NUESTRO OBJETIVO OTROS SERVICIOS

MUFACE gestiona el sisterma del Mutualismo Adminis- u Fondo Especial. Esta formado por todos los bienes,
trativo cumpliendo los mas altos estandares de calidad derechos y acciones de 28 mutualidades de Funcio-
en la gestion de |as prestaciones, propiciando su difu- narios Civiles del Estado, integradas en MUFACE
sion y simplificando la tramitacion de la forma mas efi- desde el afio 1975, teniendo caracter “a extinguir”,
ciente posible; velando en fodo momento por la rapida Las pensiones abonadas tienen &l caracter de puibli-
resolucion de las solicitudes, la facilidad en el acceso a cas.
los servicios y la mejora continua de las condiciones en
gue éstos se prestan. = Oficina del Participe/Plan de Pensiones de la

AGE. Se enmarca dentro de la Prevision Social

Complementaria y tiene su origen en el Acuerdo
NUESTRAS FUNCIONES Administracion-Sindicatos, de 13 de noviembre de
2002,

Entre las funciones que la normativa establece para
MUFACE estan;

B Gestionar el sistema del Mutualismo Administrative,
prestando una adecuada proteccion a los mutualistas,
conforme a un modelo de actuacion que nos es propio.

m Facilitar a los mutualistas y al resto de |la poblacién
protegida el efectivo ejercicio de sus derechos, con
una participacion mas directa sobre la forma de
prestacion de los servicios.

® Fomentar la mejora continua y dar a los gestores la
oportunidad de conocer de forma realista'y objetiva
el grado de eficiencia alcanzado en la utilizacion de
los recursos publicos.

= Aplicar los principios de transparencia y participa-
cién. El control y vigilancia de la gestion recae en los
organos colegiados con representacion de la Admi-
nistracion y de las organizaciones sindicales.

m Valorar |a satisfaccién de los mutualistas mediante el
procedimiento de gestion de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones.

® Establecer las relaciones de colaboracion en mate-
ria de diversos ambitos con otros organismos, https://sede.administracion.gob.es
mediante convenios al efecto.

s Coordinar y cooperar con ofros organismos en
materias del ambito de gestion del Mutualismo
Administrativo. -

® Proteger y amparar los datos personales de los
mutualistas, con sujecion a la normativa vigente. w24

SERVICIOS CENTRALES
Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado
P® Juan XX, 26 28040 Madrid

SERVICIOS PROVINCIALES Y OFICINAS DELEGADAS
Las direcciones y teléfonos de los
Servicios Provinciales y de las Oficinas Delegadas
de MUFACE pueden consultarse en:
http:/fwww.muface.es/content/servicios-provinciales-y-
dficinas-delegadas
Horario de atencion al publico de lunes a viemes,
de 9:00 a 14:00 horas

OFICINA DE INFORMACION AL MUTUALISTA
Teléfonos de informacion; 912 739 950 y 912 734 999
{lunes a jueves de 9 a 18 h); viernes de 9@ a 14 h.
Horario de verano (del 16 de junio al 15 de septiembre):
lunes a jueves de 8:30 a 14:30; viernes de 9a 14 h.

Formulario de informacidn para consultas

www.muface.es

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS
Secretaria General de Muface
P Juan XX, 26, 28040 Madrid
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LA MUTUALIDAD GENERAL DE
FUNCIONARIOS CIVILES DEL ESTADO

SERVICIOS ELECTRONICOS

Es un organismo publico adscrito al Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas (Real Decreto
Legislativo 4/2000, de 23 de junio, por el que se aprue-
ba el Texto Refundido y R.D. 375/2003, de 28 de marzo,
por el que se aprueba el Reglamenta).

Gestiona el sistema del Mutualismo Administrativo,
prestando una adecuada proteccion a los mutualistas y
beneficiarios, siendo el sistema de financiacion el de
reparto, lo que implica que los ingresos, tanto los pro-
cedentes de cotizaciones como los aportados por el
Estado, se convierten en las prestaciones a recibir por
aquéllos.

SERVICIOS QUE PRESTA

AFILIACION de mutualistas (obligatoria o voluntaria),
como paso previo para poder solicitar prestaciones.

PRESTACIONES
A) Sanitarias
m Asistencia Sanitaria
® Prestaciones Complementarias
m Prestacion Farmacéutica
B) Sociales
m Subsidio por Incapacidad Temporal
® Subsidio por Riesgo durante el Embarazo
® Subsidio por Riesgo durante la Lactancia Natural
® Indemnizacion por Lesiones Permanentes Mo Invali-
dantes
® Prestacion de Gran Invalidez
m Prestacién por hijo 0 menor acogido a cargo disca-
pacitado
m Ayudas econdmicas en los casos de parto, adopecion
o acogimiento multiple
m Prestaciones por estudios universitarios
® Subsidio de Jubilacion
m Subsidio por Defuncion
® Ayuda de Sepelio
® Programas sociosanitarios
® Ayudas Asistenciales

INFORMACION Y ATENCION AL MUTUALISTA

La atencion y asesoramiento personalizado, facilitan-
do a los mutualistas y sus beneficiarios la informacion
relativa a nuestros servicios, oficinas y organizacion, es
una pieza clave del sistema de relaciones de MUFACE.

Los mutualistas seran informados también sobre las
prestaciones, convocatorias de ayudas, novedades de
la sede electrénica mediante el Servicio InfoMUFACE, a
través de la revista “MUFACE" y del Boletin Informativo
“Mewsletter”, ambos en formato impreso y electrénico,
asi como, a través de Internet, en la pagina web
www.muface.es.

La descarga de impresos de la pagina web en un orde-
nador personal permite al mutualista cumplimentar e
imprimir los documentos que desee, sin necesidad de
recogerlos en una oficina de MUFACE, las 24 horas del
dia durante los 365 dias del afio.

Los talonarios de recetas podran solicitarse a través de
la aplicacién gratuita para dispositivos moviles (app)
“MUFACE Mowil".

COMPROMISOS DE CALIDAD

INFORMACION Y ATENCION AL MUTUALISTA

m Contestacion, a través de la Oficina de Informacion
al Mutualista, de consultas recibidas por via teleféni-
ca y a través de la pagina web (www.muface.es) de
manera inmediata o en un plazo maximo de tres dias
hébiles. En el caso de requerir informacién especia-
lizada de otras unidades administrativas, dichas
consultas seran remitidas a estas y contestadas,
previa comunicacion de este hecho al interesado, en
un plazo no superior a 30 dias habiles.

m Informacién, por parte de las unidades periféricas,

via telefénica y por correo electrénico de manera
inmediata o, como maximo, en un plazo de 48 horas.

PROCEDIMIENTOS DE AFILIACION
® Resolucion del 95% de los expedientes de afiliacion
en el momento de la solicitud, siempre que re(nan
los requisitos exigidos en la normativa vigente, y del
5% restante, en un plazo no superior a cinco dias.

PERESTACIONES SANITARIAS

®m Resolucion de los expedientes de prestaciones
complementarias en un plazo no superior a siete
dias, a partir de la presentacion de la solicitud acom-
pafnada de la documentacion que corresponda.

m Atencion en el acto de las solicitudes personales de
talonarios de recetas y envio, en los casos de solici-
tudes por correo ordinario o electronico, en 48 horas.

m Envio de la Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) al domi-
cilio del interesado en un plazo maximo de diez dias
desde su solicitud.

m Entrega, en el momento de la solicitud, del Certifica-
do Provisional Sustitutorio (CPS) de la TSE y de otros
certificados de cobertura.

PRESTACIONES SOCIALES

® Resolucion de los expedientes de prestaciones
sociales de pago Unico, en un plazo no superior a
siete dias, a partir de la presentacién de la solicitud
acompanada de la documentacién completa que
corresponda.

B Resolucion de los expedientes de prestaciones
del Fondo Especial en un plazo no superior a un
mes a partir de |la fecha de presentacion de la soli-
citud, acompanada de la documentacion comple-
ta que corresponda.

A través de la pagina web que alberga la Sede Electro-
nica, localizada en hitps://sede.muface.gob.es, los
usuarios pueden acceder a la realizacién de los procedi-
mientos tramitados. La forma de identificacion permite
distintos niveles de acceso:

® Tramites con DNle u otro cerificado electrénico

reconocido.

m Tramites con registro previo.

m Tramites sin certificado electrénico ni registro previo.

QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Existen formularios a disposicion de los usuarios. Se

podran presentar:

m De forma presencial, mediante el formulario disponi-
ble en cualquiera de los Servicios Provinciales, Ofici-
nas Delegadas y Registro General de los Servicios
Centrales.

m Por correo postal: a través del formulario disponible
en la Sede Electrénica y dirigido a los Servicios Pro-
vinciales, Oficinas Delegadas o Servicios Centrales.

m A través de la sede electrénica

https://sede.muface.gob.es.

MEDIDAS DE SUBSANACION

Las reclamaciones por incumplimiento de los compro-
misos asumidos en la Carta de Servicios se dirigiran a la
unidad responsable de la misma.

En un plazo maximo de 15 dias habiles, mediante
carta del maximo responsable del organismo se infor-
mara al usuario de las circunstancias por las que el com-
promiso no pudo cumplirse y de las medidas adoptadas
para corregir la deficiencia advertida.

El incumplimiento de los compromisos contenidos en
esta carta no dara lugar a responsabilidad patrimonial de
la Administracion.



