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Atencion al ciudadano
A S O

{SON ADECUADOS Y EFICACES LOS MECANISMOS DE ATENCION A LOS

CIUDADANOS HABILITADOS POR LAS ENTIDADES DE LA SEGURIDAD SOCIAL?

{Como ha evolucionado la atencion al

v kel [ e e el {Por que el Tribunal realiza esta fiscalizacion?

La atencion al ciudadano ha experimentado una importante Como consecuencia de las quejas de los ciudadanos en relacion con los
transformacion en los Gltimos ahos, desde una interaccion basada casi problemas de acceso a los servicios de la Seguridad Social, el Defensor de
exclusivamente en la atencion presencial en oficinas, hacia otros canales Pueblo inici6 actuaciones de oficio y urgio la necesidad de adoptar un plan
de comunicacion, como el telefonico y mas recientemente el telematico, de choque. El Tribunal ha considerado conveniente fiscalizar el

impulsado por las innovaciones tecnologicas y circunstancias cambiantes, funcionamiento de estas medidas.

especialmente el COVID.

La fiscalizacion de la atencion al ciudadano por la Seguridad Social

‘@:a i{Que se ha analizado? @ {Con que objetivos?

. . ( )

Ambito objetivo Ambito subjetivo Analizar en los tres canales, desde la perspectiva de los principios de
Los sistemas y procedimientos de v' INSS economla, eficacia, eficiencia y otros de buena gestion, los servicios y
atencion al ciudadano aplicados v TGSS tramites, las modalidades (con o sin cita) de la atencion presencial y
por las entidades fiscalizadas a v ISM telefonica, los portales, su acceso y los métodos de identificacion, las
través de los tres canales N\ / aplicaciones informaticas utilizadas para la gestion y seguimiento de la
establecidos: presencial, telefonico ( . ) atencion prestada, el control de calidad y la gestion de quejas

" Ambito temporal P 728 queiasy
y telematico. R sugerencias.
L Ejercicio 2023

Principales Conclusiones

RS F T6sS s ISM
-—

v Dificultades para la obtencién de cita previa ¥" Implantacién de un nuevo modelo de atencién v’ Carece de un sistema de registro y
presencial y telefénica: desequilibrio oferta/demanda, al ciudadano basado en los principios de seguimiento de las atenciones (canales
configuracién parrilla, incomparecencias. especializacion y multicanalidad. presencial y telefénico).

v" Debilidades en sus indicadores de gestion, no registran ¥" Reduccién de la presencialidad mediante el ¥ Los ciudadanos sin identificacién
los intentos fallidos para obtener cita o las fomento de la autogestién por via telemdtica. electrénica no pueden efectuar tramites por
llamadas no atendidas. ¥" Debilidades en sus herramientas los canales telefénico y telematico.

v Los criterios de atencion presencial sin cita no se informaticas: insuficiente informacion sobre la
publicitan. demanda de atencién y la solucién ofrecida al

¥ Limitaciones en los sistemas de identificacion fehaciente ciudadano.
en el canal telefénico que imposibilitan realizar
determinados tramites, como solicitar prestaciones.

v" Actualmente la normativa no contempla la posibilidad de que las prestaciones puedan ser reconocidas de oficio

v El canal telemético no cuenta con una automatizacién completa de los procedimientos. En estos casos, la informacién
previamente cumplimentada por el ciudadano en su solicitud tiene que ser introducida de forma manual en los aplicativos de gestion.

3,4 Principales Recomendaciones

v’ El Ministerio deberia hacer un estudio sobre la viabilidad del reconocimiento de oficio de determinadas prestaciones.

v' EI INSS deberia plantear una evolucién de su modelo de atencioén, que apueste por una progresiva reduccion de la presencialidad. Asimismo, deberia
optimizar la gestion de las citas presenciales, de forma que se incremente su disponibilidad.

v EI INSS deberia impulsar su canal telefonico, potenciando los sistemas de identificacion fehaciente, asi como su canal telematico, de forma que todos
los procesos conlleven la captura automatica de los datos que introduce el ciudadano.

v La TGSS deberia ultimar la implantacion del nuevo modelo, subsanando debilidades detectadas en sus herramientas informaticas como el anélisis de
los datos sobre los motivos de las consultas y soluciones ofrecidas a los usuarios, asi como completar la automatizacion de todas las plataformas.

v El ISM deberia dotarse de un sistema de registro y seguimiento de las atenciones y habilitar los canales telefonico y teleméatico para que los
ciudadanos que carecen de identificacion electronica puedan realizar sus tramites.

Informe aprobado por el Pleno el 25 de septiembre de 2025
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En los ultimos afios se ha producido una importante transformacién en la forma de relacién de los ciudadanos
con las entidades de la Seguridad Social: de una interaccién inicial basada casi exclusivamente en la atencion
presencial en oficinas, se ha pasado a una creciente utilizacién de otros canales de comunicacién, como el
telefénico y mas recientemente el telematico, como consecuencia de las innovaciones tecnolégicas 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.

éPor qué el Tribunal de Cuentas realiza esta fiscalizacion?

La Seguridad Social gestiona un enorme volumen de recursos presupuestarios en pensiones y otras
prestaciones econdmicas con gran impacto social directo en la ciudadania, que requiere una
atencidn eficaz para resolver sus necesidades en la gestidn de sus derechos y obligaciones con la
Seguridad Social.

En 2022, el Defensor de Pueblo inicié 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 atencién
presencial en las oficinas, de la ausencia de asistencia a las personas para facilitar la gestién de sus
tramites a través de medios electrdnicos y de las dificultades para la obtencidon de cita previa. En
dicho informe, el Defensor urgié la necesidad de adoptar un plan de choque para revertir esta
situacion.

En este contexto, el Tribunal ha considerado conveniente fiscalizar el funcionamiento de las medidas
adoptadas por la Seguridad Social para solventar los problemas de acceso de los ciudadanos a sus
servicios.

é¢Qué se ha fiscalizado?

Se han fiscalizado los procedimientos y sistemas de atencién al ciudadano aplicados 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) a través de los tres canales establecidos: presencial, telefénico y telematico. Para ello se
ha prestado especial atencidn a los servicios y trdmites disponibles a través de cada uno de los canales, las
distintas modalidades (con o sin cita) de la atencién presencial y telefénica, los portales habilitados en cada
entidad, su acceso y los métodos de identificacion, las aplicaciones informaticas de gestion y seguimiento,
asi como el control de calidad y la gestién de quejas y sugerencias.
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m Principales resultados y conclusiones

l.1.

.2

1.3.

CONCLUSIONES DE CARACTER GENERAL

Actualmente, la normativa no contempla la posibilidad de que las prestaciones de Seguridad Social
puedan ser reconocidas de oficio, condicionadas a su aceptacion formal por el beneficiario, lo que
simplificaria el proceso para los ciudadanos y permitiria descargar de presion asistencial a las
oficinas.

La informacidn que la pagina web de la Seguridad Social ofrece sobre los distintos canales de
atencién en las entidades del Sistema, los tramites disponibles en cada uno de ellos, lineas
telefdnicas, sus centros y horarios de atencion, no es completa, lo que dificulta una adecuada
eleccidn por parte del ciudadano, en funcidn de sus necesidades.

CONCLUSIONES RELATIVAS AL INSS

El analisis conjunto de la evolucidn de los niveles de atencién en los tres canales (presencial,
telefénico y telematico) tras la pandemia muestra que el INSS ha logrado recuperar en 2024 el 76 %
del volumen de atencidn presencial con respecto a 2019, y ha ido consolidando el impulso de los
canales telefdnico y telematico, que presentan crecimientos del 290,93 % y 345,18 %,
respectivamente.

Sin embargo, el Instituto no dispone de informacidn relativa al nimero de atenciones o contactos
que el ciudadano precisa para completar una misma gestion, dato que seria relevante para introducir
mejoras en la prestacidn del servicio a los usuarios.

Al inicio de 2023, la situacidn de la atencién presencial al ciudadano presentaba un fuerte
desequilibrio entre oferta y demanda, fundamentalmente como consecuencia de la reduccidn de la
plantilla sufrida en los ultimos afios, que se vio agravada por la asuncion de la gestion del IMV y el
crecimiento de las solicitudes a través del canal telematico, que eran gestionadas en los CAISS. En
octubre de 2024, 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 creacién de unidades especificas
para el tratamiento de las solicitudes telematicas o la potenciacién de los otros canales, persistian las
dificultades para la obtencion de cita previa.

La atencion presencial se organiza prioritariamente mediante un sistema de cita previa que se
complementa con atencidn sin cita para casos urgentes o colectivos vulnerables. Pero tanto una
como otra presentan deficiencias.

Asi, en la atencidn con cita:

a) Losindicadores de gestion utilizados por el INSS solo permiten conocer la informacidn relativa a
los ciudadanos atendidos y las citas previas concertadas, pero no ofrece datos sobre los intentos
fallidos para obtener la cita previa, ni sobre el nUmero de contactos precisos para su
concertacién, ni del volumen de personas que no llegaron a tener cita disponible y acudieron a
otros canales.

b) Las opciones de servicios que se ofrecen al ciudadano al solicitar la cita se limitan a cinco, con
una descripcidn muy genérica, lo que dificulta una correcta asignacién de las citas a los
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1.4.

1.5.

informadores mas especializados en cada materia e impide ajustar la programacién de la
duracidn de la cita al tramite concreto que desea realizar el ciudadano, afectando al nimero de
citas disponibles.

c) Losindices de incomparecencia de los ciudadanos a las citas concertadas son elevados (102
CAISS superan el 20 %), lo que acentla la necesidad de incorporar sistemas que alerten al INSS
de la existencia de una cita posterior cuando el ciudadano resuelve su demanda por otra via.

d) La configuracion de las parrillas de citas previas en los CAISS también adolece de debilidades,
entre otras, que el volumen de citas que se ofertan de entrada es muy reducido,
incrementandose la oferta diariamente, a muy corto plazo (para el mismo dia o el siguiente), y
sin transparencia en los criterios de creacién de citas que se siguen.

Se ha constatado un incremento de las dificultades en la obtencidon de cita previa presencial a lo
largo de 2024, bien por ausencia total de citas disponibles en algunos CAISS, por su
disponibilidad con excesiva demora o, al contrario, por estar limitada al propio dia consultado o
al siguiente.

Por su parte, la atencion sin cita adolece de falta de publicidad de los criterios que la rigen, lo que
genera desconocimiento o incertidumbre entre la ciudadania, que no cuenta con la informacién
suficiente para acudir con garantias de que su gestidn 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.

En el canal telefdénico, los sistemas de identificacion fehaciente habilitados impiden realizar los
mismos tramites que en el canal presencial, principalmente, la solicitud de prestaciones. Se organiza
mediante un sistema dual de cita previa y atencién sin cita, si bien ambas modalidades presentan
deficiencias.

La atencion telefdnica con cita previa, a diferencia de la modalidad sin cita, no dispone de un arbol de
opciones donde el ciudadano pueda indicar el motivo de su llamada, lo que impide, al informador
conocer previamente la materia y preparar la atencidn, y al usuario poder ser advertido cuando su
consulta o trdmite no sea competencia del INSS.

Por otra parte, en determinadas DDPP, se reproducen en la atencidn telefdnica las dificultades para
la obtencién de cita ya sefialadas en relacién con la atenciéon presencial, debido a la ausencia de citas
disponibles, a la produccién de demoras significativas para su obtencion o a la existencia de una
oferta limitada al propio dia consultado o al siguiente. Igualmente se desconoce el nimero de
intentos fallidos previos a la obtencién de la cita.

Respecto a la atencion telefdnica sin cita, debe indicarse que el INSS tampoco dispone de
informacidn acerca del volumen de llamadas no atendidas, carencia que, al igual que en el caso
anterior, dificulta una adecuada valoracién de la eficacia del sistema y la introduccién de las mejoras
pertinentes.

El canal telematico ha experimentado un crecimiento exponencial en el periodo 2019 a 2024; sin
embargo, ello no ha ido acompafiado de una automatizacién total de los procesos, de forma que, en
determinados supuestos, la informacién previamente introducida por el ciudadano no se vuelca
directamente en las aplicaciones, sino que debe ser introducida de forma manual por los gestores, lo
que resta eficacia y eficiencia a este canal e incrementa el plazo de resolucidn y el riesgo de errores.
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Il CONCLUSIONES RELATIVAS A LA TGSS

[11.1. La TGSS ha culminado en 2023 un rediseio total de su modelo de atencién al ciudadano, pasando de
un modelo basado en la presencialidad y en la tramitacién en papel a otro que se organiza de acuerdo con
los principios de especializacion y multicanalidad.

II.2. Respecto del canal presencial, a partir de 2023, el nuevo modelo se dirige hacia la reduccién de la
tramitacién presencial mediante el fomento de la autogestion por via telematica, a través de la
orientacion y capacitacion digital del ciudadano, estableciendo mecanismos destinados a facilitar el
acceso a este canal a personas afectadas por la brecha digital.

Sin embargo, las herramientas informaticas del nuevo modelo adolecen de debilidades respecto a la
informacién que proporcionan sobre la demanda de atencidn de los ciudadanos, el tramite efectuado o la
solucidn ofrecida, lo que dificulta el seguimiento de los datos estadisticos y la introduccién de mejoras.

[11.3. Con relacion al canal telefonico, cabe destacar que, hasta octubre de 2023, la atencion a través de
este canal se prestaba de forma externalizada. A partir de ese momento, con la implantacion del nuevo
modelo, se ha pasado a prestar directamente por la TGSS.

No obstante, este modelo presenta algunas debilidades. Destaca, entre ellas, que las opciones que se
ofrecen al ciudadano sobre el objeto de su llamada dan lugar a que el 42 % de estas resulte incluido en la
categoria de “Otras consultas”, dentro de las cuales, un alto porcentaje correspondian a cuestiones
competencia de otras entidades, cuya atencidn repercute innecesariamente en la gestion de la atencion
telefénica prestada por la TGSS.

l11.4. El canal telematico, ha cobrado especial protagonismo en el nuevo modelo de atencion frente al
presencial y al telefénico, mediante el fomento de la autogestidn del ciudadano por medios electrénicos.
No obstante, no dispone de formularios estructurados adaptados a los diferentes tramites y servicios en
todos sus subcanales, con la consiguiente pérdida de eficacia y eficiencia.

IV. CONCLUSIONES RELATIVAS AL ISM

IV.1.La atencion presencial en el ISM se presta en las dos modalidades: con y sin cita, pero el Instituto
carece de un sistema que le permita registrar las personas atendidas en los centros, las
incomparecencias a las citas y los tramites efectuados, lo que le impide tener en cuenta esta
informacién para introducir mejoras en el servicio.

IV.2.Por su parte, el canal telefénico no tiene habilitados los servicios y procedimientos de identificacidn
previstos para la realizacion de determinados tramites personalizados, lo que limita su eficacia.

IV.3.El canal telematico, carece de una plataforma que incorpore el procedimiento de verificacion de
identidad y expresién de voluntad para aquellos ciudadanos que no dispongan de identificacion
electrénica.

El Instituto tampoco cuenta con procedimientos automatizados para la captura de los datos
previamente introducidos por el ciudadano, lo que exige su incorporacion manual a las aplicaciones de
tramite, con la consiguiente pérdida de eficacia y eficiencia e incremento del riesgo de errores.
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m Valoracion Global

La atencién al ciudadano en el ambito de las entidades de la Seguridad Social
fiscalizadas esta experimentando una profunda transformacién, en especial, a partir
de la pandemia de COVID-19. En la TGSS, este cambio es ya una realidad con la
implantacion de un nuevo modelo de atencidn. En el ISM y en el INSS, especialmente
en esta Ultima entidad, seria oportuno impulsar una evolucién del modelo actual que
apueste por una progresiva reduccion de la presencialidad, priorizando esta via solo
para los colectivos no susceptibles de utilizar otros canales o para los supuestos que
requieran de mayor asesoramiento.

La consecucién de este objetivo requiere, necesariamente, la potenciacion de los
canales telefdnico y telemdtico, mejorando su accesibilidad; la automatizacion de la
totalidad de las prestaciones, evitando la captura manual de los datos previamente
introducidos por los ciudadanos; y la optimizacién de los recursos humanos
disponibles.

Finalmente, la implantacion del reconocimiento de oficio para determinadas
prestaciones de la Seguridad Social tendria un enorme impacto en la atencion, pues no
solo facilitaria el acceso a las mismas, reduciendo la carga de gestién, sino que podria
generar sinergias relevantes que redundarian en una mejora global de la atencién al
ciudadano en el ambito de la Seguridad Social.
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1. El Ministerio de Inclusién, Seguridad Social y Migraciones deberia hacer un estudio sobre la viabilidad
técnica del reconocimiento de oficio de determinadas prestaciones.

2. EIINSS deberia plantear una evolucidn en el modelo de atencidn actual, que apueste por una progresiva
reduccion de la presencialidad, priorizando esta via para los colectivos no susceptibles de utilizar otros
canales o para los casos mds complejos.

Asimismo, deberia potenciar los mecanismos de evaluacidn de la eficacia y eficiencia en la atencién que
presta a los ciudadanos, estableciendo indicadores que le proporcionen informacion sobre diversos
aspectos relacionados con la misma, como los intentos fallidos para interactuar con el Instituto o el
numero de contactos necesarios para llevar a cabo un mismo tramite o consulta.

3. EIINSS deberia optimizar la gestion de las citas presenciales ampliando su conocimiento sobre las
actuaciones concretas que demandan los usuarios y potenciando su supervisién sobre la planificacién de
citas que efectuan los CAISS, de forma que se incremente el nUmero de citas que se ofrecen a los
ciudadanos.

4. EI'INSS deberia impulsar el canal telefdnico, potenciando los sistemas de identificacion fehaciente para
conseguir su homologacién con el canal presencial y lograr una gestion telefdnica integral, que incluya la
solicitud de prestaciones.

5. EIINSS deberia continuar potenciando su canal telematico, implementando, entre otras medidas, que
todos los procesos que se realizan a través del mismo conlleven la captura automatica de los datos que
introduce el ciudadano, minimizando, de esa forma las cargas de trabajo, los retrasos en la resolucién de
los expedientes y el riesgo de errores.

6. La TGSS deberia completar la implantacién de su nuevo modelo de atencidn, subsanando algunos
aspectos susceptibles de mejora en sus herramientas informaticas, entre ellos, la obtencién y analisis de
los datos sobre los motivos de las consultas de los usuarios y los tramites efectivamente realizados a
través de los diversos canales.

7. ElISM deberia dotarse de un sistema de registro de atenciones, que le permita medir su volumen, las
incomparecencias y analizar los datos sobre los motivos de las consultas de los usuarios y los tramites
efectivamente realizados a través de los diversos canales. Asimismo, deberia introducir sistemas de
identificacion en los canales telefonico y telematico, para los ciudadanos que carecen de identificacion
electrdnica, para potenciar su uso.
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