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RESPUESTA:
En relacion con la iniciativa de referencia, se indica lo siguiente:

Con la entrada en vigor del Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que
se declara el estado de alarma para la gestion de la situacion de crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19 todas las oficinas de la Seguridad Social cerraron la
atencion al publico de manera presencial, asi como el sistema de Cita Previa.

En el &mbito del Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS), se pusieron
en marcha algunas medidas que facilitaran al ciudadano las gestiones, entre las que cabe
destacar las siguientes:

o Apartado especifico dentro de las consultas en la web de la Seguridad Social
de informacion atil COVID-109.

e Las solicitudes de prestaciones se pueden presentar también por el Registro
electronico, sin desplazamiento alguno por parte de los ciudadanos.

e Desde el 17 de marzo, el ciudadano dispone también de un Servicio de
Presentacion de escritos, solicitudes y comunicaciones sin certificado digital,
en la Sede Electronica.

e EIl 30 de abril se ha puesto en marcha un asistente virtual de la Seguridad
Social, que consiste en una nueva forma de acceso a los servicios electronicos
de informacion y de tramitacion con los que cuenta la Seguridad Social,
permitiendo localizar la informacién o el servicio deseado de una forma
nuevay mas intuitiva que mediante la tradicional navegacion por mends.



¢ lgualmente, se ha habilitado un acceso destacado en la web y en la Sede de la
Seguridad Social del Simulador del Ingreso Minimo Vital (IMV), mediante el
que los ciudadanos pueden comprobar, con un valor solo informativo, si
cumplen los requisitos para recibir la prestacion del IMV y saber el importe
aproximado que, segun la informacién introducida, le corresponderia.

e Para la prestacion del IMV, se puso a disposicion de los ciudadanos el
telefono gratuito de informacién 900 20 22 22.

El 25 de junio de 2020, se ha reanudado la atencion presencial en la mayoria de
las oficinas del INSS, con horario de 9 a 14:00 horas, siendo obligatoria la cita previa
para acudir a las mismas.

En concreto, en la Comunidad Autbnoma de Aragon a dia de hoy estan abiertas
todas las oficinas de atencion, salvo Daroca, en Zaragoza y Montalban, en Teruel, que
permanecen cerradas temporalmente por falta de efectivos, y la oficina de Ejea de los
Caballeros, en Zaragoza, por estar en fase | por motivo de COVID-19.

En el &mbito de la Tesoreria General de la Seguridad Social (TGSS) la atencion
al ciudadano se presta a través de tres canales: la atencidn presencial a través de la Red
de Administraciones de la Tesoreria General de la Seguridad Social, la atencién
telefonica a través de un numero Unico de atencion y la atencidn telematica a través de
la pagina Web de la Seguridad Social en la que puede obtenerse informacion general y
trasladar consultas a través del Buzon de Consultas y la Sede electrdnica de la
Seguridad Social que permite realizar trdmites de gestion online; asi, se parte de la
coexistencia y de la complementariedad de las tres vias de atencion: telematica,
telefonica y presencial.

Tras el cierre de oficinas debido al estado de alarma, y la nueva apertura de las
mismas en el mes de junio, se ha replanteado la necesidad de un nuevo modelo de
atencién que afronte el reto de dar una alternativa eficaz a la actual atencion presencial
realizada en las oficinas de atencion al publico, de tal manera que se ofrezca una cita
previa concertada para aquellas actuaciones que realmente precisen una atencion
presencial, teniendo los ciudadanos la posibilidad de ser atendidos a traves de los otros
canales de atencidn, como el telefonico vy el telemético.

Las indicaciones del Real Decreto-ley 21/2020, de 9 de junio, de medidas
urgentes de prevencion, contencion y coordinacion para hacer frente a la crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19, asi como las Resoluciones e Instrucciones del Ministerio
de Politica Territorial y Funcion Publica relativas a la atencion al publico, priorizan la
atencion telefénica y telematica, e indican que, en el caso de la atencidn presencial, sera
precisa la cita previa.



Por todo ello, se ha puesto en marcha el servicio “Te ayudamos”™ en el que,
ademés de obtener orientacion sobre las consultas y tramites online se permite a través
de un formulario, que el ciudadano exponga su consulta y reciba una llamada de un
funcionario que intentara ayudarle telefonicamente para que pueda realizar el tramite
que necesita o facilitarle la resolucion de las consultas/incidencias que tenga v,
finalmente, si no fuera posible solucionar de esa forma su necesidad, se le citaria para
que se persone en una Administracion de la TGSS presencialmente. En este ultimo
supuesto el horario de atencion presencial queda fijado de lunes a viernes de 9,00 a
14,00 horas.

Por ultimo, se indica que la TGSS ha venido trabajando en facilitar las gestiones
al ciudadano, adoptando distintas medidas con el objetivo de mejorar la calidad del
servicio que presta a los ciudadanos y atender sus necesidades, tales como:

e En el nuevo modelo de atencion telefonica se ha incluido una nueva opcion de
ayuda relacionada con los servicios telematicos de la Seguridad Social y
atencién y asistencia al autorizado RED.

o Facilitar los mecanismos de identificacion para acceder a los servicios.
¢ Posibilidad de presentar escritos sin exigir certificado digital.

e Ayuda de un asistente virtual, ISSA, operativo en la Pagina web y en la Sede
Electronica de la Seguridad Social, operativo las 24 horas del dia, los 365 dias
del afio (en la pagina web www.seg-social.esy en la Sede Electrénica
https://sede.seg-social.gob.es).

e Ademas, se pueden plantear consultas a través del Buzon de Consultas de la
pagina web y la cuenta de Twitter de la Tesoreria General de la Seguridad
Social, @info_TGSS, donde se publica diariamente informacién actualizada
sobre las cuestiones mas relevantes.
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