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Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios. Ao 2022

CENTRO:

MUTUALIDAD GENERAL DE FUNCIONARIOS
CIVILES DEL ESTADO (MUFACE)

COMPROMISO

INDICADOR

VALOR REAL

DESVIACION

CAUSAS

MEDIDAS

AGILIDAD EN LA GESTION

Resolucién en un maximo de 7 dias de la
solicitud de afiliacion o alta de mutualistas y
beneficiarios, siempre que cumplan los
requisitos.

Porcentaje de expedientes de afiliacién o
alta de mutualistas y beneficiarios,
resueltos antes de los 7 dias de su
presentacion.’

Resolucion en el momento de la solicitud de
baja de mutualistas y beneficiarios, siempre
que cumplan los requisitos.

Porcentaje de expedientes de baja de
mutualistas y beneficiarios, resueltos en
el momento de su presentacion.

Efectividad en el cambio ordinario de entidad
proveedora de asistencia sanitaria al dia
siguiente de la solicitud.

Porcentaje de efectividad para cumplir el
plazo

Resolucidn de las reclamaciones/expedientes
en el plazo méximo de seis meses, cuando
intervenga la Comisién Mixta Nacional, o de
tres si el expediente se resuelve a nivel
provincial.

Porcentaje de resolucion de las
reclamaciones/expedientes en el plazo
maximo de seis meses, en caso de que
intervenga la Comisién Mixta Nacional,
o de tres si el expediente se resuelve a
nivel provincial.
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Envio de la Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) al
domicilio del interesado en un plazo maximo
de 10 dias.

Porcentaje de tarjeta sanitarias europea
(TSE) enviadas en el plazo maximo de
10 dias.

100%

Abono de los subsidios en el caso de
incapacidad temporal, de riesgo durante el
embarazo o de riesgo durante la lactancia
natural en un plazo no superior a 7 dias desde
gue MUFACE dispone de la informacion
completa del 6rgano de personal y de la
solicitud del mutualista.

Media de dias empleados en el pago de
los subsidios debidos a incapacidad
temporal, riesgo durante el embarazo o
riesgo durante la lactancia natural desde
gue MUFACE dispone de la
informacion que remite la unidad de
personal.

6 (mediana)

1dia

Se acumula por el
retraso en el envio de
la documentacion al
Servicio Provincial
por el érgano de
personal

Resolucion de los expedientes por lesiones
permanentes no invalidantes, prestacién por
gran invalidez en un plazo no superior a 7 dias
desde que se recibe en MUFACE toda la
documentacion necesaria para el
reconocimiento de la prestacion.

Porcentaje de resolucién de los
expedientes en un plazo no superior a 7
dias del expediente de indemnizacion por
lesiones permanentes no invalidantes
desde que se recibe en MUFACE toda la
documentacion necesaria para el
reconocimiento de la prestacion.

Porcentaje de resolucion de los
expedientes en un plazo no superiora 7
dias de la prestacion por gran invalidez
desde que se recibe en MUFACE toda la
documentacion necesaria para el
reconocimiento de la prestacién

100%

100%
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Resolucion de los subsidios de jubilacidn, de |Porcentaje de los subsidios de jubilacion, 4 (mediana)
defuncion o de ayuda al sepelio, en un plazo |de defuncion o de ayuda al sepelio, en un

no superior a 7 dias desde la recepcion en plazo no superior a 7 dias desde la

MUFACE de la solicitud completa. En el caso |recepcién en MUFACE de la solicitud

de la presentacion a través de la sede completa. En el caso de la presentacion a

electronica se resolvera en un plazo no través de la sede electronica se resolvera

superior a 3 dias desde la presentacién de la  |en un plazo no superior a 3 dias desde la

solicitud completa. presentacion de la solicitud completa.

Realizar la convocatoria anual de ayudas Porcentaje de convocatorias anuales de 100%
asistenciales en el segundo semestre del afio  |concesion de ayudas econdmicas

natural. dictadas en los plazos establecidos.

Realizar la convocatoria anual de ayudas para |Porcentaje de convocatorias anuales de 100%
los programas socio-sanitarios en el primer concesién de ayudas econémicas

semestre del afio natural. dictadas en los plazos establecidos.

Realizar la convocatoria anual de becas para la|Porcentaje de convocatorias anuales de 100%

formacion en el primer semestre del afio
natural.

concesion de ayudas econémicas
dictadas en los plazos establecidos.
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Resolucion de solicitudes correspondiente a
las prestaciones del Fondo especial en un
plazo no superior a 20 dias desde la recepcion
en MUFACE de la solicitud completa.

Porcentaje de expedientes
correspondientes a las solicitudes del
fondo especial resueltos en plazo.

95%

Las prestaciones son
resueltas en los
servicios centrales
(SC). Pueden
producirse retrasos si
no se remite la
documentacion de
forma inmediata
desde el Servicio
Provincial a los SC.
Para el calculo de las
pensiones de
FONDES es
necesario esperar a la
concesion de las
pensiones por parte
de Clases Pasivas y
Seguridad Social.
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CALIDAD DE ATENCION E INFORMACION

Actualizacion permanente de la pagina web.

Frecuencia de actualizacion.

Envio de correos electrdnicos a los
mutualistas cuando se producen novedades
que deben conocer para el ejercicio de sus
derechos y obligaciones con la Mutualidad.

Numero de novedades comunicadas a
través de correos electrénicos masivos a
los mutualistas afectados por las mismas.

Contestacion de la Oficina de Informacién al
Mutualista de consultas personalizadas
derivadas por el teléfono 060 de manera
inmediata o en un plazo maximo de 7 dias
habiles.

Media de respuesta en dias -




I RECRET AR

-

i ¥ COMEANO  HINSTLRO

W DE EIPARA O POLUTICA TERRFTORIAL
: ¥ RGN PUBLICA

hébiles, cualquier consulta sobre el Plan de
Pensiones de la AGE o sobre la prevision
social complementaria, efectuada por los
participes y beneficiarios del Plan de la AGE
o0 por cualquier otro empleado del conjunto de
las administraciones publicas.

plazo méximo de dos dias habiles
cualquier consulta relacionada con el
Plan de Pensiones de la AGE, o con la
prevision social complementaria,
efectuada por los participes y
beneficiarios del Plan de la AGE o por
cualquier otro empleado del conjunto de
las administraciones publicas.

Edicién de la revista Muface con una|NuUmero de ediciones anuales. 0 4 No se editdé ningln
periodicidad trimestral. nimero a causa de la
pandemia.
COMPROMISOS DE LA OFICINA DEL PARTICIPE
Atender, en el plazo maximo de dos dias Porcentaje de consultas atendidas en el 95,0% 5.0 La situacion de

teletrabajo en una
unidad con 3 pequefia
como es la Oficina
del Participe hace que
algunos dias las
consultas recibidas
por teléfono (las que
se reciben por correo
se contestan en el
plazo establecido) se
atiendan en un plazo
de algo mayor del de
los 2 dias habiles.

Dirigir a la Entidad Gestora, o0 a la Comision
de Control cuando proceda, en el plazo
méximo de dos dias desde que disponga de la
documentacidn justificativa o necesaria,
cualquier reclamacion o queja de los
participes y beneficiarios del plan sobre la
gestion del mismo, y facilitar en el mismo
plazo la contestacion o solucién dada una vez
recibida en la Oficina del Participe.

Porcentaje de reclamacion o queja de los 100%
participes y beneficiarios cursadas en el
plazo méaximo de 2 dias desde que
disponga de la documentacién
justificativa o necesaria,

"Por error figura 24 horas en la Carta en lugar del maximo de 7 dias expresado en el compromiso.




