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CARTA DE SERVICIOS MUFACE 2025-2028

CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS Y SEGUIMIENTO DE INDICADORES ANO 2025

VALOR GRADO DE
COMPROMISO INDICADOR INDICADOR | CUMPLIMIENTO  MEDIDAS CORRECTORAS A ADOPTAR
La puesta en marcha de la aplicacidn
y . 96,76% 96,76% P > -
1. Resolucién de las reclamaciones formuladas ante . . GESCOM (Gestidén de Comisiones
. . . . . . ., Comision Comision . o .
Comisidon Mixta por actuaciones de asistencia Porcentaje de resolucion de las Mixta Mixta Mixtas), permitira generar un aviso de
sanitaria de entidades concertadas en el plazo reclamaciones/expedientes en el plazo Nacional Nacional los plazos de resolucién de los
maximo de seis meses desde que la solicitud tiene maximo de seis meses, en caso de que ) ) expedientes a los Servicios
. . - . . 97,85 % en 97,85 % en . L
entrada en MUFACE, en caso de que intervenga la | intervenga la Comisién Mixta Nacional, o de Comision Comision Provinciales permitiendo acortar
Comision Mixta Nacional, tres si el expediente se resuelve a nivel Mixta Mixta plazos y evitar retrasos en la
o de tres si el expediente se resuelve a nivel provincial. . o resolucidn que repercuten en los
o Provincial. Provincial. i ,
provincial plazos disponibles por la CMN para
resolver los expedientes.

L - . Porcentaje de solicitudes de prestaciones
2. Resolucion de las solicitudes de las prestaciones . .
. . complementarias dentarias y oculares con
complementarias dentarias y oculares, en un plazo ., .
. , L - resolucion de pago dictada en el plazo de 10
no superior a 10 dias habiles desde la recepcién en , L P L
MUFACE de Ia solicitud completa dias habiles o inferior desde la recepcidn en
P MUFACE de la solicitud completa.

Digitalizacidn, armonizacion y
65,8% 65,8% simplificacidon del proceso de
tramitacion

Porcentaje de solicitudes de ayudas

3. Resolucién de las solicitudes de las ayudas sociosanitarias a personas con enfermedad Digitalizacién, armonizacion y
sociosanitarias a personas con enfermedad celiaca, celiaca resueltas en el plazo de cinco dias o 0 o
L . . . 71,4% 71,4% simplificacién del proceso de
habiles o inferior desde que se recibe en o
tramitacion

en un plazo no superior a 5 dias habiles desde la

recepcién en MUFACE de la solicitud completa MUFACE toda la documentacién necesaria

para el reconocimiento de la prestacién




VALOR GRADO DE

COMPROMISO INDICADOR INDICADOR | CUMPLIMIENTO  MEDIDAS CORRECTORAS A ADOPTAR
2025 ANUAL
4. Resolucidn de las solicitudes de subsidio de Porcentaje de resoluciones de pago de los
incapacidad temporal, de riesgo durante el subsidios debidos a incapacidad temporal, e e, N
. . . . Digitalizacion, armonizacién y
embarazo o de riesgo durante la lactancia natural riesgo durante el embarazo o riesgo durante e
. , L . ) 71,1% 71,1% simplificaciéon del proceso de
en un plazo no superior a 7 dias habiles desde que | la lactancia natural dictadas en el plazo de 7 tramitacion
MUFACE dispone de la informaciéon completa del dias habiles o inferior desde que MUFACE
6rgano de personal y de la solicitud del mutualista dispone de la documentacién necesaria

Porcentaje de resoluciones dictadas en el

L, .. L lazo de 7 dias habiles o inferior respecto a
5. Resolucion de las solicitudes de subsidio de P P

S ., . solicitudes de ayudas al sepelio, subsidios de Digitalizacién, armonizacién y
jubilacidn, defuncién o de ayuda al sepelio, en un DA . e
. , .- defuncidn o jubilacidn, desde que se recibe 75,9% 75,9% simplificacién del proceso de
plazo no superior a 7 dias habiles desde la ., -
en MUFACE toda la documentacion tramitacion

recepcién en MUFACE de la solicitud completa . .
necesaria para el reconocimiento de la

prestacién

Numero de convocatorias anuales de

6. Publicacién de la convocatoria anual de ayudas concesion de ayudas asistenciales 1 100%

. . . ~ . . (o]
asistenciales en el primer semestre del afio natural publicadas en el primer semestre de cada

afio natural
L . Numero de convocatorias anuales de
7. Publicacién de la convocatoria anual de ayudas L, . o
. o . concesion de ayudas sociosanitarias o
para los programas sociosanitarios en el primer 1 100%

publicadas en el primer semestre de cada

semestre del afio natural N
afio natural

Numero de convocatorias anuales de
concesion de becas de estudio publicadas 1 100%
en el primer semestre de cada afio natural

8. Publicacién de la convocatoria anual de becas de
estudio en el primer semestre del afio natural

Numero de actualizaciones web (paginas)

. N 781
realizadas en el ano natural.

9. Actualizacién permanente (diaria) del portal web
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10. Incorporacién anual de al menos dos servicios

Numero anual de integraciones de servicios

. 2 100%
para mutualistas en la App en la App ’
L . . Mejora de la canalizacidn de las
11. Contestacion de la OIM de consultas Porcentaje de [lamadas atendidas con res uertas telefénicas: reoreanizacion
personalizadas derivadas por el teléfono 060 de inmediatez en el afio natural sobre el total 47,9 % 47,9 % depturnos de trabaio é im Igantacién
manera inmediata de llamadas derivadas por el servicio 060 . y p .
de soluciones tecnoldgicas
L . . , Mejora de la canalizacidn de las
12. Contestacion por la OIM a consultas por escrito | Porcentaje de consultas formuladas a través res uertas escritas: reorganizacion de
formuladas a través de la sede/App en un plazo del Formulario web/App atendidas en un 81,5% 81,5% tunF’)nos de trabaio é im ?antacién de
maximo de 5 dias habiles plazo de 5 dias habiles o inferior . ) P .
soluciones tecnoldgicas
Se prevé la realizacidn exacta de la
totalidad de la medicién en préximos
. ejercicios, ya que por el momento no
. L. Porcentaje de llamadas efectuadas en al ) yad . P . .
13. Atencidn preferente a las llamadas telefénicas L - . se puede medir la inmediatez de
L . N ambito del servicio MUFACE 75+ atendidas . .
recibidas de las personas mutualistas de 75 afos o . . 76.272 36,6% modo exacto sino aproximado. La
, con inmediatez sobre el total de llamadas L . .
mas (MUFACE 75+) realizadas bor los v las mutualistas medicion de 2025 se refiere al nimero
P ¥ de llamadas atendidas en MUFACE 75
sobre el total de llamadas realizadas
por los mutualistas.
Porcentaje de Consultas relacionada con el
14. Atender en el plazo maximo de dos dias habiles Plan de Pensiones de la AGE, o con la
desde su recepcién en MUFACE cualquier consulta | previsidn social complementaria, efectuada Meioras del trabaio: creacién del
relacionada con el Plan de Pensiones de la AGE, o por los participes y beneficiarios del Plan de Forniulario de atenjci('Sn al particioe
con la prevision social complementaria, efectuada la AGE o por cualquier otro empleado del 67,2% 67,2% P Pe,

por los participes y beneficiarios del Plan de la AGE
o por cualquier otro empleado del conjunto de las
administraciones publicas

conjunto de las administraciones publicas

gue hayan sido atendidas por la Oficina del
Participe en el plazo maximo de dos dias
habiles desde su recepcién en MUFACE

reorganizacion de la Oficina del
Participe




