que ha elaborado, para su aprobacién, una ley de mejora de la
accion protectora que incorporase todas aquellas cuestiones que agilizaran la gestion del INSS y/o mejorara la accion
protectora de los ciudadanos, entre las que se encontraba lo ahora recomendado por el Tribunal de Cuentas.

En concreto la propuesta del INSS se enmarca en modificar el articulo 129 del TRLGSS introduciendo dos nuevos
apartados 7y 8 con esta redaccién:

“7. Sin perjuicio del derecho del interesado a solicitar las correspondientes prestaciones incluidas en la accion
protectora de la Seguridad Social, las entidades gestoras de la Seguridad Social podran reconocer de oficio el derecho
a dichas prestaciones o al incremento del importe econdmico de las que ya hubieren sido reconocidas cuando, de los
datos que obren en su poder, queden acreditados los requisitos necesarios a tal efecto sin que conste solicitud del
interesado.

Los efectos econdmicos del reconocimiento de la prestacion o del incremento de su importe, incluida en su caso, su
retroactividad, seran los establecidos por la normativa aplicable, en cada caso, a dicho reconocimiento.

Las referencias a la fecha de la solicitud que, a estos efectos, contenga la citada normativa se entenderan realizadas
a la fecha de la resolucion.

8. Las entidades gestoras, en funcidn de la informacidn que obre en su poder o que obtengan conforme a lo dispuesto
en el articulo 71, que acredite el posible derecho de los ciudadanos a prestaciones del sistema de Seguridad Social o
circunstancias relevantes que afecten a las mismas, podran facilitar a los interesados informacion personalizada y
formularios cumplimentados en todo o en parte, con efectos meramente informativos.

Los interesados podran verificar, modificar y/o completar la informacion que consta en los citados formularios, cuya
confirmacidn tendra los efectos de presentacion de solicitud de prestacion.

El tratamiento de los datos personales con las finalidades previstas en los apartados 7y 8 de este articulo, por parte
de las entidades gestoras de la Seguridad Social, no precisara consentimiento del interesado, por ser un tratamiento
de datos de los referidos en los articulos 6.1 c) y e) y 9.2. b) y h) del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE.”
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Esta propuesta se basa en el extraordinario desarrollo tecnolégico y su aplicacién concreta a la explotacion y analisis
de la informacién que hoy dia se pone a disposicion de las administraciones y que les permite mejorar
sustancialmente los servicios publicos que ofrecen. La informacion disponible de los ciudadanos puede explotarse
en beneficio de estos disefiando servicios basados en la transparencia y la proactividad que se anticipen a las
demandas de los ciudadanos. Mediante estos mecanismos es posible eliminar o reducir significativamente cargas
administrativas que hasta ahora pesan sobre los ciudadanos, facilitando el ejercicio de sus derechos. La propuesta
se dirige a facilitar el acceso a las prestaciones de la Seguridad Social cuando se den los supuestos de hecho y se
cumplan los requisitos previstos en la legislacion, introduciendo la posibilidad de reconocer prestaciones de oficio.
Por otro lado, en la misma linea esta entidad ha impulsado una propuesta de modificacion de la Ley del Ingreso
Minimo Vital encaminada a la actualizacion de oficio de la prestacion si se disponian de datos. En concreto se trata
de modificar el articulo 16:

3. Sin perjuicio de la obligaciéon de comunicar la modificacidén de circunstancias dentro del plazo correspondiente
establecido en el articulo 36, en el marco de los procesos de mantenimiento y control de la prestacion la entidad
gestora podra actualizar de oficio la cuantia de la prestacién por modificacion de las circunstancias personales.

En caso de incremento, la modificacion tendra efectos a partir del dia primero del mes siguiente al de la fecha en la
que la entidad gestora proceda al tratamiento de los datos. En caso de requerir informacién adicional que deba ser
facilitada por los interesados, la modificacion tendra efectos a partir del dia primero del mes siguiente a aquél en el
que fuera cumplimentado el requerimiento.

Esta modificacion permite habilitar la actuacién de oficio en determinados supuestos en los que la administracién
tenga conocimiento de cambios de circunstancias, reduciendo cargas administrativas y mejorando la atencion al
ciudadano. Viene a garantizar el derecho de los interesados a no presentar datos y documentos no exigidos por las
normas aplicables al procedimiento de que se trate, que ya se encuentren en poder de las Administraciones Publicas
0 que hayan sido elaborados por éstas, previsto en el articulo 53.1.d) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. De esta forma, el INSS procederia a la
revision de oficio en aquellos supuestos en que, en base a la interoperabilidad que debe existir entre
Administraciones, tenga constancia de la modificaciéon en las circunstancias personales que motivaron el
reconocimiento de la prestacion. A titulo de ejemplo, si en los controles de unidad de convivencia se detecta una
incorporaciény esta se confirma con el registro civil que responde a un nacimiento, se podria actualizar la prestacion
evitando cargas administrativas y al ciudadano.

RECOMENDACION 2.

ELINSS deberia seguir avanzando en la implantacién de medidas para adaptar y flexibilizar la estructura de
personal, asi como mejorar la cualificacion y formacidon tecnologica de sus efectivos, habida cuenta de la
continua pérdida de funcionarios, principalmente por jubilacion, situacion que se agravara en el futuro dada
la elevada edad media de su personal.

Este Instituto estd comprometido con el mantenimiento de una estructura de plantilla suficiente y eficiente para el
cumplimiento de sus objetivos institucionales, equilibrada con las necesidades y requerimientos, en continuo

cambio, de la ciudadania.

Del mismo modo que, como también se indica en nuestro Plan Estratégico, por parte del INSS existe un claro
compromiso con la prestacion de una atencion personalizada de calidad y con el aprovechamiento de todos los
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recursos y tecnologias disponibles para maximizar los resultados de la gestion en todos los ambitos y la mejora de la
experiencia de los ciudadanos en el uso de nuestros servicios.

En este sentido, el INSS continta trabajando para mantener unos niveles de plantilla equilibrados y unas estructuras
de responsabilidad, con los perfiles adecuados que le permitan:

afrontar las necesidades y retos de la gestion,

la mejora continua de los altos niveles de resultados alcanzados y

v" avanzar en el uso de las tecnologias que permita potenciar las capacidades de la organizacion y aprovechar
los recursos de alta cualificacion para las tareas de mayor valor afadido.

v
v

Por todo ello, esta Entidad comparte la recomendacion del TCu de la necesidad de adaptar la estructura de personal,
reforzando todas las areas y materias que asi lo requieran, en particular las que afectan a la atencién al ciudadano,
con los perfiles necesarios para su mejor gestién y la asuncion de nuevas funciones y competencias.

En este sentido, la situacion de la Relacion de Puestos de Trabajo podria ser objeto de una posible reestructuracién
futura derivada del proyecto de Agencia, u organismo analogo, en su caso, taly como se proyectabaen la Ley 21/2021,
de 28 de diciembre, de garantia del poder adquisitivo de las pensiones y de otras medidas de refuerzo de la
sostenibilidad financiera y social del sistema publico de pensiones y su reflejo en la Recomendacién octava del Pacto
de Toledo que, de concretarse, podria redundar en el la adaptacion y flexibilizacién de la estructura del personal a la
que se refiere esta Recomendacion 22,

Por ultimo, debe destacarse el compromiso de este Instituto con la formacion y la capacitacion del personal que
incluye especificamente las relativas a las competencias digitales, con una oferta de 27 cursos formativos en esta
materia dentro del Plan de formacién 2024-2025 y al que se suman otras actuaciones como formaciones especificas
en nuevas tecnologias como el uso de la inteligencia artificial a través de la herramienta Copilot 365 o la capacitacion
especifica de herramientas informaticas de gestion que, en el caso del nuevo CRM SF (proyecto ISAC) ya han
supuesto la capacitacion de 340 funcionarios, cifra que ascenderd a 1.100 a final de este 2025, segun la planificacion
del proyecto.

Asi en 2024, se han potenciado las acciones formativas alcanzando un total de 15.104 alumnos a través de 70
acciones formativas especificas en el INSS. De estas, destacan las relativas a competencias digitales con un total de
7.008 alumnos (46,4%) en 11 cursos con un total de 274 ediciones celebradas.

RECOMENDACION 3

El INSS deberia hacer publicos, en los canales de comunicacion con los ciudadanos, los requisitos que
determinan la situacidon de urgencia o vulnerabilidad, a efectos de ser considerados colectivos susceptibles
de atencion presencial sin cita en las oficinas.

Los colectivos vulnerables vienen definidos en la Orden PCM 466/2022, de 25 de mayo, sin necesidad de una mayor
concrecién por parte de los Organismos que deben aplicarla, debiendo tener en cuenta que, por la naturaleza de las
competencias de este Instituto, un elevado porcentaje de interesados teéricamente, con independencia de su
situacién personaly de salud, podrian estar incluidos en ese colectivo lo que haria el sistema inviable si se pretendiera
dar un trato preferente de acceso a la gran mayoria de los interesados que son usuarios de nuestros servicios

15



(colectivo de personas de 65 o mas anos, personas con discapacidad, personas en situacién de incapacidad temporal
0 permanente, colectivos protegidos por el IMV, etc).

Porcentaje de atencién presencial con cita por grupo de edad Porcentaje de atencion presencial sin cita por grupo de edad
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Con respecto a esta recomendacion, debe indicarse que el modelo de atencion del INSS es de atencion preferente
con cita y que los ciudadanos que acuden a una oficina sin una cita concertada son atendidos en los puntos de
orientacion de nuestras oficinas con independencia de su situacion particular.

En los casos en los que se puede detectar una situacion que es aconsejable atender en ese momento, bien sea por
razén de la materia, bien sea por las circunstancias particulares del interesado, se le dirigira a un puesto adecuado a
tal fin, que podra ser un puesto especializado en gestiones rapidas o un puesto de atencidn ordinario, en funcion de
los tiempos previstos de atencién y la capacidad real de la propia oficina atendiendo a las circunstancias particulares
gue se hayan dado en esa jornada, siempre con una orientacién de maximizar el aprovechamiento de los recursos
personales de las oficinas. En los supuestos de personas vulnerables, mas alla de las directrices y normativas de
aplicacién general ya existentes, no se establece una lista tasada de casos que limite su consideracién, siendo
valorados de forma personalizada en el puesto de orientacién.

Esta operativa aplicada actualmente, de gran personalizacion, resulta en una mayor amplitud y una mejor atencioén a
las especialidades de cada personay situacion planteada por ella que la dindmica propuesta en la recomendacion ya
que establecer casos concretos podria dar lugar a una exclusion de personas que, en la situacién actual, se estan
atendiendo con normalidad con independencia de si disponen o no de cita. Por ello, la flexibilidad que promueve este
sistema se considera mas adecuaday que, en la practica, ofrece un mejor servicio a los ciudadanos.

Por ultimo, debemos puntualizar que la terminologia “urgente” no se utiliza actualmente dado que, como tal, en
nuestro ambito no se producen casuisticas que respondan con exactitud al significado de ese término y que venia
utilizandose debido a una denominacion técnica del funcionamiento del aplicativo de gestion de esperas. De tal forma
que en los informes y documentos de seguimiento se ha modificado esa terminologia pasando a denominarse de
forma unicay global como “sin cita™.

RECOMENDACION 4y conclusiones del punto 7

ELINSS deberia potenciar sus herramientas de gestion, de forma que pueda contar con indicadores que le
proporcionen informacion sobre los intentos fallidos de los ciudadanos para interactuar con el Instituto, as/
como el numero de contactos necesarios para llevar a cabo un mismo tramite o consulta, pudiendo asi
identificar ineficiencias operativas y oportunidades de mejora en la atencidon al ciudadano.
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Asimismo, el INSS deberia poner especial énfasis a la reduccidén de los indices de incomparecencias, para lo
que seria conveniente el establecimiento de un sistema que informe de aquellos ciudadanos que, teniendo
una cita programada, hayan resuelto anteriormente su consulta por otra via, para que, de esta forma, pueda
procederse a su anulacion.

En cuanto al contenido de la Recomendacidn 4, formulada en linea con las consideraciones y conclusiones expuestas
en el punto 7, se indica lo siguiente:

Con relacion al apartado 7.a), si bien ha sido trasladado al equipo fiscalizador en varias ocasiones, no se refleja en el
informe, que desde 2023 el INSS ha trabajado intensamente en colaboracién con los equipos técnicos de la GISS
para el desarrollo de un amplio y ambicioso conjunto de cuadros de mando y sistemas de explotacion de datos
mediante técnicas de analitica avanzada que apoyen el analisis estratégico y la implantacion de medidas, mas alla
del propio seguimiento de la actividad. Estos cuadros de mando han sido destacados, siendo objeto de presentacion
en las Il Jornadas del Dato de la GISS celebradas a final de 2024, como un sistema novedoso del que no se dispone
en otras administraciones que permite un analisis 360° de los flujos de atencion con o sin cita en los distintos canales
de atencion habilitados por la Entidad.

Los citados cuadros de mando, por la complejidad y profundidad de su andlisis y los multiples desarrollos
informaticos colaterales que se requeria realizar con caracter previo o simultaneo en los distintos aplicativos de
gestion para que pudieran extraerse y explotarse los datos, han necesitado un periodo de desarrollo y validacion
posterior para garantizar su precision, que hoy esta culminada, si bien, se continla avanzando para seguir
incorporando nuevos indicadores y funcionalidades que mejoren y potencien la gestidn estratégica de la atencion al
ciudadano. Del mismo modo que se trabaja para dotar a la estructura de perfiles adecuados para el seguimiento del
amplio conjunto de datos disponible y la explotacion de su potencial a nivel estratégico y operativo.

No obstante, es preciso indicar que, durante el desarrollo de estos cuadros de mandos y sistemas de informacién, se
ha explotado la informacidn disponible a través de medios alternativos que, aunque costosos en su desarrollo y uso,
han permitido una mejor gestién de los flujos de atencién durante ese periodo.

Algunos ejemplos de estos cuadros de mando se recogen al final del documento, en el apartado de Anexos.

Con relacién al apartado 7.b), debe tenerse en cuenta que los sistemas actuales basados en el detalle especifico y
concreto del motivo de los ciudadanos al concertar una cita superarian los sistemas propuestos en la
recomendacién, que coinciden con la filosofia de sistemas previos que, con anterioridad a la pandemia, ya se habian
puesto en marcha con resultados no satisfactorios debido a que:

v la operativa de la gestion de la cita no cumplia con las expectativas de una mejora en la categorizacion
que pudiera permitir una gestidon mas pormenorizada en virtud de esa clasificacién dado que la
categorizacion realizada por los solicitantes de cita se distanciaba de la categorizacién que habria
correspondido, bien por desconocimiento o bien para evitar realizar una categorizacién que les resultaba
tediosa'y compleja.

v’ la experiencia de uso del ciudadano empeoraba, siendo motivo de queja por los interesados que
solicitaban su simplificacion
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lo que conllevd su sustitucion por el sistema actual, mas simplificado y basado en una categorizacién simplificada;
una clasificacion mas atomizada por tipos de tramites y subtramites no permite, en la practica, un reparto mas
eficiente de las citas entre el personal.

En cuanto a los tiempos medios de duracion de los que se dispone en la actualidad se basan en la medicion de
tiempos entre la operativa manual de inicio y de fin de la atencién. La dependencia de la exactitud de la medicion
recae en que los informadores se acuerden de ir marcando cada uno de los cambios de fase en la atencién por los
que han de pasar en el aplicativo SIGE. Actualmente la tecnologia disponible no permite otros sistemas que faciliten
una medicion objetiva no sujeta a posibles incidencias en la operativa manual, motivo por el que, aunque se publican
dentro de los indicadores de cita disponibles, no se pueden tomar como referencia rigurosa de la duracion real de la
atencion.

En este sentido conviene indicar que en el “Programa de Inspeccion de estado de situacién CAISS: Atencidn integral
al ciudadano” se hace hincapié en la verificacién de la operativa de la medicion y su impacto en la validez de los datos
obtenidos, lo que ha permitido detectar incidencias en ese ambito que han propiciado que se hayan dictado
instrucciones a las Direcciones Provinciales inspeccionadas.

Por ello, se considera que el andlisis realizado tomando como indicador principal el dato de duracién media de la
atencidn podria invalidar las conclusiones extraidas del mismo. En este sentido, conviene indicar que la entidad sigue
impulsando medidas y desarrollos informaticos para la mejora del sistema y de la medicion de los indicadores de
gestidn, motivo por el que se esta desarrollando una integracion entre SIGE y la plataforma de telefonia, para que se
puedan realizar mediciones mas precisas en ese ambito, habida cuenta de que, al menos en el ambito telefénico, la
tecnologia disponible asi lo permite.

Por otra parte, debe tenerse en cuenta que los tiempos de gestion de una atencién incluyen, ademas del tiempo de
atencién al ciudadano, otros tiempos necesarios para completar el tramite y que pueden implicar acciones anteriores
y posteriores a la propia atencion que, debido a la operativa manual indicada, en muchos casos no es medida con
precision.

En todos los casos, por ejemplo, los informadores deben codificar la atencién realizada y anotar en el campo de
observaciones las informaciones relevantes que puedan ser de interés en el caso de consultar el histérico de
atenciones con el ciudadano para que los informadores que le atiendan con posterioridad puedan tener una imagen
de contexto completa que mejore la eficacia de la atencidn, ahorrando tiempo y posibles incidencias.

Con independencia de lo anterior, los sistemas de cita en los que las gestiones o tramites a realizar no son
homogéneos y no tienen caracter exclusivo, el éxito de su gestion se basa en disponer de una programacién que no
sea excesivamente rigida y ni excesivamente apretada porque, de hacerlo, en esos casos, cualquier incidencia tiene
como primera consecuencia que se disparen los tiempos de esperay, por otra, que se tenga que restringir de forma
inmediata la atencidn sin cita como Unica férmula de volver a equilibrar el sistema.

Debe tenerse en cuenta que los sistemas de gestién de programacion de citas y de atencién y espera son muy
complejos, asimilandose, por ejemplo, a los andlisis matematicos y probabilisticos de colas, que se utilizan en el
analisis de incidencias en la circulacién como la génesis de atascos. Por lo que cualquier variacion o propuesta de
medida debe ser cuidadosamente analizada para evitar generar desequilibrios e incidencias en los demas indicadores
de la atencién y su impacto en las condiciones de la atencidn y espera en la oficina.
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El actual sistema que permite conocer con detalle el motivo de la cita de forma muy detallada y, ademas,
incorporando matices que pueden ayudar a su mejor valoracién, es una férmula muy util y valiosa también a efectos
de lo indicado en este punto, ya que facilita la gestion proactiva con un rango de matices que no se podria tener con
cualquier otro sistema de clasificacién con opciones tasadas. Se continda trabajando para aprovechar la utilidad y
potencial de este sistema, habiéndose incorporado también, para potenciar su uso, dentro de las directrices que se
canalizan a través del sistema de direccion por objetivos de que se dispone por parte de todas las entidades de la
Secretaria de Estado.

Dado que la explotacion de este sistema requiere tiempo de valoracion y revision personalizada que podria ser muy
costosa en tiempo, se ha desarrollado, mediante la técnica de analisis de clusters, un sistema de categorizacion que
facilite la deteccién temprana de tramites o circunstancias concretas que favorezcan su priorizacién a la hora de
realizar esta gestion proactiva. También esta en andlisis, debido al elevado coste por operacién de su uso y la
magnitud de los volimenes tan grandes de citas gestionadas por el INSS, la posibilidad de utilizar, en este ambito,
sistemas de LLM (Large Language Model, sistemas de analisis de lenguaje natural con inteligencia artificial).

Sobre esta recomendacion debe tenerse en cuenta lo ya expuesto en las reuniones mantenidas con el TCu, en las
que se les inform6 de que se disponia de una bateria de cuadros de mando (en aquel momento en una fase muy
avanzada de su desarrollo) y otros indicadores que se tratan a través de procesos informatizados para la realizacion
de estudios y andlisis avanzados que se encontraban en la fase final de su validacion.

INFORME DE SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LAS SOLICITUDES
DE CITA A OFICINAS DEL INSS

2.Top os. &

13. Estadistica oficina més

3. Distribucion de edades

10. Momento de solicitud

Imagen de portada de uno de los ultimos dossiers que agrupan varios cuadros de mando desarrollados para el
seguimiento de aspectos especificos de la atencion en oficina.

En particular, en lo relativo al cdmputo de intentos fallidos por los distintos canales asistidos son indicadores que
actualmente se estan utilizando de forma ordinaria en nuestra gestidn y que estan teniendo un importante impacto a
nivel estratégico y operativo. Ademas, se sigue trabajando para expandir el &mbito y profundidad de su aplicacion.

En lo relativo al numero de contactos asociados a cada tramite o gestion, aligual que en el caso descrito en el parrafo
anterior, gracias a la estrecha colaboracion entre el INSS y la Oficina del Dato a través del proyecto Citizen Data Lab
(en adelante, CDL), asi como la implantacién del ambicioso proyecto ISAC, se ha avanzado significativamente en los
dos ultimos ejercicios en los desarrollos necesarios para disponer de un andlisis basado en caminos que abarque
todos los canales y subcanales (para el cdmputo y analisis de los contactos necesarios para completar un tramite),
si bien, para disponer de laimagen completa es preciso que se culmine la integracién de la informacién de todos los
sistemas y aplicativos en el proyecto Ciudadano 360° de la Oficina del Dato, que es sistema que alimenta el analisis
con los datos necesarios para:



disponer de un recuento de interacciones preciso que sirva de indicador de seguimiento,

estudiar los distintos caminos (journeys) que siguen los ciudadanos para realizar sus gestiones,
permitiendo disponer de informacion clave para mejorar su experiencia en el uso de los servicios, y
detectar posibles incidencias,

formular analisis cruzados de alto nivel y pormenorizacién que permitan conocer en detalle dindamicas
generales y particulares en el uso de los servicios.

En el apartado 7.c), en cuanto al nivel de incomparecencias este Instituto ha tomado, entre otras, las siguientes
medidas para reducirlos:

v
v

\

La simplificacion técnica del proceso de anulacion

Incorporacién en los SMS y correos electronicos de confirmacion de obtenciéon de cita y los
correspondientes recordatorios de cita de un enlace para facilitar la anulacion de la misma sino seva a
acudir

Laincorporacién de la informacidn de las citas futuras en el aplicativo CRM para facilitar su gestion
Simplificacién técnica para reducir el tiempo de gestion de la anulacidn de cita desde CRM (en desarrollo)
La limitacion del nimero de citas que se pueden tener simultdneamente activas por usuario (con la
excepcion de los casos en los que son concertadas por un informador) en todos los canales de
concertacion, incluido el sistema automatizado telefénico de gestion de cita

La implantacion de un mensaje informativo para concienciar sobre laimportancia del uso responsable de
estos servicios en el caso de que el sistema detecte una incomparecencia

El sistema de comunicacion entre aplicativos SIGE y CPMS para el cierre de citas para asi evitar que en
determinados casos se pudieran computar erroneamente como incomparecencias las atenciones
realizadas

La integracion de los sistemas de gestion de cita y de gestion de la atencién (CPMS/SIGE) con la nueva
plataforma de telefonia para mejorar el seguimiento y cierre de las citas de atencidn telefénica con cita
(en desarrollo)

Sibien, no existe un porcentaje establecido que pueda considerarse como adecuado, en la medida en que se depende
del concurso del usuario para, en ultimo término, poder evitar que una incidencia del ciudadano que le impida acudir
a la cita se convierta finalmente en una incomparecencia, hay que destacar que las medidas tomadas han permitido
seguir avanzando en la mejora de este indicador, como se muestra a continuacion en el grafico, (que suponen una
reduccion a menos de un tercio con respecto a las cifras de 2019 anteriores a la pandemia) donde se aprecia que en
lo que llevamos de 2025 se ha visto reducido por debajo del 10%:
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Evolucion del porcentaje anual de incomparecencia a citas
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Con relacion al apartado 7.d), siguiendo lo indicado por el TCu, se va a analizar la incorporacién de informacion
adicional en la pantalla informativa en la que se avisa de la indisponibilidad de cita, para asegurar que se conoce la
posibilidad de generarse nuevas citas o en su caso, que vuelvan a estar disponibles otras citas debido a su anulacién.

RECOMENDACION 5.

El Instituto deberia ampliar los servicios ofrecidos para la solicitud de cita con el fin de obtener un mejor
conocimiento de las actuaciones concretas que demandan los usuarios, lo que permitiria una mayor
especializacion de la atencion prestada, asi como una mejora en la asignacion de sus recursos personales y
en la planificacion de los tiempos de programacion.

ELINSS deberia intensificar la supervision de la planificacidn de las citas que efectuan sus CAISS, con elfin de
aumentar de manera efectiva, con caracter general, tanto el periodo de parrilla a 28 dias, como el numero de
citas que se ofrecen a los ciudadanos en este periodo, y reducir el volumen de citas que se liberan a muy corto
plazo, situacion que limita las posibilidades de eleccion y resta flexibilidad al sistema. Adicionalmente, el INSS
deberia hacer publicos los criterios utilizados para la generacion de citas.

Se formulan las siguientes consideraciones a los puntos que se destacan a continuacion:
e Ampliacién de los servicios ofrecidos para la solicitud de cita:

EL INSS, como se ha comentado en las distintas sesiones mantenidas con el TCu y en distintos puntos de este
documento, dispone de un sistema que permite que el ciudadano exprese de forma detallada la situaciéon que motiva
su cita. Esta informacion se incluyé en el formulario de solicitud, inicialmente como una informacion de
cumplimentacién opcional, si bien, a partir de julio de 2023 su cumplimentacién es obligatoria.

Se considera que este sistema mejora y supera, tanto a nivel de experiencia del ciudadano como a efectos de sus
usosy explotacion, los que se proponen en la recomendacion (“ampliacién de los servicios ofrecidos para la solicitud
de cita”) ya que con anterioridad ya se disponia de un sistema que requeria que el ciudadano seleccionara mediante
desplegables sucesivos entre una serie de opciones que venian condicionadas segun sus elecciones en los
desplegables anteriores.
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Estos menus en cascada fueron motivo de queja por parte de los ciudadanos, que los consideraba complejos y
tediosos de utilizar. Ademas, en la practica, se comprobaba que en muchos casos los ciudadanos optaban por elegir
la primera opcion disponible de cada menu para poder llegar a la fase de seleccion del dia y hora de la cita.
Comportamiento que se ha comprobado que se produce de forma analoga en los servicios que dependen de una
seleccidn através de un menu, donde se aprecia que la primera opcion disponible es la mas seleccionada por defecto.

Cita Previa sin Certificado Electrénico
Asistente de Solicitud

Paso 1 de 7. (Seleccione Servicio para el que desea solicitar cita previa y pulse continuar)
Seleccione una Categoria y Pulse ‘I’

{*) Categoria: |Pen5|nm;tas~,' Cestificados ;I Ira..

Seleccione una Categoria y pulse el boton de "Ir a..."

Cita Previa sin Certificado Electronico
Asistente de Solicitud

Paso 1 de 7. (Seleccione Servicio para el que desea solicitar cita previa y pulse continuar)

Seleccione una Categoria y Pulse 'Ir*

(*) Categoria: | Pensionistas y Certificados = [tra..

Servicios de Pensionistas y Certificados

Servicio Cita Previa

C Cambio de domicilio, Cambio de domicilio de pensionistas y perceptores de subsidios.

C Cambio de oficina bancaria, Cambio de oficina bancaria de pensionistas y perceptores de subsidios.
(o Certificados de pensiones, Certificodos de pensiones.

C Certificados de subsidios, Certificados de subsidios.

C Otros certificados, Otros certificados (Certificado digital clase 2 CA FNMT).

Cancelar] [Seleccionar y Contlnuar]

Detalle de las pantallas del sistema de concertacion de cita anterior basado en una seleccién secuencial del motivo de cita

En este sentido, debe sefalarse que uno de los fundamentos basicos de los sistemas de cita:
v' Complejos: deben gestionar una amplitud de tramites diferentes cuya duracion no es homogénea (cuya
tabulacion no es posible de forma que sea manejable debido a la gran variedad de matices que implican),
v" Recursos personales limitados: en especial, cuando parten de las limitaciones de la incertidumbre de
una planificacion a largo plazo con recursos personales limitados (las incidencias de personal no pueden
suplirse con otro personal)
v" Con caracter mixto (admiten la gestion de atenciones no programadas)

es desaconsejable basar su eficacia y eficiencia en la precisidn de la seleccion de los servicios y la rigidez de su
planificacién porque, cuanto mayor es la rigidez, mayor sensibilidad a cualquier incidencia. Por ello, las técnicas
generales de estos sistemas se apoyan en la ponderacién entre una oferta asumible y la demanda estimada, para una
planificacién inicial a largo plazo, y un ajuste fino posterior a través de la planificacion a medio y corto plazo, en funcién
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de la evolucién de las circunstancias que pueden observarse y anticiparse en un ambito local y un esquema temporal
mas delimitado.

Ademas, el ultimo ajuste para maximizar su capacidad de absorcién de la demanda recae en las atenciones no
programadas que se realizan en funcion de los recursos disponibles y las necesidades del ciudadano, aportando, asi,
una flexibilidad extra para conseguir un servicio ajustado a la realidad concreta de cada situacién personal y oficina
de atencion.

Estos sistemas basan su éxito en una correcta combinacidn de esos tres niveles de ajuste, a diferencia de otros
sistemas de gestion de programacion de citas para servicios plenamente homogéneos en los que la variabilidad entre
circunstancias personales es practicamente nula y tienen capacidad de sustitucion del personal que se ausenta por
cuestiones imprevistas y no planificables, como ocurre, por ejemplo, en sistemas como los de la emisién de un
documento de identidad.

Planificacion a largo plazo

Planificacién a medio plazo

Planificacién a corto plazo

Parrilla automatica

Atencidn no programada
Parrilla automatica +

N

Puestos temporales

Puestos temporales

<
>
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>
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Gréfico: niveles de ajuste para maximizar la capacidad de atencidn en sistemas complejos

Es importante senalar que los servicios de cita muy rigidos se traducen con caracter general en el incremento de las
incidencias y un empeoramiento generalizado del servicio prestado al ciudadano que, ante cualquier problematica,
deben afrontar largas esperas e incertidumbre, lo que empeora el clima de trabajo y espera en la oficina, creando un
contexto inadecuado para una atencién de calidad.

Por su parte, como se ha trasladado en las distintas sesiones mantenidas, este sistema en el que el ciudadano
expresa en detalle lo que necesita, no sélo facilita, sino que potencia las posibilidades de gestion proactiva de cita
gracias a los detalles y matices que se trasladan en esta forma de comunicacién, motivo por el que, una vez se ha
completado el entrenamiento del modelo que categoriza las atenciones, se va a potenciar esta buena practica que se
exponia en las Instrucciones de atenciéon y que actualmente se realizaba de forma manual en funcién de las
capacidades de la oficina, se incluye como un nuevo apartado dentro del objetivo de atencién directa al ciudadano.

Conforme los desarrollos informaticos lo permitan, esta prevista su extensién a las diversas dinamicas de atenciény

servicios de los distintos canales que ofrece la Entidad para seguir mejorando el sistema de atencion que ya es muy
valorado, con una valoracion media de 8,28 en 2025.
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Entre las medidas previstas se incluye la deteccidn temprana de tramites o consultas de posible competencia de
otros organismos para su redireccionamiento (aplicable a las modalidades de atencién telefénica con y sin cita,
atencion presencial con cita).

Por ello se ha apostado por una tecnificacion del analisis y gestion del motivo de cita que no requiera un esfuerzo
individual de clasificacidn por parte del ciudadano que, en la actualidad, tan solo tiene que describir qué es lo que
necesita para que, en nuestro caso, podamos ofrecerle una cita o incluso reorientar esa atencion a otros canales mas
adecuados, dentro de la estrategia opticanal en la que se viene trabajando en el ultimo tiempo en el INSS.

Asi, en paralelo, se ha trabajado intensamente con el personal técnico de GISS para incorporar técnicas avanzadas
de reconocimientoy analisis que permitan su explotacién y una categorizacion automatizada con distintas finalidades
orientadas a la mejora de la experiencia del ciudadano y de la gestidon mas eficiente del sistema de cita.

Actualmente esta en proceso de refinamiento la categorizacion que se ha obtenido tras el entrenamiento del modelo
de clustering que, ha obtenido buenos resultados en la categorizacion de primer nivel, pero aun requiere trabajos
adicionales para lograr una categorizaciéon que alcance un segundo/tercer nivel de detalle de tal forma que sea
completa y permita una gestion, con garantias y fiabilidad suficiente, basada en una categorizacion exclusivamente
por medios electrénicos.

Seleccion de cita

NS UN recorgatario v

ET0N0 MaVl para Cond

= (gratuita/sin
Jalepuier incicer

e mejora de calidad, iriamas enviar

un@ breve encuesta (de cardeter voluntario y andnime) gue le permit dcios.

(*) Numera de
(*) Nombre y apellidos (*} Tipa dacumanla (#) Frefijo pais ()} Teléfona movil

Rocio Espafola Espafiok NIF v o9999099R Espafia +4 - GUEFEIG G

Correa electrénico

Motivo de la cita
(*) Mativo de la cita

adora social

ONCE, y quisiera
& un afillado
&N relacion 3

(*) Busgueda de citas por o postal,

provincia y centro

Seiecoonar tpo de busqueda a realizar v

Pantalla del sistema actual donde se solicita el motivo de la cita como un dato obligatorio.

En la imagen se utiliza un ejemplo real de motivo de cita “Soy trabajadora social en la ONCE y quisiera solicitar cita
previa para que un afiliado presente unos documentos en relacién a incapacidad”. Como puede comprobarse, este
sistema permite que el interesado detalle cuanto necesite su peticidon y se pueda disponer de detalles que, de otro
modo, no seria posible tener, lo que enriquece y mejora la gestion de las atenciones y posibilita la gestién proactiva
gue se esta promoviendo por parte de la entidad.

e Posibilidad de eleccién a largo plazo:
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Segun lo indicado en los andlisis y conclusiones que apoyan la recomendacion de referencia en la que se incluyen
medidas para la ampliacion de la oferta efectiva de la parrilla a un periodo de 28 dias y la limitacién de la liberacion de
citas a corto plazo, debe apuntarse que podria existir una contradiccidn en cuanto a otros analisis y reflexiones previos
del anteproyecto de informe en donde se relaciona que, a mayor distancia de la cita programada, mayor probabilidad
de que se produzca una incomparecencia como se establece en elinicio de la pagina 29 del anteproyecto de informe
del TCu.

Esta relacién entre lejania de la cita concertada y probabilidad de incomparecencia puede apreciarse en el siguiente
grafico, donde a partir de los 5 dias de distancia la probabilidad supera el nivel del 10%:

Porcentaje de incomparecencia segun el numero de dias de antelacion en la concertacion
18,00%
16,00%

14,00%

12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00% I
0 2 3 4 6 7 8 9 14 15 16 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 28

0,00%
1 5 10 11 12 13

En esta misma linea, en un analisis realizado en 2025 para conocer el comportamiento de los ciudadanos a la hora
de seleccionar una cita cuando hay disponibilidad todos los dias de la parrilla (mas de 22 dias de disponibilidad como
minimo) arroja un resultado de que el 62,9% de los ciudadanos optaron por citas en el mismo dia o los dos siguientes
desde el momento de solicitud aun pudiendo solicitar cita con mayor dilacién. (Nota metodoldgica: se ha tenido en
cuenta para su analisis la situacién de un total de 244 oficinas en fechas en las que tenian disponibilidad de cita para
22 dias de parrilla o mas).

Citas concertadas agrupadas por dias de distancia entre fecha de concertacién y fecha de cita,
obtenidas para oficinas y dias con mas de 21 dias de parrilla con disponibilidad de cita

600000

400000
200000
0 | | I s ® - - - - - - _ — m
0 1 2 3 4 5 &

7 8 9 0 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

Numero de citas

Dias de diferencia entre fecha de concertacién y fecha de la cita

Anadlisis del comportamiento de los ciudadanos a la hora de seleccionar una cita
e Especializacidén de la atencion prestada:

Alrespecto de la posibilidad de gestionar esta informacion en aras a la especializacion de la atencién, hay que apuntar
que eso implicaria, de facto, la especializacion por materias del personal. Esta estrategia de atencion esta
especialmente desaconsejada en contextos en los que existen limitaciones del personal disponible debido a que
incrementa larigidez del sistema, de la programaciény no asegura que haya una correspondencia entre la proporcion
de personal disponible de cada especializacion con la demanda de ese tipo de servicios, lo que resultaria en retrasos
en la atencidn al ciudadano al restringirse la oferta de servicio, lo que se agravaria ampliamente en los periodos
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vacacionales o con incidencias de personal. Dada la amplia experiencia del INSS en la gestion de la atencion al
ciudadano y el sistema de cita que implantd hace mas de una década, se ha podido comprobar que en los casos en
los que se ha gestionado mediante un sistema de especializacion los principales indicadores de gestion y los de
valoracion de los ciudadanos han empeorado.

Asi, el INSS funciona en la actualidad con un sistema de atencién basado en la atencién transversal que garantiza la
mayor flexibilidad de las estructuras y su ajuste ante cualquier eventualidad, potenciando la maximizacién del
sistema de atencién impidiendo que se produzcan cuellos de botella ante picos de demanda de unas materias sobre
otras o la rigidez en el horario ofrecido. Una atencidn transversal no supone que los interesados reciban un servicio
de peor calidad o que suponga un déficit en los conocimientos de los informadores, taly como se puede desprender
de las valoraciones de los ciudadanos, como se muestra en el grafico que recoge la valoracion de la competenciay
conocimientos del personal desde 2019 hasta ahoray que se encuentra por encima de 8 (2025: 8,86, para presencial,
y 8,32, para telefonica):

Valoracién de los conocimientos del personal por canal de
atencion de las citas
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-

mpresencial m telefénica

e Publicidad de los criterios de generacidn de citas:

Sobre esta cuestidn debe tenerse en cuenta que esta informacidén no es de publicacién generalizada por parte de las
organizaciones publicas o privadas que funcionan mediante sistemas de cita puros o mixtos.

Por otra parte, debe indicarse que, si bien, hay criterios de aplicacién general, el resultado de la parrilla de gestién de
cita es la suma de actuaciones generales y especificas, que pueden tener caracter periddico o puntual y que pueden
afectar a oficinas concretas 0 a un conjunto de ellas, lo que haria compleja su publicaciéon y actualizacién.

RECOMENDACION 6

ELINSS deberia impulsar los sistemas de identificacion fehaciente en el canal telefonico para conseguir su
homologacion con el canal presencial y lograr una gestion telefdnica integral.

Asimismo, deberia mejorar la visibilidad del servicio de atencion telefénica con cita y de los tramites
disponibles por esta via en sus canales de comunicacién con los ciudadanos, y configurar opciones para la
solicitud de cita que permitan identificar los motivos de las demandas de atencidon de los ciudadanos,
ajustando asi la programacién de las parrillas en funcion de la complejidad y duracion del tramite requerido,
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asignando las materias a los informadores en funcion de la especializacidon y evitando que los ciudadanos
concierten citas sobre materias ajenas al Instituto.

Por otra parte, deberia implantar herramientas para la medicion de las [lamadas no atendidas en la linea sin
cita, asi como los intentos fallidos en la obtencién de cita telefénica, lo que le permitia conocer la demanda
real de este canal.

ELINSS ya dispone de la informacion del volumen de llamadas no atendidas y el nimero de intentos fallidos previos
a la obtencidn de cita telefonica, a través de indicadores procedentes de los aplicativos de gestion y su incorporacion
en cuadros de mando creados al efecto para su explotacidon y andlisis, como se muestra a modo de ejemplo en el
siguiente grafico.

3.000.000

2.500.000

2.286.002

2.000.000

1.500.000
1.274.470
1.105.177

1.000.000
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500.000
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Gréfico. Anélisis de cobertura de la demanda de atencion telefénica

Con relacion al disefo de la navegacion por el sistema de obtencion de cita, debemos indicar que esta configurado
con ese orden porque es un sistema unico para ambas opciones: la presencial y la telefénica. Para que pueda estar
unificado y no suponga tener que volver a pasar por un mismo paso dos veces, debe organizarse asi. No obstante, se
esta trabajando en mejoras generales para este sistema de concertacion.

Al respecto de la inclusién del dato de motivo de cita en el formulario de solicitud y las limitaciones de algunos
aspectos apuntados en las recomendaciones respecto de la aplicacion de esa informacion a la distribucion, en este
caso, de llamadas a los informadores y de la organizacién de la parrilla en virtud de las tematicas de cada atencién.
Lo que, ademas de lo ya sefialado en los casos anteriores, no sélo no supondria una mejora del servicio, sino que
haria extremadamente compleja su gestion.

En cuanto a los posibles efectos en la calidad del servicio prestado a los que se hace referencia en el punto c, este
Instituto no dispone de informacién objetiva que indique ese posible déficit de calidad, como muestran las
valoraciones de los ciudadanos respecto a la calidad de la atencién recibida que, por ejemplo, a diciembre 2024
arrojaba un dato acumulado de 8,53 sobre 10y, a junio 2025, se sitla en un 8,62.

Respecto delimpulso de los sistemas de identificacidn fehaciente implantados en el canal telefénico:
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La planificacién de la extension de los sistemas de gestion telefénica, basados en los sistemas de identificacion
fehaciente que desarrollé el INSS al inicio de la pandemia, tiene previsto su implementacidn a nivel general a partir
del ultimo trimestre del afio debido a que era necesario que se ultimasen una serie de desarrollos que hicieran
efectivas las garantias juridicas y técnicas necesarias para gestiones de alto nivel como es la solicitud de
prestaciones. Entre ellas, destacamos las mas importantes:

v Adaptacion del aplicativo InfoTUSS

v’ Creacién de la aplicacion InfoPSSC

v Desarrollos para la gestion de evidencias y de los documentos generados durante la videoatencion en el
gestor documental de la entidad (SARTIDO)

v" Desarrollo de la herramienta de Intercambio Seguro de Documentacion

v" Desarrollo del nuevo CRM SF para que se equiparase al sistema previo y desarrollo de la fase avanzada
para incorporar algunas funcionalidades necesarias (todo ello destinado a los usuarios intensivos del
canal telefénico)

v Integracion de la herramienta de videoatencion (OVAC) con el nuevo CRM SF

v Desarrollos para extender determinadas funcionalidades del CRM pros@ (cubriendo todo el espectro de
informadores que participan en la atencion telefénica con o sin cita)

v Integracion de la telefoniay la gestion de evidencias de CRM Pros@

Sobre las mejoras en la visibilidad del servicio de atencidn telefénica con cita e identificacién de los motivos de cita:

Con respecto a esta recomendacion, seria de aplicacién lo anteriormente expuesto en puntos anteriores. También
debemos indicar que las aplicaciones de gestién del sistema de cita estan en fase de revision y mejora dentro del
proyecto ISAC (Infraestructura, soporte y atencién a ciudadano), estando en analisis y desarrollo distintas mejoras,
como la incorporacion de este servicio al canal Whatsapp.

RECOMENDACION 7

El INSS deberia continuar con la potenciacion de su canal telematico, introduciendo, en particular, las
siguientes mejoras:

a) Completar los procesos de estructuracion de los formularios electrénicos y de automatizacion de los
datos introducidos por los usuarios para facilitar su cumplimentacion, minimizando el riesgo de errores u
omisiones y disminuir las cargas de trabajo en la atencion acortando los plazos de tramitacion.

b) Estudiar la posibilidad de implantar la captura deslocalizada de las solicitudes de IMV, en funcion de las
cargas de trabajo de las diferentes DDPP, con el fin de reducir tanto el plazo medio de tramitacién de la
prestacion, como la heterogeneidad de tiempos existente entre las mismas.

c) Establecer un servicio de asistencia a los usuarios para atender los problemas e incidencias que les
surjan en sus comunicaciones electronicas con el Instituto, dando cumplimiento al deber de asistencia en
el uso de medios electrénicos recogido en la Ley 39/20215, de 1 de octubre.

d) Posibilitar la formulacidn y resolucidon de consultas de los ciudadanos a través de las redes sociales, (o
que descargaria el uso del resto de los canales de atencidn.
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Con relacion a la recomendacion 7.a. se sigue trabajando para completar la migracién a formularios inteligentes de
todas las solicitudes de la PSSC que se acercan a 80 servicios y requieren completar desarrollos informaticos en los
gue se avanza progresivamente.

Por otra parte, el volcado de la informacién incorporada a los formularios electrénicos requiere un esfuerzo de
desarrollo superior, afectando a los distintos aplicativos de gestion.

No obstante, se avanza también en su desarrollo priorizando aquellos que son mas habituales y que, por tanto, cubren
el mayor nimero de solicitudes de los ciudadanos (nacimiento y cuidado de menor, jubilacién, muerte y
supervivencia, asistencia sanitaria, cambio de cuenta bancaria y de domicilio).

Por dltimo, también se ha avanzado en el desarrollo de robots para el volcado automatizado de los formularios y en
el refinamiento de los resultados conseguidos con esa automatizacion, lo que son procesos que requieren su tiempo
de implementacion para asegurar un correcto funcionamiento desatendido.

Como resumen de los supuestos de volcado automatico de los datos en las aplicaciones, se indica lo siguiente:
Recibidas por Registro electrénico:

e TUSS:
v Jubilacién
v" Nacimiento y Cuidado menor
v Asistencia Sanitaria (alta y gestion de beneficiarios)
v TSEyCPS
v

De la gestion de pensionistas, el cambio de cuenta bancaria y el cambio de domicilio, en algunos
casos (segun la casuistica) se hace directamente y no necesita captura. El resto de los servicios de
pensionistas no esta automatizada su captura

e Tesoltambién tiene captura automatica. En este caso solo esta el de MyS representantes.

e Declaracion anual de ingresos. Asignacién econdémica por hijo o menor a cargo. Este servicio en Sede
también vuelca directamente en la aplicacidn sin necesidad de captura

e Elrestode los servicios de Sede que van contra registro electrénico no tienen captura automatizada. Siendo
el sistema actual que se adjunte un PDF que un tramitador tiene que capturar.

Recibidas por PSSC:
v" Formularios estructurados:

» Jubilacion

= Asistencia Sanitaria y gestion de beneficiarios

= Asistencia sanitaria para espafioles residentes en el exterior de visita en Espafa

= Comunicar el DNI o NIE de personas beneficiarias de asistencia sanitaria

= Nacimiento y Cuidado de menor

= |TPD

= Enbreve Determinacion de la contingencia causante de una incapacidad temporal

En todos estos se realiza una captura automatizada mediante procesos de robotizacién. El de determinacién de
contingencias esta terminando de completar la adaptacién del robot.
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Gestion asistencia sanitaria nacional:

Altas de titulares y gestion de beneficiarios

e ]

167.290 pE¥At:Y)

Manuales Robotizadas

41.236

horas ahorradas

gv

169.466

Automaticas

Ejemplo de resultados de robotizacién obtenidos desde su reciente implantacion en el tramite de asistencia sanitaria nacional

v" Formularios NO estructurados.

= Estos formularios no tienen captura automatica al recibir la informacién a través del
formulario en PDF.

e Con relacion a larecomendacion 7.b. (pagina 101) el TCu sefnala: Estudiar la posibilidad de implantar la
captura deslocalizada de las solicitudes de IMV, en funcién de las cargas de trabajo de las diferentes DDPP,
con el fin de reducir tanto el plazo medio de tramitacion de la prestacion, como la heterogeneidad de tiempos
existente entre las mismas.

Ante esta recomendacion y entendiendo que el Tribunal de Cuentas propone la deslocalizaciéon también en la captura
del IMV, esta Entidad considera que dicha solucién no es la mas eficiente ni operativa, pues lo mas practico y
funcional es que la captura se realice por la Direccién Provincial que recibe directamente las solicitudes.

Esto se debe, entre otras razones, a que en muchos casos el ciudadano se encuentra presencialmente en elmomento
de la presentacion, lo que permite realizar la captura de datos de forma inmediata y resolver posibles dudas o
requerimientos en tiempo real. Si la captura se deslocalizara, se perderia esta capacidad de respuesta directa,
generando duplicidades, retrasos y una mayor carga de gestion posterior.

Ademas, cuando una solicitud entra y se requiere documentacion adicional, es habitual que el ciudadano pueda
aportarla directamente en la misma Direccién Provincial, lo que agiliza el proceso. Si la captura estuviera en manos
de otra unidad territorial, se dificultaria esta interaccion, generando mas tramites y posibles demoras.

Por ello, la mejora en los plazos debe abordarse desde una perspectiva estructural, centrada en la optimizacién
general de los tiempos de captura—como ya se esta observando—y en el fomento de la presentacidn de solicitudes
a través del formulario web. En este sentido, esta entidad esta trabajando activamente en la integracion de la
Plataforma con Certificado en dicho formulario, lo que, una vez implantado, reducira significativamente el nimero de
solicitudes que requieren captura manualy, en consecuencia, los plazos objeto de analisis.

Apuntar asimismo que, la opcién alternativa de que sélo se pudiera presentar por el canal electrénico para que no

fuera necesaria la captura o la deslocalizacion propuesta, implicaria restringir el acceso a un servicio que, en este
caso, afecta a un colectivo de personas especialmente vulnerables.

30



Con relacidn a la recomendacion 7.d. debe indicarse que Linkedin es la Unica cuenta de redes sociales que gestiona
el INSS, que tiene un claro fin profesional por lo que no procede que por esta via se planteen consultas por parte de
los ciudadanos. El resto de redes sociales se gestionan centralizadamente por el Ministerio, y en concreto @Inclulnfo,
en X, es una cuenta de comunicacion directa con el ciudadano donde se atienden consultas de los ciudadanos vy,
aquellas mas complejas que corresponden al ambito de competencias del INSS, se trasladan a esta entidad para su
resolucion al ciudadano.

Por otra parte, el Canal de la red social Youtube gestionado por la SESSP, es donde se alojan los contenidos ofrecidos
através del proyecto Infovideo, através del cual se colabora en la informacién al ciudadano através de videotutoriales
y otros videos divulgativos enriquecidos con fichas, documentacion y enlaces a modo de ofrecer un paquete
informativo que facilite al maximo las gestiones consultadas en el propio videotutorial. Estos contenidos se
aproximan ya a la cifra de los 3 millones de visualizaciones acumuladas.

También conviene indicar que el INSS colabora de forma habitual con RTVE para la atencién de consultas de
ciudadanos que hacen llegar al programa “Aqui hay trabajo” a través de diferentes vias que incluyen, entre otras,
distintas redes sociales como Facebook y X, y que posteriormente son difundidas a través de las redes de RTVE
ampliando su alcance.

RECOMENDACION 8

ELINSS deberia realizar las actuaciones necesarias para que la informacion publicada en la pagina web de la
Seguridad Social sobre sus centros, lineas telefonicas, horarios de atencion, asi como los tramites
disponibles en cada canal fuera completa y actualizada.

La informacion de las oficinas del INSS en la web de la Seguridad Social la gestionamos a través de un aplicativo
denominado COFI (Catalogo de oficinas), que compartimos con Tesoreria e ISM, aunque cada Entidad gestiona sus
datos.

Sobre esta cuestion, debemos realizar los siguientes apuntes:

v" No se ofrece informacion del horario porque es igual en todas ellas, por lo que se considera que podria ser un
tanto repetitivo poner en cada oficina que la atencion es de 9 a 14:30.

v" El horario de atencién de las oficinas figura en el directorio de oficinas como informacion general, donde se
recoge el texto: “El horario habitual de atencién presencial en las oficinas del INSS es de lunes a viernes de
9,00 a 14:30 horas”.

v Para todas las oficinas de atencion del INSS, los dos primeros niimeros de teléfono de contacto son los de
informacion general (91 542 11 76 y 901 16 65 65). En algunos casos, ademas de estos teléfonos generales,
hay un teléfono especifico del centro si la direccidn provincial ha solicitado su publicacion. Las direcciones
provinciales nos comunican los cambios y los actualizamos al momento.

v" Laatencion en las oficinas del INSS es preferentemente con cita previa, pero no obligatoria. Por eso, se indica
“atencion con cita previa”, pero no decimos, como en el confinamiento “atencidn con cita previa obligatoria”.

v" Encuanto a la mencién expresa de la opcién de pedir cita telefénica, indicar que si se menciona expresamente
esta opcion en la web de la Seguridad Social. El texto es el siguiente: “Puedes obtener una cita previa para
atencidn presencial o telefénica”.
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v" No se menciona la opcion de la cita telefénica en las direcciones y teléfonos de los Centros porque el espacio
del que disponemos esta disenado con un numero de caracteres limitado, y lo utilizamos para informaciones
relevantes, como, por ejemplo, un Centro que esta cerrado temporalmente y el mas cercano al que pueden
acudir mientras tanto.

Como continuacion a la informacion indicada en el punto anterior, debemos indicar que la informacién en COFI se
refresca cada media hora durante todo el dia, por lo que la ciudadania dispone de datos actualizados sobre los centros
practicamente a la vez que la entidad dispone de ellos y los registra en la web.

RECOMENDACION 9

ELINSS deberia plantear una evolucion en el modelo de atencion actual, que apueste por una reduccion de
la presencialidad, priorizando esta via para los colectivos no susceptibles de utilizar otros canales o los
supuestos mas complejos, que requieran de mayor asesoramiento. Para la consecucion de este objetivo
seria imprescindible la introduccion de mejoras significativas en los canales telefénico y telematico, un
replanteamiento del diseno de concertacion de cita previa, asi como la optimizacién de los recursos
humanos disponibles para una atencion de calidad.

Por otro lado, para evaluar correctamente la eficiencia en la atencion prestada por el INSS, deberia establecer
un indicador que mida el numero total de interacciones que han necesitado los ciudadanos para completar

un tramite o resolver una consulta.

EL INSS continuda trabajando en la evolucién de su modelo actual de atencidn dirigido a ser un modelo omnicanal y
opticanal dentro del marco de la libre eleccidon de canal por parte del ciudadano.

Como parte del avance hacia ese modelo se encuentran los ambiciosos proyectos ISACy de CDL con la aplicaciéon a
la gestidn diaria de los resultados de los avances alcanzados mediante analitica avanzada.

Dentro de lo anterior también se estd abordando especificamente la mejora del diseno y experiencia en la
concertacion de cita esta en proceso de realizacién, encontrandonos inmersos en distintos proyectos que redundan
en ello, como por ejemplo, la introduccién del canal de Whatsapp y una mejora en la experiencia de uso, concertacion
de la cita, asi como la explotacion de los resultados de clasificacion automatica ya indicada o la extensién del
proyecto de Pregunta abierta ya introducido para el teléfono 020 a la concertacién de cita a través del canal telefonico.

Como ya se haindicado, este desarrollo esta en marcha dentro del Proyecto CDL, habiéndose completado una parte
de las integraciones necesarias con Ciudadano 360, asi como con el aplicativo del nuevo CRM (Proyecto ISAC). El
resto de las integraciones necesarias para poder dar una medicion completa de los contactos y facilitar un analisis
eficaz de la informacion obtenida se encuentra en proceso dentro de la segunda fase del proyecto ISAC (solucién
avanzada), para la que ya se ha gestionado un contrato adicional para acometer la tercera fase del mismo y poder
completar todos los desarrollos e integraciones de los sistemas necesario para conseguir los objetivos planteados,
entre los que se encuentra el citado indicador.

Con independencia de lo anterior, mientras se consigue completar una imagen que pueda considerarse 360°, se

dispone de informacion para realizar los primeros analisis que, aunque parciales, suponen un gran avance con
respecto a las herramientas que a nivel general se tienen a nivel de gestion de la atencion tanto en el entorno publico
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como privado. Siendo un objetivo muy ambicioso para el que ya se ha conseguido un importante avance en los ultimos
anos, como ya se haindicado en otros puntos de este documento y se ejemplifica con un grafico samkey que permite
un andlisis visual de esos contactos.

Sobre el indiciador que mida el nimero total de interacciones que han necesitado los ciudadanos para hacer un
tramite o resolver una consulta, debe tenerse en cuenta que la gestién compleja y de grandes volimenes de la
atencion en el INSS, como se apunta en este informe, requiere de importantes desarrollos informaticos para disponer
de un analisis de numero de contactos necesarios por gestion que, también es necesario senalar, no son analisis de
los que las organizaciones publicas o privadas suelan disponer.

En cualquier caso, disponer de ese analisis, es uno de los objetivos principales de los trabajos de colaboracion con la
Oficina del Dato y de proyectos de gran calado como ISAC que se encuentran en un estado muy avanzado.

"
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Ejemplo de gréfico Sankey para analizar los caminos (journeys) que sigue un ciudadano en sus contactos con nuestros servicios en los que se
estd trabajando

Efecto multiplicador en el nimero de contactos: motivos

Para conocer los motivos que pueden impulsar un crecimiento del numero de contactos con el ciudadano no
podemos limitarnos a un analisis superficial de sus causas, siendo necesario profundizar y entender en las dinamicas
psicolédgicas que intervienen en los distintos contextos que se producen a lo largo del tiempo, asi como profundizar
en el detalle de las materias que motivan a un ciudadano a dirigirse a nuestra Entidad.

- Los sistemas que se atienden sin barreras de entrada y con elevado nivel de satisfacciéon y amabilidad
promueven un efecto llamada en su uso, incluso, para gestiones que no son de la propia competencia

- La mejora de la capacidad amplia los niveles de atencién, la calidad y amplitud que se prestan. Por el
contrario, en otros contextos en los que no se consigue una suficiente capacidad de atencién, se puede tender
a limitar la atencién a las cuestiones indispensables para priorizar llegar a mas personas, aunque con una
atencién mas limitada o restringida.

- Lademanda de servicios no se relaciona exclusivamente con la solicitud de prestaciones, sino que en un
elevado porcentaje tiene que ver con actuaciones e informacién que se producen con caracter previo
(informacioén, preparacion para el tramite) y con caracter posterior (estado del tramite, informacién sobre
dindmicas del tramite o prestacién solicitada, mantenimiento de la prestacidn) y otras que no se derivan de
un tramite realizado sino de un cambio normativo o la expectativa de él, como por ejemplo, entre otros:
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Revalorizacion (dudas sobre la misma)

Complemento de maternidad, Brecha de género, indemnizacion

v" Mantenimiento de prestaciones y cambios durante su percibo (compatibilidad con el trabajo,
modificaciones, obligaciones para su mantenimiento, revisiones, control de prestaciones)

v/ Cambios normativos o su expectativa: compatibilidad de trabajo y pension, sentencias

v" Impacto de noticias o desinformacién (impacto de noticias click bite, comunicaciones por motivo
de posibles fraudes e intento de suplantacion)

v"Incidencias en el pago o retrasos en el momento del ingreso por parte de la Entidad bancaria
(dificultad de contactar con ella, potencia que se informen con nosotros)

v/ Cambios normativos de otros ambitos que colateralmente pueden afectar al ambito de la
Seguridad Social (modificacién en la normativa y procedimientos del SEPE)

v' Campanas de control de prestaciones (control del IMV, control de prestaciones)

v" Dinamica de la prestacion (consultas sobre aspectos de la Incapacidad temporal e incidencias

durante su percibo correspondan a la gestion del INSS o de las MCSS que se ven afectadas del

gran incremento de los niveles actuales de esta prestacion)

S

Debe precisarse que el efecto de la necesaria incorporacion de nuevo personal no deriva en una situacién que pueda
describirse como “escasa experiencia de un elevado nimero de informadores” dado que los procesos de formacién
y capacitacién del INSS han reducido de forma muy importante la curva de aprendizaje de su personal. En este
sentido, debe indicarse que, por ejemplo, el numero de quejas registradas por motivo de falta de competencia del
personal informador (63 quejas) en 2024 al afio que representan un 0,49% sobre el total de la gestion y que estos
niveles no han repuntado significativamente durante los periodos de incorporacion del nuevo personal.

Como se ha indicado antes, la asistencia a los servicios electrénicos esta plenamente incorporada dentro de las
propias informaciones cuando asi es necesario y que el nivel de consultas técnicas es minimo y es atendido a través
de personal técnico que atiende un asunto especifico en el Buzén de consultas.

Por ultimo, la oferta de servicios del canal telefénico ha crecido notablemente desde que se inicié la pandemiay en
la actualidad esta ultimando los desarrollos y cuestiones organizativas necesarias para su implantacion a nivel
general.

RECOMENDACION 17

Tanto el INSS como la TGSS deberian potenciar la realizacion de encuestas para completar el conocimiento
del grado de satisfaccion de los usuarios de sus servicios, corrigiendo las deficiencias antes mencionadas.
Por su parte, el ISM deberia iniciar sin demora la realizacién de encuestas con esta finalidad.

EL INSS continta trabajando en la incorporacién de valoraciones sobre los servicios que presta. Si bien, hay que
destacar que en la primera mitad de 2025 ya se han lanzado mas de 5,3 millones de encuestas entre el canal

presencial y telefénico, con un indice de respuesta del 22,64%.

Actualmente estan disponibles los relativos a:
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v’ cita previa presencial y telefénica, que se mejoraron sustituyendo el tradicional envio por el canal postar a su
realizacion a través del canal telefénico;

v'  atencion telefénica sin cita,

v"asicomo, recientemente, de la plataforma PSSC (con un sistema de valoracion novedoso en nuestro ambito
con calificacién por una puntuacion con estrellas) que obtiene una valoracion de 4,29 sobre 5 en 2025.

Debe destacarse también que, recientemente, se ha puesto en marcha un nuevo sistema de encuesta web que
amplia la informacién obtenida de la valoracién del ciudadano con la incorporacién de un campo de texto libre que,
ademas, pronto tendra un tratamiento automatizado para mejorar su seguimiento, categorizacién y explotacion.

También se realizan encuestas y analisis en entornos o servicios especificos, por ejemplo, en la puesta en marcha del
Portal de Prestaciones (PINS), como se muestra en las siguientes diapositivas:

Resultados de la encuesta Resultados de la encuesta

¢Para qué has accedido al portal de

oy da16'S siid Soeiily Para ayudarnos a mejorar tu experiencia digital,
prestaciones de la Seguridad Social?

ipodrias indicarnos tu grupo de edad?

Realizar un frémite en . Olra . n
nombre de otra persona . ——
N
= . I
8 — - e
' . I
L C I
a8
.
an % Respecto a los disposifivos, entre los 16y 37 afos usan un 71% el movil. mientras que los mayores de 65
5 1'3 3 3 afos lo usan un 48%. Conforme la edad es mayor, mas se usa el ordenador.
ealizar un framite en m
nombre 2 Respecto al objefive de acceder al portal, la distibucion es similar: la mayoria acceden para buscar

informacién. El colectivo entre 25 y 3% afios tiene un porcentaje ligeramente mayor en “Realizar un framite
para mi mismo”.
2 Respecto alas valoraciones, los grupos mdas mayores puntian igeramente superior que los mas [Gvenes.
2

LA DIRECTORA GENERAL
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ALEGACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL
AL ANTEPROYECTO DE INFORME DE LA FISCALIZACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO EN EL
AMBITO DE LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN EL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL

I. ANTECEDENTES

El Tribunal de Cuentas, en el ejercicio de las funciones atribuidas por el articulo 2.a) de la Ley Organica
2/1982, de 12 de mayo, del Tribunal de Cuentas, ha realizado la Fiscalizacidn de la atencién al ciudadano
en el ambito de las entidades que integran el Sistema de la Seguridad Social, ejercicio 2023, que ha sido
incluida en el Programa de Fiscalizaciones del Tribunal de Cuentas para el afio 2024, aprobado por su
Pleno en sesidn de 20 de diciembre de 2023, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 3.a) de la Ley
7/1988, de 5 de abril, de Funcionamiento del Tribunal de Cuentas. Esta Fiscalizacion se lleva a cabo a
iniciativa del propio Tribunal de acuerdo con lo previsto en el articulo 45 de la Ley Organica 2/1982, de
12 de mayo, del Tribunal de Cuentas.

De conformidad con el articulo 44.1 de la Ley 7/1988, de 5 de abril, de Funcionamiento del Tribunal de
Cuentas, con fecha 25 de junio de 2025 se ha dado traslado a esta Direccién General de la Tesoreria
General de la Seguridad Social, del correspondiente Anteproyecto de Informe de Fiscalizacion, a los
efectos de que se formulen, si se considera oportuno, cuantas alegaciones se estimen pertinentes, que
deberan ser remitidas en un plazo de 10 dias habiles.

Las principales conclusiones alcanzadas por el Tribunal de cuentas, que sustentan el Anteproyecto de
informe, se contienen en el apartado “lll. Conclusiones y recomendaciones” y, especificamente para
esta Direccién general de la TGSS, en los apartados 111.1,3, 5 y 6 del informe presentado. Respecto de
tales conclusiones y recomendaciones, asi como al resto del contenido del citado informe, esta TGSS
realiza las siguientes alegaciones, conforme al mismo esquema seguido por el Anteproyecto de informe
de fiscalizacion (APIF).

Il. ALEGACIONES AL APARTADO Il DEL INFORME: RESULTADOS DE LA FISCALIZACION. SUBAPARTADO
1.3 ATENCION AL CIUDADANO EN LA TGSS

A) EPIGRAFE I1.3.1: Consideraciones generales.

En la pagina 61 del informe se indica: “A nivel territorial, la TGSS en el afio 2023 dispuso de 225
Administraciones y 222 Unidades de Recaudacion Ejecutiva (UURE), distribuidas entre las 52 DDPP”

ALEGACIONES

Se realiza la siguiente aclaracion: el nimero correcto de UURE en el aio 2023 era de 232 UURE, fue en
el afio 2024 cuando el nimero de UURE fue de 222.
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B) SUBEPIGRAFE I1.3.1.1. DOTACION DE PERSONAL DEDICADO A LA ATENCION.

En el informe se sefiala lo siguiente: “La atencion telefonica, hasta octubre de 2023, era un servicio que
estaba externalizado, siendo prestado por una empresa. El nuevo modelo supuso su internalizacion
mediante la creacion de una unidad especifica de atencidn telefénica denominada Unidad de Atencion
Generalista al ciudadano (UGEN), encargada del primer nivel de atencion de este canal, unidad que
contaba, a 31 de diciembre de 2023, con 324 informadores”

ALEGACIONES

En relacién con lo indicado se realiza la siguiente aclaracidn: La prestacién de este servicio a través de la
Unidad Generalista (UGEN) no supuso la “internalizacion” del servicio, sino, como indica ese Tribunal a
olargode , “son dos modelos diferentes” (pag. 72), ya que en “el nuevo modelo la ofrece una
lol del APIF, “son d. delos d tes” 72 “el delo la TGSS

atencion integral” (pag. 73), donde se ofrece una atencidn distinta al ciudadano.

Este nuevo servicio supone un cambio organizativo y de gestion en el que se incardina, como un
elemento mas, la atencién al ciudadano que ahora se presta de una manera diferente. Las caracteristicas
del nuevo servicio son totalmente diferentes al modelo anterior en el que solo se ofrecia una
informacion general al ciudadano sobre consultas basicas. El nuevo servicio de atencién telefdnica es
parte de un modelo mds global en el que partiendo de que el conocimiento especializado se encuentra
en las personas que forman parte de la Entidad, esta atencién es prestada por empleados publicos que,
dada su habilitacion como tales, pueden acceder a las bases de datos y a los datos personales de los
ciudadanos lo que permite ofrecer una atencidon especializada y personalizada. Otra de las
caracteristicas del nuevo modelo es que la atencion telefénica esta alineada con la atencidn presencial
y telematica, para que el ciudadano reciba la misma atencién y respuesta independientemente del canal
que elija para contactar con la TGSS.

Este nuevo modelo supuso ademds cambios organizativos, de recursos humanos, de gestion y
tecnolégicos.

Estos cambios han tenido su reflejo en la creacidén de las Unidades funcionales basicas y especializadas
que dan respuesta a las consultas telefénicas, bien en primer o segundo nivel. En el ambito de los
recursos humanos se ha incrementado significativamente el nimero de personas que prestan servicio
en el canal de atencidn telefdnica para dar ese servicio integral y desde la perspectiva de la formacion,
como parte integrada de la gestion, la informacién ofrecida al ciudadano estd en permanente
actualizacién, lo que conlleva una continua formacién del personal en tanto que la atencidn telefénica
es prestada por empleados publicos, expertos en las materias competencia de esta TGSS.

Se han centralizado todas las llamadas en un canal comun de entrada, que son los numeros Unicos de |a
TGSS, a los que se dirigen desde los numeros telefénicos de las Direcciones Provinciales,

MINISTERIO
DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL Y
MIGRACIONES

TESORERIA GENERAL
DE LA SEGURIDAD SOCIAL



L

e RS

Administraciones y Unidades de Recaudacion Ejecutiva; se disefié un arbol nuevo de locuciones mas
especializado y se ha integrado la gestion y la atencidn en el canal telefénico. Tecnoldgicamente se
utiliza una Unica plataforma de telefénica comin para toda la atencién telefénica, que permite un mayor
numero de atenciones concurrentes y ha posibilitado la creacién de mas de 700 skills. Ademas, se han
desarrollado herramientas especificas para el nuevo modelo, como el aplicativo SEPIA que documenta
todas las interacciones con los ciudadanos vy facilita nuevas formas de comunicacién con los mismos,
con el envio de SMS y correos electrénicos o verificacion de identidad a través de OTP. Igualmente, el
modelo de atencidn telefénica incorpora nuevas formas de tramitacion como la video atencién.

Dado el conocimiento del ciudadano que contacta con la TGSS por parte de los funcionarios que
atienden el teléfono el nuevo modelo permite personalizar la atencion, y la elaboracion de protocolos
facilita la homogeneidad en la atencidn.

En definitiva, en ningln caso se puede considerar que, respecto a la atencién telefénica se ha producido
una internalizacion del servicio, sino que se trata de un cambio integral en el modelo de gestién y
atencién por parte de este servicio comun.

C) SUBEPIGRAFE I1.3.1.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

En el informe figura en el” GRAFICO 13. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA TGSS”, en la
parte relativa del Canal telemdtico, el flujo del BUZON DE CONSULTAS y las unidades que responden en
Primer y Segundo nivel.

ALEGACIONES

Se realiza la siguiente aclaracién en relacién con el contenido del flujo del Buzdén de Consultas que
figura en el Gréafico 13: La Unidad Funcional Especializada Generalista se denomina UFEO1, que no se
debe confundir con la UF BO1. Sistema de Liquidacién Directa 1 que es una unidad funcional basica.
Respecto al flujo de atencién del Buzdn de consultas, las unidades que atienden las consultas en primer
nivel segun la materia son UFEO1, UFB06 y UP03.Tan solo en el caso de la UFEO1 la consulta puede ser
escalada a un segundo nivel cuando no pueda ser resuelta.

D) SUBEPIGRAFE I1.3.2.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

D.1 En la pag. 67 del Anteproyecto se indica: “(...), el modelo disefiado se enfoca hacia la reduccion de
la tramitacion presencial y el fomento de la autogestion mediante la capacitacion digital de los
ciudadanos, por ser el telemdtico el canal preferido de los ciudadanos, segun la TGSS. No obstante,
debe seinalarse que este cambio de comportamiento puede obedecer no solo a las preferencias de los
ciudadanos, sino que vendria condicionado, a su vez, por las propias limitaciones establecidas para la
realizacion de determinados trdmites de forma presencial, tal y como se ha manifestado
anteriormente”.
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ALEGACIONES.

El fomento de la autogestién y la capacitacion digital de los ciudadanos se concibié como una linea
estratégica fundamental dentro del Plan Estratégico 2021-2023 y lo sigue siendo en el actual Plan
Estratégico.

La libre elecciéon de canales por parte del ciudadano es una de las premisas del nuevo modelo de
atencion, en el que este puede acudir a cualquier canal para resolver sus solicitudes. En el canal
presencial se presta una atencion integral, dando respuesta a la solicitud o trdmite demandado por el
ciudadano o prestandole una atencion asistida en el uso de los servicios digitales. No es exacto, como
se sefala en la nota 59, pag. 67, que desde el canal presencial solo se redirigiera al ciudadano al canal
telematico. En el canal presencial, todas las oficinas estan abiertas al publico, resolviéndose todas las
consultas planteadas bien en el primer o en segundo nivel. Durante 2023 se resolvieron en el primer
nivel el 79,35% de las solicitudes, siendo redirigidas a un segundo nivel, tan solo un 20,65% de las
mismas, pudiendo, presencialmente los ciudadanos realizar tramites que se pueden efectuar a través
de servicios digitales. Si tenemos en cuenta los datos de 2023, el 90,38% de las atenciones que se
realizaron presencialmente corresponden a tramites que el ciudadano podia haber realizado
digitalmente. El 9,62% restante corresponde a casos de singularidad, en los que, con independencia de
la naturaleza del tramite, las circunstancias subjetivas requieren la utilizacién de la atencidén presencial
personalizada.

D.2 En el informe (pag. 68) se indica: “Por ultimo, la TGSS, para favorecer la puesta en funcionamiento
del nuevo modelo de atencion, establecié, para el ultimo trimestre de 2023, el abono de un
complemento retributivo de productividad por cumplimiento de objetivos vinculados a su implantacion
a nivel de direccion provincial”.

ALEGACIONES

En relacién con lo indicado se realiza la siguiente aclaracion: esta TGSS no ha establecido el abono de
un complemento retributivo de productividad especifica vinculada al cumplimiento de los objetivos
relacionados con el Nuevo Modelo de Atencidn. La TGSS se dotd, hace mas de 20 afios, de un sistema
de direccidn por objetivos, en el que, a partir de la Misién y Visidon de la organizacién, se identifican las
Lineas Estratégicas y, por ende, tanto los objetivos funcionales, como los operacionales o estructurales.
Esta metodologia nos ha permitido alinear los objetivos de |la organizacidn e incrementar la eficacia y
la eficiencia de nuestra gestidn.

1la Linea 1 del Plan Estratégico 2021-2023, contenia tres objetivos y once planes de actuacion. El objetivo primero iba dirigido al impulso
de la administracién digital. El objetivo segundo a implementar un nuevo modelo de atencién centrado en los usuarios y el objetivo tres,
dirigido a mejorar la calidad del servicio al ciudadano y de relacidn con los usuarios.
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Con cardcter semestral la TGSS evalua los resultados alcanzados por las direcciones provinciales en un
conjunto de objetivos, en concreto, en el segundo semestre de 2023 se midié el grado de cumplimiento
de 95 objetivos diferentes, entre los que se incluian aquellos que estaban vinculados al Nuevo Modelo
de Atencidn. Por ultimo, hay que indicar que esa valoracidon que se realiza de la totalidad de los
resultados alcanzados por una direccién provincial da lugar al reconocimiento de un determinado nivel
de gestidn que conlleva un complemento retributivo (Productividad por Cumplimiento de Objetivos).
Con anterioridad a la implantacion del nuevo modelo, ya existian objetivos vinculados a los tres canales
de atencién.

E) SUBEPIGRAFE I1.3.2.3. DATOS GENERALES DE ATENCION PRESENCIAL.

E.1) En el informe indica la siguiente deficiencia (pag. 69): “Como unica deficiencia puede sefialarse que
actualmente no existe la posibilidad de que el ciudadano modifique o anule su cita concertada si tiene
su origen en una solicitud presentada a través de ATRIA”

ALEGACIONES

En relacién con lo indicado se realiza la siguiente aclaracién: en el momento de concertar una cita,
independientemente del canal de origen, el ciudadano recibe en todo caso un SMS, pudiendo también
recibir un correo electrénico de haberlo comunicado; en ambos se da la opcidn de cancelar la cita, para
lo cual pueden acceder a través del enlace seguro vinculado a su localizador, que se facilita en el
mensaje. Una vez cancelada se recibe una comunicacidn, via SMS y correo electrdénico, informando
sobre la misma.

F) EPIGRAFE I1.3.3. Canal telefénico. SUBEPIGRAFE 11.3.3.2. NUEVO MODELO DE ATENCION

F.1) En el informe se sefiala lo siguiente (pag. 71): “A diferencia de la empresa externa, el funcionario
puede consultar la informacion del ciudadano, lo que le permite realizar gestiones y obtener informes
en combinacion con otras utilidades como claves OTP o WhatsApp, y la documentacion se le remite a
dicho ciudadano mediante SMS o correo electrdnico.”

ALEGACIONES

En relacion con lo indicado, se realiza la siguiente aclaracion: Los informadores telefénicos no obtienen
informes ni remiten documentacién al ciudadano. Tienen disponibles los servicios de OTP y de envio
de plantillas con enlaces que redirigen a informacion y/o servicios electrénicos.
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Por otra parte, tan solo la Unidad Funcional Especializada de Artistas (UFE 07) utiliza WhatsApp para
atender las consultas que le entran por esa misma via, a través del asistente disponible en la categoria
de Artistas en el portal Importass.

F.2) En el informe se sefiala lo siguiente (pag. 71): “Se crea una unidad especifica dentro de UGEN,
Unidad de Video atencion (UVA), para prestar este servicio a través de la plataforma Oficina Virtual de
Atencion al Ciudadano (OVAC), al que se accede a través de una cita concertada telefénica o
telemdticamente, y permite realizar los tramites de solicitud de NUSS (Numero de la Seguridad Social),
comunicacion y variacion de datos personales y de contacto, cambio de NIE a DNI, y atencidn al
colectivo de artistas.”

ALEGACIONES

En relacién con lo sefialado se aclara lo siguiente: Los informadores telefénicos tan solo pueden
concertar una cita de video atencién telefénicamente, no telemdticamente. Se pueden realizar los
trdmites de solicitud de NUSS (Numero de la Seguridad Social), comunicacion y variacion de datos
personales y de contacto, cambio de NIE a DNI.

La atencidn al colectivo de artistas se ofrece desde la Unidad de artistas UFEQ7, no desde la UFE 01.

G) SUBEPIGRAFE 11.3.3.3. DATOS GENERALES DE ATENCION TELEFONICA

G.1) En el informe (pag. 73) se sefiala: La entidad, con el fin de potenciar la correcta implantacion del
nuevo modelo de atencion telefonico, establecié para el ultimo trimestre de 2023 el abono de un
complemento retributivo de productividad vinculado al cumplimiento de dicho objetivo.

ALEGACIONES

Nos remitimos en este punto a la alegacién formulada en el SUBEPIGRAFE 11.3.2.2 (D.2)
H) EPIGRAFE II.3.4: Canal telematico

H.1) El informe (pag. 74) indica lo siguiente: “Por excepcion, el Buzon de consultas es atendido en un
primer nivel por la UGEN (UFE 01) y solamente se transfieren a un segundo nivel si las consultas
revistieran complejidad.”

ALEGACIONES
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En relacion con lo sefalado sobre el Buzdn de Consultas se realiza la aclaracion siguiente: Las unidades
gue atienden las consultas en primer nivel seguin la materia son UFEQ1, UFBO6 y UP03.

Tan solo en el caso de la UFEOQ1 la consulta puede ser escalada a un segundo nivel cuando no pueda ser
resuelta.

Las razones de transferencia al segundo nivel, no solo se basan en la complejidad sino también en la
personalizacion de la consulta o en la imposibilidad de resolucion de la misma debido a la necesidad
de acceder a datos a los que los funcionarios de la UFEO1 no tienen acceso.

H.2 En la pag. 74, Nota a pie de pdgina numero 72 se indica que “La TGSS ha implantado un servicio
especifico, denominado CEUS, para el RE y la SEDESS, que permite aportar nueva documentacion,
efectuar seguimiento y consulta de las solicitudes presentadas por estas vias, con el fin de que el
usuario disponga de informacion unificada de sus tramites.”

ALEGACIONES

En relacion con CEUS se realiza la siguiente aclaracion: CEUS es un servicio que permite al ciudadano
realizar el seguimiento y aportar documentacién acerca de las solicitudes presentadas ante la TGSS.

Inicialmente el servicio Unicamente contemplaba las solicitudes presentadas a través del registro
electrénico. Con posterioridad han quedado incluidas las solicitudes presentadas sin un medio de
identificacion digital (anterior Envia una solicitud), ampliando asi la informacién para el ciudadano, que
puede comprobar en cualquier momento el estado de sus solicitudes con independencia del canal de
presentacion. Quedan de este modo incorporados los servicios Consultar el estado y completar una

solicitud que permitian al ciudadano realizar estas acciones desde el apartado “Envia una solicitud”.

Ademas, CEUS se ha integrado en Importass en el despliegue de la ultima version del portal, siendo
accesible tanto desde el drea publica, como desde el drea personal, denomindndose la seccién “Tus
expedientes y solicitudes”. Aprovechando esta circunstancia se ha redisefiado el servicio para unificar
su estética con el resto de los servicios y organizar la informacién, mostrando en primer lugar las
solicitudes abiertas y su estado y a continuacién un histdrico que recoge la informacion de todas las
solicitudes cerradas.

Este servicio también dispone de acceso desde la Sede Electrdnica.

Dependiendo del método de identificacidn que utilice el ciudadano visualizara los tramites y solicitudes
presentadas. Si accede mediante DNIle, certificado digital o clave permanente vera todas las solicitudes
de registro electrénico y presentadas sin identificacién digital.
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Si el ciudadano selecciona SMS o Clave Mévil solo podra visualizar los tramites o solicitudes que haya
realizado con el mismo nivel de seguridad, o un nivel inferior, es decir, presentadas sin identificacion
digital.

Si no dispone de identificacidon electrdnica, se mostrara una pantalla para introducir manualmente el
numero de tramite o solicitud que quiera consultar, el tipo de documento y el niumero identificativo
del ciudadano.

H.3) En el informe (pdg. 76) se sefiala: “De forma andloga a los restantes canales de atencion, la TGSS,
con el fin de alcanzar una correcta implantacion del nuevo modelo de atencion, ha establecido, también
en este canal, una productividad vinculada al cumplimiento de diversos objetivos que afectan a la
divulgacion del portal IMPORTASS y a la calidad y los tiempos de respuesta de las solicitudes cursadas
a través de ATRIA y del Buzon de consultas”

ALEGACIONES

La aclaracién en este punto se remite a lo indicado en el SUBEPIGRAFE APARTADO 11.3.2.2 (D.2)

1) EPIGRAFE 11.3.5 Andlisis conjunto de la atencién al ciudadano en la TGSS. SUBEPIGRAFE 11.3.5.2:
NUEVOS PROYECTOS DE LA TGSS

En el informe (pdg. 77) se seiiala: “Por ultimo, si bien las aplicaciones SEPIA, relativa al canal telefdnico,
y ATRIA, referente al canal telemdtico, permiten la trazabilidad dentro de cada canal de los distintos
estados de una peticion de consulta o tramite, actualmente no es posible efectuar un seguimiento
completo de todas las atenciones que ha tenido un ciudadano en los diferentes canales, incluido el
presencial, lo que exigiria la interconexion de los servicios y aplicaciones de cada uno. En este sentido, la
GISS esta trabajando en un proyecto de CRM para todas las entidades del Sistema que integre todas las
actuaciones del ciudadano”

ALEGACIONES

En relacion con lo sefialado, se informa de que actualmente se encuentra implantada en la UGEN Ia
plataforma de CRM, a la que se hace referencia, que permite el conocimiento por parte del funcionario
de las interacciones que ha tenido el ciudadano con la TGSS a través de los distintos canales y servicios
(atencidn presencial, telefdnica, video atencidn, Atria, Registro Electrénico, Buzén de consultas y
Servicio de rectificacion de vidas laborales).

Se han iniciado los trabajos para la creacidén de una plataforma similar para el resto de las personas que
prestan servicios en la atencion al ciudadano.
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Por parte de la TGSS se ha solicitado a GISS el desarrollo de herramientas que permitan realizar el
seguimiento de las interacciones del ciudadano con la TGSS. Si bien el proyecto CRM se encuentra
implementado en una primera fase en la UGEN su implantacion sera mas amplia y tendrd un mayor
alcance; si bien por parte de la GISS se deben desarrollarse las herramientas y aplicaciones necesarias.

J) SUBEPIGRAFE 11.3.5.3: EVOLUCION DEL NUEVO MODELO DE ATENCION

El informe (pdg. 78) indica la siguiente deficiencia: “En desarrollo de estas lineas se procedio al
establecimiento de actuaciones prioritarias para los préximos afos, partiendo de la certeza de que el
telemdtico debe convertirse en el canal clave de la atencion a la ciudadania y ser percibido por los
usuarios como un medio confiable, sencillo, dgil y cercano que permita la gestion de todas sus
necesidades. De acuerdo con este objetivo, se trata de evolucionar IMPORTASS con el fin de incrementar
los servicios y tramites disponibles y convertirlo en la plataforma principal de interaccion del ciudadano
con la TGSS. Para ello se definieron cuatro ejes de actuacion y 25 iniciativas, de las que, en 2024, se
encontraban en desarrollo once (el 44%), y dos que se consideraban prioritarias, aun no habian sido
iniciadas: la integracion de trdmites de RE y de SEDESS (Anexo 11)”

ALEGACIONES

En relacién con la observacién formulada relativa a la evolucion de IMPORTASS vy a las dos iniciativas
gue se consideraban prioritarias y que aun no habian sido iniciadas en 2024: la integracion de tramites
de RE y de SEDESS, que se refleja en Anexo 11 del informe, es necesario destacar que desde la ultima
version del portal Importass desplegada el 26 de mayo de 2025, éste se sitla como punto de acceso
Unico a los servicios electrénicos que ofrece la Tesoreria.

El ciudadano encuentra su tramite en un uUnico punto, Importass, eliminando asi la necesidad de
conocer y acudir a distintas aplicaciones, Registro Electronico o Sede Electrénica o Importass, ademas
de integrar la seccion “Envia una solicitud” dentro del propio Portal. De este modo, ponemos en valor
la facilidad de busqueda de los servicios electrénicos que necesita el ciudadano. La unificacién del
acceso al trdmite mejora su experiencia y, también, facilita la labor de asistencia que se realiza desde
las unidades de atencion a través de los canales telefénico y presencial, ya que, desde ahora serd mas
sencillo orientar y redirigir al ciudadano al tramite que necesita, siempre disponible en IMPORTASS.

Se ha contribuido de manera decisiva a mejorar la accesibilidad de los tramites, inspiradas de forma
resumida en los siguientes principios:

v’ Unificacidn del trdmite en una Unica tarjeta de Importass.

v Posibilidad de realizar el tramite con o sin autenticacidn digital.

MINISTERIO
DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL Y
MIGRACIONES

TESORERIA GENERAL
DE LA SEGURIDAD SOCIAL

-10 -



L

e RS

—
|
]

[

v Redireccién al servicio con independencia de la aplicacidon en la que se encuentre: Importass,

Sede Electrdnica, Registro electrdnico o si requiere enviar una solicitud para su tratamiento en
ATRIA.

v' Reorganizacion de los tramites en las distintas aplicaciones con el fin de acceder con la doble
identificacion.

K) EPIGRAFE 11.5.2. Evaluacién de la satisfaccion de los usuarios de los servicios. SUBEPIGRAFE
11.5.2.2. TGSS

K.1) El informe (pag. 89) indica la siguiente deficiencia: “En los canales presencial y telefonico el numero
de encuestas valoradas es muy escaso, en relacion con el numero de atenciones, por lo que los
resultados obtenidos sobre el grado de satisfaccion de los ciudadanos corresponden a un colectivo muy
reducido”

ALEGACIONES

A este respecto se ha de tener en cuenta que la cumplimentacién de los cuestionarios es voluntaria por
parte de los ciudadanos, no obstante, en la respuesta a la recomendacion 17 se exponen las actuaciones
realizadas.

K.2) En la pag. 89 del Informe se indica: “Respecto al canal telemdtico, la TGSS cuenta con encuestas de
valoracion disefiadas especificamente para los subcanales “Buzdn de consultas” y “Envia tu solicitud”,
que solo ofrecen datos estadisticamente fiables a partir de 2024 y con un alcance muy limitado. En
relacion con el “Buzdn de consultas”, de enero a septiembre de 2024 se contestaron el 6,7 % de las
encuestas enviadas y, respecto a “Envia su solicitud”, en el periodo de marzo a septiembre de 2024,
un 3,8 %. La valoracion de la atencion, como se observa en el cuadro anterior (2,97 y 3,79 sobre 5,
respectivamente) pone de manifiesto la existencia de un amplio margen de mejora.

Sin embargo, en los subcanales mds relevantes, “IMPORTASS” y SEDESS, la TGSS carece de encuestas
de calidad y sélo cuenta con los datos analiticos de los buscadores de internet, que muestran una baja
valoracion (en 2024, es de 3,5 para SEDESS y solo un 2,07 para IMPORTASS).”

ALEGACIONES
En relacion con esta consideracion se formulan las siguientes observaciones:

IMPORTASS vy el portal de la Sede Electrdnica, asi como la Pagina WEB, disponen de un sistema de
valoracion por parte de los usuarios basado en la puntuacidn otorgada por la marcacién de “estrellas”
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de uno a cinco. Estas son por tanto y a los efectos de calidad, equiparables a las encuestas que se
realizan en otras aplicaciones.

Esto esta asi definido por limitaciones técnicas, ya que la arquitectura sobre la que se sustentan estos
Portales no permite la realizacidn de encuestas ad hoc como en otros aplicativos que se mencionan.

Los datos que se ofrecen son por tanto resultado del tratamiento de esas valoraciones sin que se trate
de meros datos analiticos de los buscadores, como se sefiala.

Por otra parte, la TGSS se encuentra disenando con la Gerencia de Informatica, nuevas soluciones que
permitiran incorporar estas encuestas de valoracién por el ciudadano en plataformas como la App de
IMPORTASS.

L) EPIGRAFE II.5.3. Cartas de servicios.

En el informe (pdag. 90) se seiala: “En la TGSS, de los 18 compromisos adquiridos en la carta de servicios,
seis de ellos tienen impacto directo en la atencion al ciudadano. Aunque ha mejorado respecto al afio
anterior, sigue sin cumplirse, el compromiso de lograr “la contestacion del 100 % de las quejas y
sugerencias interpuestas por los ciudadanos en un plazo inferior o igual de 18 dias hdbiles”. Tampoco
se ha conseguido alcanzar el compromiso de “facilitar respuesta a través del Buzon de consultas de la
pdgina web en el plazo de 2 dias hdbiles”, habiendo empeorado, en este caso, respecto al alcanzado en
2022. La TGSS sefiala en su informe de seguimiento que la causa de la desviacion viene motivada por el
cambio en el modelo de atencidn producido en 2023 y en el propio aplicativo. Por otra parte, cabe
destacar la desviacion producida en el compromiso de “enviar un aviso via SMS al teléfono facilitado
por el ciudadano de que se ha ordenado el primer pago de su pension”, originada por problemas
técnicos de dicha funcionalidad.

ALEGACIONES

Si bien a la fecha de finalizacidon de los trabajos las entidades aun no disponian del informe de
seguimiento del afio 2024, como se indica en la llamada 81, en el momento de realizar este informe de
alegaciones se dispone de los datos correspondientes con los siguientes resultados de mejora en los
compromisos senalados respecto al afio 2023.

Compromiso % Grado % Grado
Cumplimiento Cumplimiento
2023 2024

Contestacion del 100 % de las quejas y sugerencias 87,84% 98,43%

interpuestas por los ciudadanos en un plazo inferior

o igual de 18 dias hdbiles
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Facilitar respuesta a través del Buzon de consultas 76,28% 77,83%
de la pdgina web en el plazo de 2 dias hdbiles

Aviso via SMS al teléfono facilitado por el 35,88% (Debido a 100%
ciudadano de que se ha ordenado el primer pago problemas
de su pension técnicos)

M) ALEGACIONES AL SUBAPARTADO I1.6. CUESTIONES RELACIONADAS CON EL CUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVA SOBRE TRANSPARENCIA.

Se informa de que los datos recogidos en el CUADRO 43. NUMERO DE SOLICITUDES DE INFORMACION
PUBLICA AL UITSSSP 2023 son datos acumulados del periodo diciembre de 2014 a diciembre de 2023.

Se aportan los datos de 2023.

NUMERO DE EXPEDIENTES TRANSPARENCIA

N2 solicitudes por ambito de tramitacion

TOTAL ANO 2023

UITSSS -unidad coordinacion 11
TGE55 112
DGOSS 19
ISM 5
GISS
SESSyP-Gabinete SE 3
INSS 160
5155 4
MUTUAS+DGOS5-Mutuas 13
IGSS 6

TOTAL....... 342

l1l. ALEGACIONES AL APARTADO Il DEL INFORME: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
ALEGACIONES AL SUBAPARTADO IIl.3: RELATIVAS A LA TGSS.
A. Relativas al canal presencial.

RECOMENDACION 10. “La TGSS deberia impulsar el uso correcto de las opciones que las herramientas

informdticas ofrecen a los informadores para registrar los motivos de la consulta y las soluciones
ofrecidas al ciudadano, de manera que el seguimiento de los datos estadisticos le permita ir adaptando
el funcionamiento del nuevo modelo de atencion a las necesidades y demandas de los ciudadanos.
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Asimismo, debe revisar el método de medicion de los tiempos de espera y de atencion en las oficinas
para que proporcionen una informacion mds ajustada a la realidad.

Por otra parte, deberia incorporar a las Unidades de Recaudacion Ejecutiva en el Protocolo del nuevo
modelo de atencion presencial y establecer un sistema de registro de las atenciones prestadas en dichos
centros”.

Esta recomendacién viene precedida de las conclusiones 18 a 20.

También es de referencia lo indicado en el EPIGRAFE 11.3.2. Canal presencial, SUBEPIGRAFE 11.3.2.1.
MODELO DE ATENCION PREVIO:

En el informe (pdag. 65) se indica: “Sin embargo, a raiz de la crisis sanitaria se regulé el acceso al publico
a los centros mediante un sistema exclusivo de cita concertada y solo para aquellos supuestos en los
que, una vez que el ciudadano habia establecido contacto con la TGSS y planteado su solicitud, el
funcionario consideraba necesario que la atencion se realizase de forma presencial” {...).

” Esta situacion pudo afectar en mayor medida a los colectivos vulnerables (...) ya que no pudieron
acceder a las oficinas sin cita hasta principios de 2023 y para lograr concertarla era necesario el
contacto previo telemdtico o telefonico, lo que podia suponer una barrera dadas las caracteristicas de
estos colectivos”

Asimismo, en relacidn con esta recomendacién, SUBEPIGRAFE 11.3.2.3. DATOS GENERALES DE
ATENCION PRESENCIAL.

En el informe (pag. 68) se indica: “El disefio del nuevo modelo permite a la TGSS disponer de informacion
adicional sobre la atencion prestada, detalle que proviene de la codificacion que los informadores deben
introducir en los aplicativos...si bien los cédigos que aquellos cumplimentan no son del todo exactos” y
se mencionan distintos aspectos tanto del primer como del segundo nivel.

En relacion con la Conclusion 18 debemos indicar que durante la situacidn de crisis sanitaria provocada
por la pandemia la atencion presencial se prestd de acuerdo con lo previsto en la Ley 2/2021 de 29 de
marzo, de medias urgentes de prevencién, contencidn y coordinacion, para hacer frente a la crisis
sanitaria ocasionada por la COVID 19, asi como las resoluciones e instrucciones de servicio dictadas por
la Secretaria de Estado de Funcion Publica relativas a la atencidn en oficinas, tales como la Resolucién
de 10 de marzo de 2020 de la Secretaria de Estado de Politica Territorial y Funcién Publica, por la que
se dictan instrucciones sobre medidas a adoptar en los centros de trabajo dependientes de la AGE con
motivo de la COVID 19 o sus posteriores revisiones con fechas 29 de septiembre de 2021 y 18 de enero
de 2022.
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En este tiempo con el objetivo de facilitar la atencion al ciudadano se abrieron nuevos servicios de
atencidn, como se indica en el APIF, para dar respuesta a las solicitudes sin necesidad de que el
ciudadano tuviera que desplazarse a las oficinas. La apertura de estos nuevos servicios y su
conocimiento por parte de los ciudadanos canalizé gran parte de la demanda de atencidn, que fue
respondida sin la necesidad de acudir a las oficinas. Por otra parte, como se sefiala en el APIF (pag. 65,
nota 65) se llevaron a cabo “actuaciones no concertadas y gestionadas con flexibilidad dentro del marco
general de prevencion y contencidn sanitaria”, atenciones que no figuran registradas.

En el sistema de cita concertada la presencia en las oficinas se determinaba en el caso de que fuera
necesaria para resolver el tramite, por lo que no operaba un criterio de conveniencia, sino de
adecuacion de la presencia del ciudadano a la naturaleza del tramite a realizar.

Si bien el nuevo modelo impulsa la administracién digital, facilitando al ciudadano la realizacion de sus
trdmites y por ello se dedica un especial esfuerzo al desarrollo de servicios digitales faciles y mas
intuitivos, la existencia de un 22 nivel de atencion garantiza la realizacion de los tramites solicitados por
el ciudadano.

Por parte de esta TGSS se tuvo una especial consideracién a la atencién de los colectivos con
singularidad, con un alcance amplio, mas alla de la edad; como la escasez de conocimientos digitales,
carencia de medios tecnolégicos, o cualquier situacidon socio personal o de dificultad linglistica
existente, u otras circunstancias que determinaran dificultad para relacionarse adecuadamente con la
Administracion por vias distintas a la atencidn presencial.

ALEGACIONES CON RESPECTO A LA RECOMENDACION 10

Respecto al correcto uso de las opciones que las herramientas informaticas ofrecen a los informadores
se han desplegado desde la Direccién General distintas actuaciones dirigidas a la formacién de las
personas dedicadas a la atencion y la emisidn de instrucciones, y actuaciones directamente aplicables a
las herramientas como la simplificacidon de las pantallas y la no marcacién por defecto de ninguno de los
motivos de consulta lo que ha repercutido en una mejor catalogacion de las atenciones por parte del
funcionario.

Actualmente la TGSS esta trabajando en una nueva catalogacién de categorias y tramites que permita
tener un conocimiento mas detallado de las necesidades y el motivo de la demanda de atencion del
ciudadano. Estos trabajos estdn orientados a homologar los tramites de la atencidn presencial con los
trdmites que se recogen en la aplicacidn SEPIA, lo que permitird tener una vision de detalle de la
demanda de atencién en los canales. Actualmente en la atencion presencial estan definidos tramites
gue por su amplitud recogen otro tipo de actuaciones como es el tramite de “Datos de Contacto” en el
gue se incluyen cambios de NIE por DNI, entre otros; con la nueva catalogacion se podran diferenciar
las demandas de atencidon con trdmites mads individualizados. En la misma linea se revisara la
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informacion sobre las formas de terminacion de la atencidn, tanto en primer como en segundo nivel, si
bien en este caso se podra reflejar Unicamente la actuacién que realiza el funcionario.

Respecto al método de medicion de los tiempos de atencidn y espera, actualmente las aplicaciones
permiten contabilizar los tiempos en distintas fases. Entre éstos el tiempo de atencién se asocia al
motivo de la atencidn, con el objetivo de conocer el tiempo necesario segun la materia consultada. Las
aplicaciones permiten igualmente computar los tiempos de atencidn total desde el momento en el que
el ciudadano es llamado a la mesa de atencion hasta que esta finaliza. Se ha trabajado en la mejora de
identificacion de estos campos en las herramientas de seguimiento, destinando un nuevo apartado en
el cuadro de mando de atencidn presencial, que facilita su identificacion y definicion.?

Igualmente se han iniciado los trabajos para la incorporacién de las UURE en el protocolo de atencién
presencial habiendo realizado la deteccién de necesidades y solicitado la modificaciéon de las
aplicaciones.

B. Relativas al canal telefénico.

RECOMENDACION 11. “La TGSS deberia mejorar la descripcion de las categorias disponibles en la
locucion telefénica sobre el motivo de la llamada, para poder contar con informacion mds ajustada a

la realidad de las demandas de atencion y minorar la entrada de consultas relativas a asuntos ajenos a
la entidad. Asimismo, resultaria util contar con datos sobre llamadas salientes desde la entidad hacia
los ciudadanos, con el objeto de conocer el numero real total de contactos con los usuarios y la
dedicacion de su personal al canal telefénico”.

Esta recomendacién viene precedida de la conclusién 21 asi como del SUBEPIGRAFE 11.3.3.3. DATOS
GENERALES DE ATENCION TELEFONICA.

En el informe (pag. 72) se sefiala lo siguiente: “ No obstante, desde la implantacion en agosto de 2023
del nuevo menu telefdnico, mads del 42 % de las llamadas correspondian a la opcion 5 “Otras consultas”,
categoria que recoge los restantes motivos no incluidos en las anteriores opciones, por lo que su validez

2 Definiciones de tiempos:

a. Tiempo medio de espera por cliente: tiempo que transcurre desde que el usuario extrae el tique del quiosco hasta que es llamado
por el informador.

b. Tiempo de atencion total: tiempo total dedicado a la atencion, sumando el tiempo de decisidn y el de atencion.

c. Tiempo medio de decisidn por cliente: tiempo desde que se inicia la consulta hasta que el informador identifica el motivo de la
atencidn en el aplicativo SIGE.

d. Tiempo medio de atencion por cliente: tiempo desde que se identifica el motivo de la atencién hasta que se finaliza la atencion
en el aplicativo SIGE.

e. Tiempo de estancia por cliente: tiempo desde que el usuario inicia la interaccién con la extraccion del tique hasta que el
informador concluye la atencion en SIGE.
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como herramienta para la toma de decisiones en la mejora de la atencion es limitada y evidencia que el
actual contenido del drbol de opciones no parece estar resultando util a los ciudadanos para delimitar el
objeto de su consulta, restando eficacia al funcionamiento de las derivaciones de las llamadas. En este
sentido, un estudio especifico efectuado por la TGSS sobre la demanda de atencidn de los ciudadanos

que marcan dicha opcion revela que un volumen elevado de estas consultas se refiere, por este orden, a
cuestiones del INSS, autorizados RED o de otros organismos como SEPE o Agencia Estatal de

Administracion Tributaria (AEAT), materias que no deberian haber llegado a ser atendidas por la UGEN”.

Conclusion 21: “La atencidn telefonica en la TGSS se venia prestando, con anterioridad a octubre de
2023, de forma externalizada, momento en el que, con la implantacion del nuevo modelo, se pasé a
prestar exclusivamente por el Servicio Comun.

No obstante, este modelo presenta algunas debilidades:

a) El drbol de opciones ofrecido al ciudadano sobre el objeto de su llamada presenta limitaciones en
cuanto a su descripcion. Ello provoca que buena parte de las atenciones (el 42 %) se incluyan en la
categoria “Otras consultas”, lo que dificulta la identificacion del motivo real de la llamada y repercute
en la adecuada gestion de la atencion. Ademds, se ha observado un alto porcentaje de comunicaciones
atendidas por TGSS, dentro de este concepto, que correspondian a cuestiones competencia de otras
entidades.

b) El sistema permite a la TGSS conocer el porcentaje de llamadas que no fueron atendidas, indicador
que posibilita adoptar medidas para ajustar los recursos disponibles a los objetivos definidos; sin
embargo, no computa las atenciones que tienen su origen en llamadas efectuadas desde las distintas
unidades de la TGSS al ciudadano, que aportarian informacion relevante sobre el numero real de
atenciones y la carga de trabajo de los informadores (epigrafe 11.3.3)”.

Respecto a la conclusion indicada se realiza la siguiente consideracion: la TGSS cuenta con mas de 200
procedimientos censados; extender el arbol de opciones para cubrir tal variedad de procedimientos,
lo haria ininteligible y requeriria un conocimiento del ciudadano muy preciso.

La complejidad y amplitud de las materias competencia de la TGSS por las que puede preguntar un
ciudadano planted la necesidad de definir un arbol de locuciones en el que el ciudadano, pudiera, bien
por la materia o por el colectivo, plantear sus consultas, identificando de forma facil y sencilla las
opciones del arbol, procurando ademas que la locucién no resultara compleja y larga en la que el
ciudadano pudiera perder la informacion sobre la opcidn correcta. Si bien es cierto que el mayor
volumen de consultas se plantea en la opcion 5 de “Otras consultas”, como se ha indicado a ese
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Tribunal, se ha identificado que un volumen importante de estas llamadas no son competencia de la
TGSS.

Por otra parte, la identificaciéon del motivo real de la llamada es una informacién de la que se dispone
ya que es el funcionario que atiende la llamada en la UGEN quien la cataloga correctamente en la
aplicacion SEPIA y conoce el motivo de esta. Se considera adecuada la gestidn de la atencién ya que
independientemente de la opcion por la que tenga entrada la llamada serd atendida por los
funcionarios de la UGEN conocedores de las materias competencia de la TGSS y quienes en el caso de
ser necesario sabran trasferir la llamada a la Unidad Especializada.

Se esta trabajando para incorporar a medio plazo la IA en la catalogacién de las llamadas mediante
pregunta abierta, lo que simplificara para el ciudadano la explicacién del motivo de su consulta.

ALEGACIONES CON RESPECTO A LA RECOMENDACION 11.

El afo de experiencia desde la implantacién total del modelo de atencion telefénica ha permitido
recabar informacidn de interés que facilitard realizar el estudio de las mejoras del modelo, entre las
gue se encuentra el arbol de opciones. Ademas, la implementacion de la nueva plataforma de CRM en
la UGEN, que se completd en el mes de abril de este afio, aporta informacidn de interés para el andlisis
de la demanda y comportamiento de la atencién telefdnica, si bien aun el volumen de informacién
recogido corresponde a un corto periodo de tiempo.

En relacion con lo anterior y habiendo identificado el importante nimero de llamadas de otros
organismos se han desarrollado los trabajos necesarios, junto con GISS, para la implantacién de la
Pregunta Abierta en la opcion 5 en la que explicado brevemente por el ciudadano el motivo de la
consulta permita identificar las llamadas de consultas sobre temas competencia del INSS vy facilitar
informacién sobre los nimeros de teléfono en los que puede ser atendido.

Igualmente, la implantacion de la plataforma CRM permite obtener informacion de las llamadas
salientes que serdn incorporadas en el cuadro de mando de atencidn telefdnica (ELLA), si bien esta
informacién solo estara de momento disponible para la atencién realizada desde la UGEN.

C. Relativas al canal telematico

RECOMENDACION 12: “La TGSS deberia extender la existencia de formularios estructurados a todas
las plataformas para efectuar para efectuar solicitudes de su canal telemdtico de atencion, de forma

que se facilite al mdximo su cumplimentacion a los usuarios y se minimice el riesgo de errores u
omisiones.”
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Conclusidén 22. “El nuevo modelo de atencion ha otorgado un claro protagonismo al canal telemdtico
frente al canal presencial y telefdnico. Para ello, los informadores, en cumplimiento de los protocolos
de actuacion, deben priorizar la capacitacion digital de los ciudadanos e incentivar a los mismos en la
utilizacion de los medios electrénicos, prestdndoles la asistencia debida para la realizacion de sus
trdmites de forma auténoma.

En linea con esta estrategia, el numero de usuarios de IMPORTASS ha experimentado un incremento
del 41,41 % entre el afio 2022 y 2024.

No obstante, si bien el portal IMPORTASS dispone de formularios estructurados adaptados a los
diferentes tramites o servicios que ayudan a los usuarios en la realizacion de sus solicitudes, ni en la
plataforma “Enviar una solicitud” ni en el Registro Electrdnico, estdn implantados los mismos, con la
consiguiente pérdida de eficacia y eficiencia (epigrafe 11.3.4).”

Asimismo, en el Anteproyecto, en el SUBEPIGRAFE, I1.3.4. Canal telematico, (pag. 74) se indica lo
siguiente: “En abril del afio 2021 se puso en marcha el nuevo portal de la TGSS, IMPORTASS, accesible
desde la web, la Sede o la app de la Seguridad Social, a través del cual los ciudadanos pueden consultar
y obtener informes (vida laboral, bases de cotizacion), modificar datos personales y solicitar el NUSS,
entre otros servicios. Especificamente, los colectivos de hogar y auténomos tienen disponibles diversos
tramites (alta, baja, modificaciones, simulaciones, etc.).

Durante la interaccion, el ciudadano es guiado a través de formularios estructurados adaptados a cada
trdmite o servicio, lo que supone una ventaja en eficiencia_respecto al resto de los subcanales

telemdticos de la TGSS (tales como el RE o “Enviar una solicitud”); asimismo, el portal permite la

realizacion de controles automdticos reduciendo, asi, la posibilidad de errores.”

ALEGACIONES CON RESPECTO A LA RECOMENDACION 12

Actualmente, la presentacién de solicitudes sin identificacion (apartado Envia una solicitud, que tras la
ultima versiéon de Importass ha quedado eliminado al integrarse esta opcidn dentro de cada uno de los
tramites) requiere la aportacion de un formulario que debe ser cumplimentado y adjuntado a la
solicitud del tramite.

En el caso del Registro Electrénico, algunos tramites disponen de un formulario web que dispone de
algln control y validacién, pero en otros casos el ciudadano aporta la documentacion y formularios
disponibles en la pagina web de la Seguridad Social.
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Desde la TGSS se ha emprendido una linea de trabajo orientada al disefio de formularios web para
todos los tramites disponibles en Registro Electrénico y sin identificacién digital. Con esta iniciativa se
pretende unificar la forma de presentar los tramites por los ciudadanos, simplificando la solicitud, (sélo
serd necesario cumplimentar informacién no disponible ya en la Tesoreria), estableciendo validaciones
y comprobaciones en la entrada de datos y afladiendo automatizaciones que permitan acortar plazos
de resolucion.

Estos formularios web estaran plenamente adaptados a las necesidades del tramite y tendran una
estética similar a los servicios on line de Importass. Esto significa que serdn intuitivos, sencillos, guiados
y seguros y evitaran errores en la cumplimentacién por parte del ciudadano.

Comun a la atencidn en la TGSS

RECOMENDACION 13. La TGSS deberia realizar las actuaciones necesarias para que la informacion

publicada en la pdgina web de la Seguridad Social sobre los teléfonos de contacto, los horarios de
atencion al publico, y sobre el funcionamiento y tramites disponibles a través de los distintos canales
de atencion sea completa y actualizada

Conclusion 23. La informacidn que dispone el ciudadano en la pdgina web de la Sequridad Social sobre
los Canales disponibles y, sus distintas modalidades, en funcion del tramite que desea realizar, presenta
las siguientes deficiencias:

a) No se informa del horario de apertura ni si la oficina dispone de atencion al publico por la tarde.

b) A pesar de que las llamadas estdn centralizadas en una linea telefonica unica, siguen figurando
numeros directos a las oficinas que debian haber quedado deshabilitados a estos efectos.

c) No contiene, a diferencia del canal telemdtico, tripticos explicativos del funcionamiento de los
canales presencial y telefdnico, lo que permitiria al ciudadano una eleccion mds informada del
canal que mejor se adapte a sus necesidades (subepigrafe 11.3.5.1).

Asimismo, esta recomendacion estd relacionada con el SUBEPIGRAFE 11.3.3.3. DATOS GENERALES DE
ATENCION TELEFONICA Y SUBEPIGRAFE 11.3.5.1: ANALISIS DE LA INFORMACION A DISPOSICION DE LOS
CIUDADANOS PARA SU ATENCION EN LA TGSS (donde se indican deficiencias de informacién tanto en
la Carta de Servicios, como en la Pagina WEB de la Seguridad Social).

En el informe (pag. 73) se sefiala lo siguiente: “No obstante, se ha detectado que la informacion
contenida en la pdgina web de la Seguridad Social sobre teléfonos de contacto de la TGSS no es
uniforme, ya que incluye en ocasiones numeros directos de las oficinas, que debian haber quedado
deshabilitados a estos efectos, y cuya marcacion conduce a resultados dispares, alejandose del criterio
de homogeneidad de la atencion que motivd, entre otros, la implantacion del nuevo modelo”.
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En relacion con las deficiencias sefialadas se realizan las siguientes consideraciones: con la
incorporacion de todas las provincias en el modelo de atencidn telefénico por parte de esta TGSS se
realizaron actuaciones sobre los nimeros de teléfono de los centros de atencién, en la pagina web de
la TGSS. Todos los teléfonos que existian en cada una de las Direcciones Provinciales redireccionan
ahora al nimero Unico de atencidn que es atendido por los funcionarios de la UGEN con una misma
locuciéon que garantiza la homogeneidad en todo el territorio. Igualmente se solicitaron las
modificaciones en el buscador de oficinas del punto de acceso electrénico general (PAG).

Respecto a la elaboracién de tripticos explicativos del funcionamiento de los canales presenciales y
telefénico dado que ambos canales son abiertos, sin requerir ningln tipo de actuaciéon previa para las
consultas, y pudiendo consultar sobre cualquier asunto o tramite, en el que se informara al ciudadano
o asistird en la realizacion del tramite, no se planted la necesidad de elaborar esta documentacion

ALEGACIONES CON RESPECTO A LA RECOMENDACION 13

Si bien se realizaron las actuaciones indicadas en relacion con los nimeros telefénicos, a la vista de las
observaciones que realiza ese Tribunal se revisaran todos los teléfonos y se indicara en la Pagina web
de la Seguridad Social el horario de atencién de las oficinas. No obstante, pueden existir nUmeros en
otros buscadores que no dependen de la TGSS.

En cuanto a la informacién sobre los canales de atencidn, ya figura en la pagina web, concretamente
en el apartado “Te ayudamos, consultas y tramites”.

11.5: RELATIVAS AL ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

RECOMENDACION 17: “Tanto el INSS como la TGSS deberian potenciar la realizacidn de encuestas para
completar el conocimiento del grado de satisfaccion de los usuarios de sus servicios, corrigiendo las

deficiencias antes mencionadas. Por su parte, el ISM deberia iniciar sin demora la realizacion de
encuestas con esta finalidad.”

Conclusidén 31.b): “Por su parte, si bien la TGSS con la implantacion del nuevo modelo de atencion ha
ampliado el nimero de encuestas que realiza en el canal presencial, en el canal telefénico el volumen
de encuestas contestadas es muy reducido (un 15 %) y respecto al canal telemdtico, los subcanales mds
relevantes, IMPORTASS y Sede Electronica, carecen de encuestas de calidad (subepigrafe 11.5.2.2).”

Conclusion 33. Tanto el INSS como la TGSS y el ISM han cumplido el articulo 16 del RD 951/2005, que
establece que las quejas y sugerencias recibidas deben responderse en un maximo de 20 dias habiles.
No obstante, en algunos casos el compromiso establecido en sus cartas de servicios es mas exigente y
no se ha logrado su cumplimiento (epigrafe 11.5.4).
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En relacién con esta ultima conclusién, la TGSS, si bien tiene un objetivo muy exigente en su
cumplimiento del 100%, tal y como se ha indicado en el epigrafe correspondiente ha mejorado en su
cumplimiento en el ejercicio 2024

ALEGACIONES CON RESPECTO A LA RECOMENDACION 17

La valoracidn de la atencidn por parte del ciudadano es una de las actuaciones mas relevantes para la
TGSS ya que ello nos permitira identificar fortalezas del modelo y oportunidades de mejora. A este
respecto, la TGSS utiliza las encuestas de evaluacién con la metodologia de valoracidn del servicio por
parte del ciudadano, conforme a la practica mas extendida en el ambito de la Administracién vy las
principales empresas, adaptando estas encuestas para que aporten informacion de valor para la
Organizacion.

Asi, en el canal presencial ya se encuentra implantado la realizacion de encuestas electrdnicas en todas
las direcciones provinciales y cuando un ciudadano es atendido en las oficinas se le informa que le
llegard un SMS con un enlace a través del cual podra valorar el servicio prestado. Se esta impartiendo
formacién y material a los funcionarios del primer nivel para que puedan dar a conocer la encuesta a
los ciudadanos que acuden, y se han facilitado a todos los centros tripticos informativos de la encuesta
y carteles que animan a la participacién en la mejora de nuestros servicios a través de esta. Igualmente
se ha trabajado para la incorporacién desde septiembre del 2025, de un sistema de mensajes
recordatorios de realizacion de la encuesta para quienes no hubieran respondido el cuestionario

En el canal telefénico se informa en la locucidn inicial de la realizacidon de una encuestay a la finalizacidn
de la atencion, de acuerdo con el protocolo, el funcionario recuerda que podra realizar una encuesta
para valorar la atencién recibida.

En el canal telemdtico, como ya se ha expuesto en las alegaciones al subepigrafe 11.5.2.2, la arquitectura
de IMPORTASS, Sede Electrdnica y Pagina web de la Seguridad Social, unicamente permiten la
valoracién de la calidad a través de un sistema de valoracion por parte de los usuarios basado en la
puntuacién otorgada por la marcacién de “estrellas” de uno a cinco. Estas son por tanto y a los efectos
de calidad, equiparables a las encuestas que se realizan en otras aplicaciones. Por otra parte, la TGSS
se encuentra disefiando con la Gerencia de Informatica, nuevas soluciones que permitiran incorporar
estas encuestas de valoracion por el ciudadano en plataformas como la App de IMPORTASS.

Dada la importancia de esta actuacion se han definido objetivos asociados a la calidad del servicio de
acuerdo con las valoraciones de la atencién.

Madrid, 07 de julio de 2025.
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DIRECCION

ALEGACIONES DEL INSTITUTO SOCIAL DE LA MARINA AL ANTEPROYECTO DE
INFORME DE FISCALIZACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO EN EL AMBITO DE
LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN EL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL, EJERCICIO
2023.

Una vez analizado el contenido del Anteproyecto de Informe de Fiscalizacion de la atencién al
ciudadano en el ambito de las entidades que integran el sistema de la Seguridad Social,
ejercicio 2023, se hacen las siguientes alegaciones:

En el epigrafe 1.4, correspondiente al ISM, se sefiala que tal y como se ha expuesto en el
epigrafe 11.2.1., actualmente la normativa no contempla la posibilidad de que un procedimiento
pueda ser iniciado de oficio y, tras la comprobacién de la concurrencia de los requisitos, se
proceda a la propuesta de concesion de una prestacion al interesado, pendiente unicamente
de su aceptacion formal. En el referido epigrafe 11.2.1 lo que se viene a sefialar es que esta
posibilidad de iniciacion de oficio podria ser técnicamente viable para ciertas prestaciones cuyo
datos y célculos estén disponibles de forma automatizada, permitiendo descargar de presion
asistencial a las oficinas.

Por su parte, la Recomendacion 1 es la siguiente: El Ministerio de Inclusién, Seguridad Social
y Migraciones deberia hacer un estudio sobre la viabilidad técnica del reconocimiento de oficio
para determinadas prestaciones y, en su caso, impulsar la correspondiente modificacion
normativa, lo que simplificaria el proceso para los beneficiarios, reduciendo la presion tanto en
la atencién como en la carga administrativa de los funcionarios.

Respecto a esta recomendacion es necesario sefialar que en el ISM no existen prestaciones
cuya gestion esté totalmente automatizada. Por otra parte, el hecho de que se iniciaran de
oficio no implicaria necesariamente la descarga de la presion asistencial de las oficinas, toda
vez que esta asistencia podria ser demandada por el ciudadano al desconocer si se ha iniciado
0 no el tramite de su prestacion, como va dicho tramite, si no esta de acuerdo con la resolucion,
etc., teniendo en cuenta ademas que, en el caso del ISM, la atencion presencial que se lleva
a cabo solo en un porcentaje reducido responde a la solicitud de una prestacion.

No obstante, esta recomendacion excede de las competencias del ISM, ya que las
prestaciones se reconocen aplicando la normativa general de la Seguridad Social.

Canal presencial

En el epigrafe 11.4.2 se afirma lo siguiente: No se cuenta con informacion sobre el motivo real
por el que el ciudadano demanda atencién y el tramite concreto efectuado. Si bien es cierto
qgue durante el afio 2023 no se contaba con un sistema que ofreciera informacién sobre las
atenciones presenciales realizadas, también lo es que, a la hora de solicitar una cita previa, el
ciudadano si determina el motivo de la atencién que solicita, entre los distintos servicios que
se le ofrecen, por lo que si se podia tener informacion sobre los motivos por los que el
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ciudadano demandaba la atencion. Asi, en el propio Anteproyecto, en el cuadro 36, se recogen
los servicios disponibles para solicitar cita previa y el numero de citas solicitas en cada uno de
dichos servicios.

Respecto a la atencion presencial se incluye la Recomendacion 14. El ISM deberia dotarse de
un sistema de registro de atenciones llevadas a cabo en sus oficinas que le permita medir su
volumen, las incomparecencias a las citas programadas, asi como conocer los motivos de las
consultas planteadas por los ciudadanos, con la finalidad de disponer de herramientas que le
permitan mejorar su gestion y optimizar sus recursos. Asimismo, deberia extender la
posibilidad de solicitar cita previa en todas sus oficinas.

En relacién con el contenido de esta Recomendacién indicar que, desde enero de 2025 esta
implantada la aplicacion SIGE, que permite el registro de todas las atenciones presenciales
llevadas a cabo, pudiendo conocer el volumen, los motivos de las atenciones, el tipo de
ciudadanos que las realizan, el tiempo de atencion, si las atenciones son realizadas sin cita o
con cita previa, etc., en todas las oficinas de las direcciones provinciales. Por otra parte, en el
segundo semestre de 2025 se va a llevar a cabo la formacion de los funcionarios destinados
en las direcciones locales para la utilizacion de dicha aplicaciéon con la finalidad de empezar a
utilizarla en los ultimos meses de 2025 e implantarla de modo definitivo en todas las oficinas
en enero de 2026.

Por otra parte, durante este afio 2025 también se incorporé un campo en la aplicacion SIGE
con la finalidad de sefalarlo en el caso de una atencidn telefonica, utilizando la misma
aplicacion para conocer también los distintos datos de la atencion si esta se ha realizado de
forma telefonica y no presencial.

Canal telefénico

En el epigrafe 11.4.3, referido a la atencién telefénica, se indica: En este sentido, el ISM ha
facilitado la actividad telefénica de febrero de 2024 para tres provincias, cuyo analisis ha puesto
de manifiesto un elevado volumen de llamadas no atendidas respecto del total de llamadas
realizadas (que llega a superar el 77 %), lo que evidencia que no esta cubriendo la demanda
de los ciudadanos que desean comunicarse a través de este canal. Al respecto es necesario
sefalar que la informacion que se facilité al Tribunal de Cuentas en relacidon con las llamadas
telefonicas incluia todas las llamadas recibidas en las referidas oficinas sin discriminar
horarios, lo que implica que se contabilizan todas las llamadas, tanto las realizadas en horario
laboral como aquellas que se reciben por las tardes, fuera del horario laboral como en dias
festivos y no laborables, que légicamente no pueden ser atendidas al no haber ninglan
funcionario presente.

Se afade que en todo caso, el contenido de la atencion telefonica es exclusivamente de
caracter informativo, sin que pueda realizarse ningun tramite que requiera la identificacion del
ciudadano pues, a diferencia del resto de Entidades del Sistema, el ISM no tiene habilitado un
servicio de videoatencién, que podria resultar beneficioso en este aspecto, especialmente,
para un colectivo con largos periodos de embarque sin acceso a la atencion presencial. Al
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respecto sefialar que un servicio de videoatencion, lo Unico que afiade al servicio de atencion
telefénica es la posibilidad de ver al ciudadano, pero no afiade ningin sistema de identificacion
fehaciente que pueda permitir el acceso a tramites que requieran dicha identificacion. Por otra
parte, precisamente por las caracteristicas del colectivo atendido, la opcion de comunicacion
con el ciudadano por la que se optd en el ISM fue la de la creacion de una app de movilidad,
gue si incorpora medios de identificacion para que el trabajador del mar pueda realizar sus
tramites sin necesidad de atencion presencial. El establecimiento de un sistema de
videoatencién, en el que no existe una identificacién fehaciente y, por tanto, no se pueden
realizar tramites concretos, no se ha considerado necesario en el ISM al no existir problemas
en la atencion presencial.

En la Recomendacion 15 se indica: El ISM deberia efectuar un seguimiento del adecuado
funcionamiento de la atencion telefonica, adoptando las medidas oportunas para garantizar la
demanda de los ciudadanos por este canal. Paralelamente, deberia plantearse la posibilidad
de implantar un servicio de video atencion a su colectivo.

Ademas de lo sefalado anteriormente, indicar que se esta trabajando para mejorar la
informacion disponible de las llamadas realizadas por el ciudadano de manera que se pueda
conocer el nimero de llamadas en horario laboral que no han sido contestadas, el nimero de
veces que un ciudadano tiene que llamar para ser atendido, etc.

Por otra parte, a mediados del mes de junio se ha iniciado un proyecto piloto, con la Gerencia
de Informética de la Seguridad Social, en dos provincias del ISM, Tenerife y Cartagena y en
una direccion local, para la utilizacién de una plataforma de atencién telefénica, ODIGO, que
permite que el funcionario, al atender telefonicamente a un ciudadano utilice una consola en la
gue puede ver el teléfono que llama, las veces que ha interactuado dicho ciudadano, puede
grabar el motivo de la llamada, trasladarla a otro agente de su misma oficina, etc. Dicha
plataforma permite también obtener estadisticas de las llamadas recibidas.

Por ultimo y, en cuanto a la implantacion de un servicio de video atencién al ciudadano, ya se
estudio la posibilidad de dicha implantacion y se descartd por no considerarla de utilidad para
el colectivo que demanda mas una atencion presencial que por video atencion.

Canal telematico
Recomendacion 16. El ISM deberia mejorar el canal telematico de atencion, y en especial:

a) Implementar en la plataforma “Registro sin Certificado” el procedimiento de verificacion de
identidad y expresion de voluntad previsto en la Resolucion de la Secretaria de Estado de
Seguridad Social y Pensiones, de 8 de marzo de 2023, para aquellos usuarios que no tengan
identificacion electrénica.

b) Implementar la automatizacion de los datos introducidos por los usuarios en los formularios
electronicos, asi como dotar a estos de una estructura que facilite su cumplimentacion y
minimice el riesgo de errores u omisiones.
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En relacidon con el punto a) es necesario sefialar que dicha plataforma de Registro sin
Certificado es un medio de acceso que se establecio en un contexto concreto cual fue el de la
pandemia con imposibilidad por parte del ciudadano de acudir a las oficinas. Dicha plataforma
se mantuvo con posterioridad como forma de permitir realizar tramites al ciudadano que no
puede 0 no quiere trasladarse a una oficina y que no dispone de identificacion digital, pero es
una plataforma en desuso como lo indica el hecho de que en los seis primeros meses del afio
2025 solo se han registrado 2.279 accesos por esta via, descendiendo los accesos mes a mes
y produciéndose en el mes de junio la mitad de accesos que en el mes de enero.

Por otra parte, es necesario sefialar que se esta trabajando en la Seguridad Social en un
sistema de video identificacion, ya muy avanzado, que permitiria acceder a los servicios
telematicos sin necesidad de contar con un certificado digital o con cl@ve permanente. Este
sistema seria una forma mas de identificacion por parte del usuario y seria aplicable a los
servicios que ofrece el ISM tanto en SEDESS como en la app ISM en tu bolsillo.

Teniendo en cuenta el uso cada vez menor de la plataforma Registro sin Certificado y la puesta
en marcha de la nueva forma de acceso por video identificacion, que no requiere contar con
una identificacion digital, lo que se pretende es la eliminacion de la plataforma Registro sin
Certificado, aunque todavia no se ha decidido cuando se procedera a dicha eliminacion.

En cuanto a lo previsto en el punto b) de esta Recomendacion, indicar que se viene trabajando
desde hace tiempo en la elaboracion de un formulario electrénico para la solicitud de cursos
de formacion en el que se trasladaran directamente a dicho formulario los datos del ciudadano
que figuran en su certificado digital con el que se identifica asi como todos aquellos datos del
ciudadano con los que el ISM cuenta en sus bases de datos que sean necesarios para la
gestion de la solicitud, de forma que el ciudadano sélo deba cumplimentar los datos que no
son conocidos directamente en la SEDESS o en la app ISM en tu bolsillo y proceda a la firma
digital del mismo. Una vez firmado dichos datos se trasladarian directamente a la aplicacion
informatica utilizada para la tramitacion de la solicitud. Una vez que este formulario se pruebe
y funcione adecuadamente se procedera a elaborar formularios electronicos para el resto de
los servicios.

Por otra parte, se esta trabajando también en la utilizacién de la Inteligencia Atrtificial para
trasladar directamente la informacién contenida en los formularios en papel o en pdf
presentados por los interesados, a las aplicaciones informéticas de tramitacion de las
solicitudes. Se esta probando en una prestacién concreta y cuando se de el visto bueno se
prevé extenderlo al resto de aplicaciones.

LA DIRECTORA
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