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PLAN DE INTENSIFICACION DE ATENCION DIRECTA A LA CIUDADANIA EN LOS CENTROS DE ATENCION E
INFORMACION DE LA SEGURIDAD SOCIAL.

Tras mas de una década de pérdida de personal muy importante, en los Ultimos afios se esta revirtiendo esta
situacion, especialmente a finales del afio 2022 y durante este primer semestre de 2023, donde como todos sabéis
se estd produciendo un refuerzo histdrico de personal en el INSS, que junto con las medidas organizativas y las
automatizaciones y robotizacidon de procesos, a pesar del incremento de funciones y competencias (IMV) y de
volumen de gestion ( mayor nimero de prestaciones por evoluciéon demografica y por mejora de las cobertura y
proteccién social) estd permitiendo unos indicadores de gestién que mejoran dia a diay que, en materia de atencién
se traducen en que en el mes de marzo se haya atendido en los CAISS a 610.466 ciudadanos en las distintas
modalidades( presencial, telefénica modalidad A y B), con una valoracién general del ciudadano en las encuestas
realizadas de un 8,5, lo que pone de manifiesto el buen trabajo que realizan los empleados de la entidad.

Dentro de todas las actuaciones que se estdn realizando en materia de refuerzo de la atencidn, mientras se produce
la incorporacion y formacién del nuevo personal, ademas con la finalidad de facilitar una franja horaria mas amplia
de atencidn al ciudadano, por parte del Ministerio de Inclusién Seguridad Social y Migraciones, en concreto la
Secretaria de Estado de la Seguridad Social y Pensiones se han dado instrucciones a esta entidad, para que de
forma inmediata se ponga en marcha un Plan de intensificacién con caracter voluntario, en aquellas direcciones
provinciales en las que esta medida pueda responder a una mayor demanda de atencién por parte de los
ciudadanos.

Este Plan tendrd las siguientes caracteristicas principales y se regira segun las instrucciones que se resumen a
continuacioén:

e Inicialmente consistira en la realizacién de tareas de atencién directa al ciudadano, que deberan realizarse
fuera de la jornada laboral ordinaria que corresponda a cada trabajador y una vez cumplido el volumen de
la atencion correspondiente a la jornada habitual.

e Se realizara en jornada de tarde a partir de las 16 horas hasta las 18 horas, en los dias en los que no haya
coincidencia con el horario ordinario de atencidn en jornada de tarde.

e Tendra por objeto la atencidn directa al ciudadano, con cita previa, debiéndose ajustar la parrilla para ofertar
citas en esta franja horaria y haciendo uso, de las diferentes formas de atencién disponibles (presencial y /o
telefénica), atendiendo a las distintas circunstancias que puedan darse en cada direccién provincial y en cada
oficina CAISS.

e Serd retribuido con 6 € por ciudadano atendido.

e Podran acceder a participar en este Plan todos los funcionarios destinados en CAISS, asi como el personal
de las Direcciones Provinciales, que proponga el responsable de la direccién provincial, con la finalidad de
prestar adecuadamente esta atencién directa al ciudadano.

e Elseguimiento de este Plan serd semanal, lo que permitird si fuera necesario, el ajuste o ampliacion de estas
instrucciones.

e El abono de estos trabajos estard condicionado a la certificacion del titular de la direccién provincial
acreditando el cumplimiento de las labores en los términos indicados anteriormente.

A estos efectos, debe aclararse que estas atenciones no computaran para el calculo del objetivo n2 20 de atencion
directa al ciudadano.
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Segun lo anterior, se requiere que se remita al buzdn de la Secretaria General, antes de la finalizacién de la jornada
del 10 de mayo, basado en un andlisis de necesidades de cada direccidn provincial, una estimacién del volumen de
personal que estaria interesado en participar en el Plan, con detalle de las jornadas, horas semanales y atenciones
que se prevé realizar (a cumplimentar en el modelo en Excel adjunto) segun las condiciones indicadas en los puntos
anteriores, a lo largo de los meses de mayo, junio, julio y agosto.

Gracias como siempre por vuestra colaboracién y trabajo.
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