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l. PRESENTACION

Las cartas de servicios son documentos escritos que constituyen un instrumento a través del cual la
Administracion Publica informa a la ciudadania sobre los servicios que tienen encomendados, los dere-
chos que les asisten en relacion con aquellos y los compromisos de calidad en su prestacion.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado, regula las cartas de servicios como factores de mejora en
respuesta a las necesidades de la sociedad en general y de la ciudadania en particular.

En estos documentos, las diferentes unidades administrativas manifiestan publicamente sus compromisos
en la gestion de los servicios que prestan de acuerdo con los principios de transparencia y responsabili-
dad, facilitando la participacion y la informacién de los ciudadanos y las ciudadanas.

Las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social, en los términos establecidos en el Real
Decreto 1052/2015, de 20 de noviembre, modificado por el Real Decreto 502/2024, de 2| de mayo,
por el que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de Trabajo y Economia Social,
por el que se establece la estructura de las Consejerias de Empleo y Seguridad Social en el exte-
rior y se regula su organizacion, funciones y provision de puestos de trabajo, son 6rganos técnicos
especializados de las Misiones Diplomaticas y de las Representaciones Permanentes del Reino de
Espana, para el desarrollo de las funciones que, en el marco de las competencias de los Ministerios
de Trabajo y Economia Social y de Inclusién, Seguridad Social y Migraciones, les encomienda la Ley
2/2014, de 25 de marzo, de la Accién y del Servicio Exterior del Estado y este Real Decreto.

2. DATOS IDENTIFICATIVOSY FINES

Las Consejerias dependen organicamente de la Subsecretaria de Trabajo y Economia Social, a través de la
Secretaria General Técnica, y mantienen una dependencia jerarquica del Embajador.

Desde el punto de vista funcional, dependen conjuntamente del Ministerio de Trabajo y Economia Social y
del Ministerio de Inclusién, Seguridad Social y Migraciones, en el ambito de sus respectivas competencias.
En el marco de lo dispuesto en los articulos 22 y 23 de la citada Ley 2/2014, la Accion Exterior en materia
de empleo y seguridad social se orientara al desarrollo de actuaciones relacionadas con el empleo, las
relaciones laborales y el sistema de seguridad social que favorezcan los intercambios, la cooperacion y la
informacion en estas materias, asi como la atencion de los trabajadores espanoles y de las empresas es-
panolas en el exterior. En materia de emigracion velara especialmente por la salvaguardia de los derechos
economicos y sociales de los trabajadores espanoles en el extranjero y orientara su politica para facilitar
su retorno. En materia de inmigracion se orientara a la ordenacion de los flujos migratorios hacia Espana y
a reforzar la lucha contra la inmigracion irregular.

Son funciones de las Consejerias, entre otras, asistir a los ciudadanos y ciudadanas residentes espanoles
en cualquier problema socio-laboral que les afecte; orientarles y, en su caso, ayudarles en la tramitacion

de prestaciones y pensiones de la seguridad social, en defensa de sus derechos; difundir y gestionar las
pensiones asistenciales en el extranjero y los programas de ayudas especificos y subvenciones en su favor;
orientar sobre los tramites previos y posteriores al retorno y su insercion en el mercado laboral espanol,
y apoyar la canalizacion de los flujos inmigratorios de los extranjeros.

Ademas, las Consejerias fomentaran acciones para facilitar a la ciudadania espafola la busqueda de empleo
en los paises de acreditacion.

Igualmente, son funciones de las Consejerias las relativas a la informacion a la Administracion espanola
sobre la situacion socio-laboral en los paises de acreditacién y a las relaciones institucionales con las auto-
ridades, asociaciones patronales y sindicales y entes de participacion social de estos paises.

3. SERVICIOS PRESTADOS POR LAS CONSEJERIAS

3.1 _ INFORMACION A LA CIUDADANIA ESPANOLA RESIDENTE

*  Informacién en materia laboral, de fiscalidad relacionada con el salario, de seguridad social y
de asuntos sociales.



a CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

¢ Informacién sobre temas educativos y de formacion profesional, en la medida en que
dicha informacién tenga relacion con las funciones propias de las Consejerias en materia
laboral o de seguridad social o esté orientada al retorno.

*  Informacion y asesoramiento en materia de retorno.

*  Informacion sobre el marco laboral para las personas interesadas en integrarse profesio-
nalmente en el mercado laboral.

*  Informacion para luchar contra la violencia de género. En colaboracion con el Ministerio
de Asuntos Exteriores, Unién Europea y Cooperacion y la Delegacion del Gobierno
contra laViolencia de Género se facilitara informacion y asesoramiento a las mujeres
espanolas victimas de violencia de género y a sus familias, para que tengan conocimiento
de sus derechos y de los recursos disponibles en los paises de residencia.

*  Asimismo, facilitaran informacion para el retorno de las espanolas residentes en el ex-
terior y, en su caso, sus hijos e hijas, victimas de situaciones de violencia de género, sin
perjuicio de las funciones que, en materia de proteccion y asistencia consular, asi como
de repatriacion, corresponden a los Consulados.

¢ Se facilitara informacién sobre la prestacion de Ingreso Minimo Vital y la politica estatal
de inclusion social.

3.2 _ ASOCIACIONES, FEDERACIONES, CONFEDERACIONESY CONSEJOS DE RESIDENTES

*  Relacion de cooperacion e intercambio permanente con estas instituciones.

*  Difusion de convocatorias y asesoramiento acerca de los requisitos para la presentacion
de las subvenciones destinadas a los programas de actuacién para la ciudadania espanola
en el exterior y los retornados, asi como para su justificacion.

*  Participacion en encuentros y actos organizados por las entidades o promovidos por las
Consejerias.

¢ Elaboracion y distribucién de documentacion de interés para nuestros/as emigrantes.

3.3 GESTION DE AYUDAS ECONOMICAS

*  Ayudas asistenciales de caracter extraordinario destinadas a paliar la situacién derivada
de la carencia de recursos de los espafnoles y las espanolas en el exterior y de los fami-
liares a su cargo, asi como sufragar los gastos extraordinarios derivados del hecho de la
emigracion cuando se acredite insuficiencia de recursos.

*  Programas de actuacion de la Direccion General de Ciudadania Espanola en el Exterior
y Planes de Retorno a favor de la ciudadania espanola en el exterior y retornada.

GPROGRAMA DE MAYORESY DEPENDIENTES
Ayudas para actividades asistenciales y de atencion a mayores y dependientes, para actividades de entidades
dirigidas a mejorar las condiciones de vida de las personas mayores y/o dependientes, asi como a favorecer
la acogida e integracién de espanoles y espanolas mayores retornados que no pertenezcan a la poblacion
activa, mediante el apoyo a la creacion o mantenimiento de residencias de acogida.

GPROGRAMA DE ASOCIACIONES
Ayudas destinadas a contribuir a la financiacion de los gastos de funcionamiento de las federa-
ciones, asociaciones y centros de espanoles y espafholas en el exterior que desarrollen una labor
asistencial o de promocion sociocultural.

GPROGRAMA DE CENTROS
Ayudas destinadas a sufragar los gastos de obra nueva, rehabilitacién, adaptacion y equipamiento
de los centros e instalaciones de las entidades radicadas en el exterior, cuya finalidad sea la asis-
tencia social, sanitaria y sociocultural en favor de la ciudadania espafiola del exterior, incluidos
centros sociales, centros de dia, residencias de mayores e instituciones de acogida.

GPROGRAMA DE PROYECTOS E INVESTIGACION
Ayudas a entidades y particulares para actividades dirigidas a fomentar la realizacion de estu-
dios de investigacion dirigidos al conocimiento histérico o actual de la situacion de la ciudadania
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espanola en el exterior y de los retornados, o a posibilitar la ejecucion de proyectos concretos
cuya finalidad sea la de mejorar la situacion de los espanoles y las espafnolas en el exterior y los
retornados.

GPROGRAMA DE COMUNICACION
Acciones en el ambito de la comunicacion dirigida a la ciudadania espanola en el exterior a través
de medios escritos y audiovisuales (prensa, radio, cine, television e Internet). Acciones referidas a la
distribucion de publicaciones periddicas especializadas de prensa escrita entre los centros y asocia-
ciones en el exterior.

GPROGRAMA DE JOVENES
Actuaciones para la integracion social y laboral de las y los jovenes, como la informacion, orientacion
profesional y asesoramiento en el exterior sobre empleo y emprendimiento. Programas de forma-
cion, practicas en empresas, de especializacion profesional y de emprendimiento, que permitan la
incorporacion en el mercado laboral de los paises de residencia y Programas de perfeccionamiento
de lengua extranjera en los paises de residencia. Programas que faciliten el retorno, asi como la parti-
cipacion en proyectos emprendedores en Espana.

Mas informacién en el Portal de la Ciudadania Espanola en el Exterior.

3.4 _ OTRAS ACTUACIONES EN FAVOR DE LA CIUDADANIA ESPANOLA EN EL EXTE-
RIORY RETORNADA

GSEGURIDAD SOCIAL
*  Certificados de comparecencia para el mantenimiento de las pensiones contributivas de la
Seguridad Social.

*  Informacién, asesoramiento y acompanamiento en las actuaciones y gestiones que se lleven
a cabo como consecuencia de la emigracion ante las entidades gestoras de la Seguridad
Social en relacion con la aplicacion de los Reglamentos Comunitarios, del Convenio
Multilateral Iberoamericano de Seguridad Social, del Protocolo relativo a la Coordinacion
de Seguridad Social del Acuerdo de Comercio y Cooperacion entre la Union Europea vy el
Reino Unido, o de los Convenios Bilaterales suscritos en materia de Seguridad Social.

¢ Colaboracién con la autoridad competente (Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y
Migraciones) en el traslado de incidencias relativas a la aplicacion de los Reglamentos
Comunitarios, del Convenio Multilateral Iberoamericano de Seguridad Social, del Protocolo
relativo a la Coordinacion de Seguridad Social del Acuerdo de Comercio y Cooperacion
entre la Union Europea y el Reino Unido, de los Convenios bilaterales o demas normativa
aplicable en el ambito de la Seguridad Social.

GDESEMPLEO

*  Asesoramiento y tramitacion de documentacion de las prestaciones por desempleo, tanto

contributivo como asistencial.

*  Asesoramiento e informacion sobre posibilidades de reintegrarse en el mercado mediante
una cualificacion profesional o retorno.
GRETORNO
*  Informacién y asesoramiento a los y las emigrantes que retornen a Espana sobre los proce-
dimientos y documentacién necesaria para el reconocimiento del derecho a prestacion por
desempleo y su solicitud en Espana, bien sea en su modalidad contributiva o asistencial, asi
como la adveracion de la documentacion necesaria.

*  Informacion y asesoramiento sobre los Programas de la Direccion General de Ciudadania
Espanola en el Exterior y Planes de Retorno destinados a poblacion retornada.

*  Informacion y asesoramiento sobre los tramites de homologacion de estudios profesiona-
les para el ejercicio de una profesién en Espana.

*  Informacion y asesoramiento sobre el establecimiento por cuenta propia en Espana.

*  Tramitacién de las solicitudes de residencia, asistida o no asistida, para emigrantes mayores
que deseen retornar.
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GLABORAL
Informacién y asesoramiento a la emigracion espanola sobre la legislacion laboral, los procedi-
mientos de recurso en caso de reclamacion laboral y la aplicacién, en su caso, de las Directivas de
la Union Europea sobre la materia.
GFISCAL
Informacién y asesoramiento sobre el sistema fiscal en relacion con las obligaciones tributarias
derivadas del salario.
GACCION SOCIAL
*  Ayuda a los y las emigrantes mayores en sus relaciones con las instituciones locales.
¢ Desarrollo y gestion de los programas de vacaciones para personas mayores y de terma-
lismo social financiados por el IMSERSO.
*  Tramitacion de solicitudes de residencias asistidas o no asistidas en Espana para perso-
nas mayores que deseen retornar.
GEMIGRACION
*  Informacion a personas espafolas interesadas en una estancia de trabajo o estudios en
los diferentes paises de acreditacion de las Consejerias.

*  Informacion a las empresas sobre la contratacién individual o colectiva (trabajadores/as
temporeros) de personas espanolas para trabajar en los diferentes paises de acredita-
cion de las Consejerias.

¢ Informacién a las empresas sobre los tramites para la realizacion en Espana de un con-
trato de obra adjudicada.
GINCLUSION SOCIAL
Informacion sobre la posibilidad y requisitos para acceder a la prestacion del Ingreso Minimo Vital.
GATENCION A EXTRANJEROS/AS QUE DESEAN EMIGRAR A ESPANA
*  Informacion sobre la situacion del empleo en Espana y sobre el procedimiento legal
existente para el acceso al mercado de trabajo espanol.
*  Informacion sobre los requisitos para la homologacion de titulaciones de profesiones
regladas y no regladas que permitan el ejercicio de las mismas en Espana.
. Informacién a personas extranjeras que sean pensionistas y que deseen trasladar su resi-
dencia a Espana.

4. DERECHOS DE LA CIUDADANIA

De conformidad con lo previsto en la Ley 39/2015, de | de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, los ciudadanos y ciudadanas que
acudan a las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social tienen, entre otros, de-
recho a:

*  Ser informados en materias de su interés que sean competencia de las Consejerias, de
manera presencial, telefonica y telematica.

¢ Recibir una atencion directa y personalizada, asi como ser auxiliados en la redaccion
formal de documentos administrativos que dirijan a las Administraciones Publicas en el
ambito socio-laboral.

*  Conocer en cualquier momento el estado de la tramitacion de los procedimientos en
los que tengan la condicion de interesados; el sentido del silencio administrativo que
corresponda, en caso de que la Administracion no dicte ni notifique resolucion ex-
presa en plazo; el érgano competente para su instruccion, en su caso, y resolucion; los
actos de tramite dictados, y acceder y obtener copia de los documentos contenidos
en ellos.

*  Obtener informacién y orientacion real, veraz y publica acerca de los requisitos juridicos
o técnicos que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, las actuaciones o las
solicitudes que se propongan realizar.
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¢ Obtener la garantia de seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros,
sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas y todos los demas derechos deter-
minados en los articulos |13 y 53 de la mencionada Ley 39/2015,de | de octubre.

e Asimismo, los ciudadanos y ciudadanas gozaran de los derechos relacionados con la utili-
zacion de medios electrénicos o con la obtencién de informacidn en sus relaciones con
las Administraciones Publicas que determina la Ley Organica 3/2018,de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

5. FORMAS DE PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA

Las personas que se dirijan a las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social podran colabo-
rar en la mejora de la prestacion de los servicios a través de los siguientes medios:

*  Directamente, contactando con las Consejerias a través de los distintos canales de comunicacion
disponibles (teléfono, correo electrénico, redes sociales), poniendo en su conocimiento sus opinio-
nes, iniciativas, sugerencias y quejas.Ver el Anexo- Informacion complementaria para consultar la
informacion de contacto de las distintas Consejerias.

Las quejas o sugerencias han de plantearse con arreglo a lo indicado en esta Carta.

*  Através de sus representantes en los 6rganos de participacion institucional: Consejos de
Residentes Espanoles (CRE) constituidos en los diferentes paises de acreditacion y Consejo
General de la Ciudadania Espanola en el Exterior.

*  Através de los Centros y Asociaciones de emigrantes.

e Através de las Embajadas o los Consulados.

*  Por medio de su participacion en las actividades informativas que realicen las Consejerias, de manera
presencial o a través de redes sociales y medios electronicos, o en las encuestas que se realicen.

6. PRESENTACION DE QUEJASY SUGERENCIAS

Cumpliendo con la regulacion sobre quejas y sugerencias, contenida en el Real Decreto 951/2005, de
29 de julio, los ciudadanos y ciudadanas pueden ejercer su derecho presentando su sugerencia o que-
ja a través del formulario oficial.

Dicho formulario puede solicitarlo en las sedes de las Consejerias y en sus Oficinas o descargarlo a
través del siguiente enlace: quejas y sugerencias.

Los canales de recepcion de las sugerencias y quejas pueden ser:

*  Por correo postal o presencialmente en las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad
Social, asi como en sus respectivas Oficinas. Puede consultar las direcciones de las Consejerias y
Oficinas en el apartado Anexo-Informacién complementaria de esta Carta de servicios.

Por medios electronicos:

* Al buzoén de correo de las distintas Consejerias que igualmente pueden consultarse en el
Anexo- Informacién complementaria de esta Carta de servicios. En este supuesto, el escrito
debe estar firmado electrénicamente por el interesado.

* A través de la Sede Electronica de los Servicios Centrales del Ministerio de Trabajo y Economia Social,
siendo necesario disponer de certificado digital.
Las Consejerias, en el plazo maximo de 20 dias habiles, contados a partir del dia de la presentacion de la que-
ja o sugerencia, informaran al interesado de las actuaciones realizadas Y, en su caso, de las medidas adoptadas.
La presentacion de cualquier queja o sugerencia no tendra la calificacién de recurso administrativo,
no interrumpira los plazos establecidos en el procedimiento al que pudiera afectar, ni condicionara el
ejercicio de las restantes acciones o derechos de los interesados.

7. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE
INCUMPLIMIENTO

La relacién de servicios detallados en esta Carta, siempre que exista constancia de todos los requisi-
tos y datos establecidos, se prestaran por cada una de las Consejerias conforme a los compromisos

9
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de calidad que se exponen en el Anexo- Informacion complementaria de esta Carta de servicios
junto a los indicadores utilizados para evaluar su nivel de cumplimiento.

Asimismo, con el fin de evaluar y, en su caso, corregir el desempeno del personal de las
Consejerias y el grado de satisfaccion de los compromisos contenidos en esta Carta de servicios,
las Consejerias disponen de una serie de indicadores de seguimiento y evaluacion de la calidad,
que estan en funcién de los compromisos adquiridos y que se detallan en el Anexo-Informacion
complementaria.

8. MEDIDAS DE SUBSANACION POR INCUMPLIMIENTO DE
LOS COMPROMISOS

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta Carta, en el apar-
tado Anexo - Informacién complementaria, el interesado podra presentar reclamacion ante la
Unidad responsable de la misma.

Una vez analizada la reclamacion, la persona titular de la correspondiente Consejeria contestara
al ciudadano o ciudadana informandole de los resultados del andlisis y de las actuaciones que se
realicen en el plazo determinado por cada Consejeria y que puede consultarse en el Anexo-
Informacién complementaria.

En ninglin caso las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en la Carta
daran lugar a responsabilidad patrimonial.

9. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, LA
PROTECCION MEDIOAMBIENTALY LA SEGURIDAD LABORAL

9.1. _ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Las Consejerias cuentan con un sistema de aseguramiento de la calidad consistente en:

*  Lainterlocucion con las personas que forman parte del Consejo General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y de los Consejos de Residentes Espafoles en el
caso de que fueran constituidos en los paises de demarcacién.

¢  El contacto con los 6rganos de direccion de los centros y asociaciones espanolas.

*  La potenciacion de la relacién electrénica, via Internet, con los centros y asociaciones espafolas
cuya sede se encuentre alejada de las Consejerias, como via de acercamiento de sus opiniones.

*  La actualizacion periddica de la informacion contenida en las paginas web de las
Consejerias.

*  El examen trimestral de los indicadores de gestion.

*  Las reuniones periédicas de todo el personal de las Consejerias en las que se identifi-
quen los problemas existentes y se busquen las soluciones mas adecuadas, al tiempo que
se unifiquen los criterios de actuacion.

. La formacién continuada del personal, mediante cursos orientados a la actualizacion de
los sistemas de gestion y del conocimiento de la legislacion aplicable, asi como de las
técnicas de promocion de la calidad e instrumentos para la mejora de los sistemas de
trabajo.

*  La coordinacion con los érganos centrales de los Ministerios de dependencia funcio-
nal,y la cooperacion y coordinacion con otras Consejerias de Trabajo, Migraciones y
Seguridad Social, al objeto de obtener la accion transversal de las mejores practicas.

*  La coordinacion con otras Consejerias, Agregadurias y Oficinas de la Embajadas y, en
especial, con los Consulados Generales,Viceconsulados y Consulados Honorarios.

*  El andlisis de las quejas y sugerencias recibidas, con la finalidad de revisar los procedi-

mientos y sistemas de gestion, para adaptarlos a las necesidades y expectativas de las
personas a quienes estén dirigidos.
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9.2. _ PROTECCION MEDIOAMBIENTAL

Medidas de gestion del consumo energético y de generacion de residuos aseguran el cumplimiento
de los principios de sostenibilidad y respeto al medio ambiente.

Mediante la utilizacion de sistemas de trabajo electrénicos se consigue igualmente un ahorro econémico y
de energia, al reducir el volumen de impresiones en papel y almacenar la documentacion digitalmente.

9.3._ PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Las Consejerias asumen un compromiso en materia de seguridad e higiene y prevencion de riesgos
laborales, velando por el cumplimiento de la legislacion aplicable, mediante una evaluacion de riesgos
periddica y el seguimiento de la implantacion de las acciones preventivas y formativas que de aquella
se deriven.

En los casos en los que sea de aplicacion, se revisan y actualizan los sistemas de deteccion de emer-
gencias, alarmas, medios de extincion de incendios que garantizan su operatividad y se informa me-
diante paneles y planos de situacion, tanto a la plantilla como a visitantes, sobre los procedimientos y
vias de evacuacion del edificio. Del mismo modo, de ser aplicable, se dispone de un servicio de man-
tenimiento y limpieza perioddica que revisa los sistemas de climatizacion, programados para funcionar
exclusivamente durante el periodo de trabajo, como medida de prevencion de riesgos sanitarios y
periodicamente se realiza un control de plagas, desratizacion e higienizacion.

La adaptacion a protocolos de prevencion y la realizacion de simulacros para verificar los planes de
emergencia, aseguran la prevencion de los riesgos laborales y la seguridad e higiene en las sedes de la
Consejerias. El personal forma parte activa de la Comisién de Prevencién de Riesgos Laborales, par-
ticipando en los simulacros que se realizan anualmente para verificar los planes de emergencia.

10. MEDIDAS PARA ASEGURAR LA IGUALDAD DE GENERO,ATEN-
DERA LA DIVERSIDADY MEJORAR EL ACCESO A LOS SERVICIOS

En las Consejerias se aplican criterios que se concretan en unas reglas de atencion al publico y un
compromiso ético de actuacion.

10.1. _ IGUALDAD DE GENERO

Las Consejerias cumplen con lo establecido en la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igual-
dad efectiva de mujeres y hombres y en el Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico, en lo que se
refiere a la adopcion de medidas dirigidas a evitar cualquier tipo de discriminacion entre mujeres y
hombres.

Las Consejerias analizaran y corregiran, en su caso, las actuaciones y conductas que dificulten el res-
peto al principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres.

10.2.  REGLAS DE ATENCION AL PUBLICO

En cada una de las modalidades de atencion, el personal de las Consejerias se guiara por las siguien-
tes reglas de actuacién con la ciudadania:
e Se identificaran adecuadamente.

e Seran receptivos para escuchar a las personas que demandan ayuda o plantea una consulta.
*  Utilizaran un lenguaje claro y comprensible.
*  Trataran a las personas con respeto, cortesia y amabilidad.

*  Respetaran la confidencialidad y privacidad de la informacion facilitada por los usuarios y
usuarias u obtenida de la Administracion.

*  Intentaran resolver la cuestion planteada en el menor tiempo y con el mayor acierto
posible.

*  Preguntaran a la persona atendida si ha obtenido lo que deseaba.
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10.3. _ COMPROMISO ETICO DE ACTUACION

El personal que presta servicios en las Consejerias asume como valores éticos del servicio pu-
blico la integridad, la neutralidad, la imparcialidad, la transparencia en la gestion, la receptividad, la
responsabilidad profesional y el servicio a la ciudadania.

Ademas, en el desarrollo de su trabajo diario velaran porque usuarios y usuarias sean tratados
con la mayor consideracién, con arreglo a los principios de maxima colaboracién, minima moles-
tia, confidencialidad, confianza, actuacion eficiente y trato personalizado.

Estos valores se extremaran en la atencion a las personas que tengan algun tipo de discapacidad.

10.4. _ ACCESIBILIDAD

Para asegurar la accesibilidad de todos los usuarios y usuarias, las Consejerias disponen de un
entorno adecuado para la comunicacién, sin barreras arquitectonicas y con una correcta senaliza-
cion interior y exterior.

Igualmente se posibilita la accesibilidad por la adecuacion de sus horarios de atencién al publico,
la comodidad de sus espacios, asi como por los contenidos de sus paginas web cuyas direcciones
pueden consultarte en el Anexo- Informacién complementaria.

Las paginas web del Ministerio de Trabajo y Economia Social cumplen las Pautas de Accesibilidad
para el Contenido Web (WCAG) 2.1 de laWAI (Web Accessibility Initiative) del consorcio Web
(W3CQC) y la norma UNE-139803-2012 nivel AA.

11. UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

Las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social, responsables de la Carta de Servicios,
seran las encargadas de velar por el cumplimiento de los compromisos recogidos para cada una
de ellas en el Anexo- Informacién complementaria y de impulsar las pertinentes acciones de
mejora.

12. NORMATIVA

La normativa reguladora de los servicios prestados por las Consejerias se encuentra en los si-
guientes textos legales:

12.1. _ PROCEDIMIENTO, REGIMEN JURIDICO Y ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

. Ley 39/2015,de | de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

*  Ley 40/2015,de | de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

*  Real Decreto 1052/2015 de 20 de noviembre, por el que se establece la estructura de
las Consejerias de Empleo y Seguridad Social en el exterior y se regula su organizacion,
funciones y provision de puestos de trabajo.

*  Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento

de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos).

*  Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

*  Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y apli-
caciones para dispositivos moviles del sector publico.

*  Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actua-
cion y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

*  Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-12568
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2016-80807
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2016-80807
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-12699
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2022-7191
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Real Decreto 502/2024, de 21 de mayo, por el que se desarrolla la estructura organica basica
del Ministerio de Trabajo y Economia Social, y se modifica el Real Decreto 1052/2015, de 20
de noviembre, por el que se establece la estructura de las Consejerias de Empleo y Seguridad
Social en el exterior y se regula su organizacion, funciones y provision de puestos de trabajo.

12.2. _ CIUDADANIA ESPANOLA EN EL EXTERIOR

Ley 40/2006, de 14 de diciembre, Estatuto de la Ciudadania Espanola en el Exterior.

Real Decreto 230/2008, de |5 de febrero, por el que se regula el Consejo General de la
Ciudadania espanola en el exterior.

Real Decreto 1960/2009, de 18 de diciembre, por el que se regulan los Consejos de
Residentes Espafoles en el extranjero.

Orden AEC/2172/2010, de |13 de julio, por la que se regulan la constitucion, eleccion y fun-
cionamiento de los Consejos de residentes espanoles en el exterior.

12.3._ DERECHOS LABORALESY LEGISLACION LABORAL APLICABLE

Texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores aprobado por el Real Decreto
Legislativo 2/2015, de 23 de octubre.

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

Reglamento (CE) n° 593/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de junio de
2008, sobre la ley aplicable a las obligaciones contractuales (Roma ).

Ley 45/1999, de 29 de noviembre, sobre el desplazamiento de trabajadores en el marco de
una prestacion de servicios transnacional.

12.4. _ PRESTACIONES

Ley 3/2005, de 18 de marzo, por la que se reconoce una prestacion econémica a los ciudadanos
de origen espanol desplazados al extranjero, durante su minoria de edad, como consecuencia de
la Guerra Civil, y que desarrollaron la mayor parte de su vida fuera del territorio nacional.

Real Decreto 8/2008, de || de enero, por el que se regula la prestacion por razén de nece-
sidad a favor de los espanoles residentes en el exterior y retornados.

Orden TAS/1967/2005, de 24 de junio, por la que se establecen las disposiciones para el
desarrollo y aplicacion de la Ley 3/2005, de 18 de marzo, por la que se reconoce una pres-
tacion economica a los ciudadanos de origen espanol desplazados en el extranjero, durante
su minoria de edad, como consecuencia de la Guerra Civil, y que desarrollaron la mayor
parte de su vida fuera del territorio nacional.

Resolucion de 4 de julio de 2006, de la Direccion General de Emigracion, por la que se
establece el plazo para la presentacion de la fe de vida y declaracion de ingresos para los
beneficiarios de pensiones asistenciales por ancianidad y de las prestaciones econémicas
reconocidas a los ciudadanos de origen espanol desplazados al extranjero, durante su mino-
ria de edad, como consecuencia de la Guerra Civil y que desarrollaron la mayor parte de su
vida fuera del territorio nacional.

Resolucion de 8 de abril de 2008, de la Direccion General de Emigracion, por la que se
desarrolla el procedimiento de determinacién de la situacion de incapacidad absoluta com-
prendida en la prestacion por razén de necesidad en determinados supuestos.

12.5. _AYUDAS ASISTENCIALESY SUBVENCIONES

Real Decreto 1493/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueban las normas regulado-
ras de la concesién directa de ayudas destinadas a atender las situaciones de extraordinaria
necesidad de los espanoles retornados.

Orden TAS/561/2006, de 24 de febrero, por la que se establecen las bases reguladoras de la
concesion de ayudas asistenciales correspondientes a los programas de actuacion a favor de
los emigrantes espanoles no residentes en Espana.
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https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2024-10238
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2006-21991
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2008-2825
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2010-44
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2010-12766
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-11430
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-11430
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1995-24292
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2008-81325
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1999-22895&p=20220302&tn=1
https://www.boe.es/buscar/pdf/2005/BOE-A-2005-4618-consolidado.pdf
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2008-1264
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2005-10819
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2006-12792
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2008-7919
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2007-20274
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2006-3743

Orden ESS/1613/2012, de 19 de julio, por la que se establecen las bases reguladoras de la
concesion de subvenciones destinadas a los programas de actuacion para la ciudadania
espanola en el exterior y retornados.

Orden ESS/1650/2013, de 12 de septiembre, por la que se establecen las bases regula-
doras y se convoca para 2013 la concesion de subvenciones destinadas al programa de
Jovenes de la Direccion General de Migraciones.

[2.6. _ASISTENCIA SANITARIA

Resolucion de 25 de febrero de 2008, conjunta de la Direccion general de
Emigracion y de la Direccién general del Instituto Nacional de la Seguridad Social,
por la que se regula el procedimiento para acceder a la asistencia sanitaria para
espafnoles de origen retornados y para pensionistas y trabajadores por cuenta aje-
na espanoles de origen residentes en el exterior que se desplacen temporalmente
al territorio nacional.

Resolucion de 6 de abril de 2009, conjunta de la Direccién General de Emigracién y del
Instituto Nacional de la Seguridad Social, por la que se modifica la de 25 de febrero de 2008,
por la que se regula el procedimiento para acceder a la asistencia sanitaria para espafnoles de
origen retornados y para pensionistas y trabajadores por cuenta ajena espanoles de origen
residentes en el exterior que se desplacen temporalmente al territorio nacional.

Decreto 2065/1974, de 30 de mayo, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
General de la Seguridad Social (Vigentes los articulos 98 a 125, correspondientes al
Capitulo IV del Titulo I, donde se regula el derecho de asistencia sanitaria).

Ley 16/2003, de 28 de mayo, de cohesidn y calidad del Sistema Nacional de Salud.

Resolucion de 10 de febrero de 2014, de la Direccion General de Migraciones, por la
que se prorroga el derecho a asistencia sanitaria para todos aquellos beneficiarios de
prestacién economica por razon de necesidad a favor de los espanoles residentes en el
exterior que acreditasen esta condicion a 3| de diciembre de 2013.

12.7. _ SEGURIDAD SOCIAL

Orden ISM/835/2023, de 20 de julio, por la que se regula la situacion asimilada a la de
alta en el sistema de la Seguridad Social de las personas trabajadoras desplazadas al ex-
tranjero al servicio de empresas que ejercen sus actividades en territorio espanol.

Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refun-
dido de la Ley General de la Seguridad Social. (Vigentes los articulos 98 a 125, corres-
pondientes al Capitulo IV del Titulo Il, donde se regula el derecho de asistencia sanitaria).
Resolucion de 16 de marzo de 2023, de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social y
Pensiones, por la que se determinan los medios de acreditacion de la vivencia de las per-
sonas perceptoras de pensiones a cargo de la Seguridad Social espanola, en su modalidad
contributiva, residentes en el extranjero.

Reglamento (CE) 883/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 29 de abril,
sobre la Coordinacion de los Sistemas de Seguridad Social (DOUE de 30 de abril) o
Convenios Bilaterales en materia de Seguridad Social.

Orden TAS/2865/2003, de |3 de octubre, por la que se regula el convenio especial en el
Sistema de la Seguridad Social.

Convenio especial ordinario.

Convenio especial de la Seguridad Social para trabajadores emigrantes y retornados e hi-
jos de estos que trabajen en el extranjero en materia de prestaciones y asistencia sanitaria.

Convenio especial para funcionarios o empleados de organizaciones internacionales
intergubernamentales.


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2012-9805
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2013-9572
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2008-3959
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2009-7406
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1974-1165
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2003-10715
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-1964
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2023-16892
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-11724
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-7882
https://boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2004-81111
https://www.seg-social.es/wps/portal/wss/internet/InformacionUtil/32078/32253
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2003-19281
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2003-19281
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/eeuu/ficheros/HI-4_convenio_especial_emigrantes_espanoles_trabajan_extranjero.pdf
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/eeuu/ficheros/HI-4_convenio_especial_emigrantes_espanoles_trabajan_extranjero.pdf
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/eeuu/ficheros/HI-3_convenio_especial_funcionarios_empleados_organizaciones_internacionales_intergubernamentales_residentes_extranjero.pdf
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. Convenio Multilateral Iberoamericano de Seguridad Social, de 10 de noviembre, de 2007
(BOE de 8 de enero de 201 1)

*  Protocolo relativo a la Coordinacion de la Seguridad Social del Acuerdo de Comercio y
Cooperacion entre la Unién Europea y el Reino Unido.

*  Real Decreto 1133/2023, de 19 de diciembre, por el que se regula el computo de los perio-
dos trabajados en organizaciones internacionales intergubernamentales a efectos del reco-
nocimiento y célculo de determinadas pensiones del sistema de la Seguridad Social en su
modalidad contributiva.

12.8. _ INMIGRACIONY EXTRANJERIA

*  Ley Organica 4/2000, de | | de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en
Espana y su integracién social.

*  Real Decreto 1155/2024, de 19 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de la
Ley Organica 4/2000, de | | de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en
Espana y su integracion social.

*  Ley 14/2013, de 27 de septiembre, de apoyo a los emprendedores y su internacionalizacion.


https://www.seg-social.es/wps/wcm/connect/wss/54d1df88-5215-48f3-ae69-c117704be8ed/147177.pdf?MOD=AJPERES
https://www.seg-social.es/wps/wcm/connect/wss/b15b4123-2399-4ee8-bb15-4d86b1280fab/PROTOCOLO+DE+COORDINACION+DE+SEGURIDAD+SOCIAL_30_4_21.pdf?MOD=AJPERES
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2024-391
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-544
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2024-24099
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-10074
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UNED Berlin e

Direcciones de contacto y datos Utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Alemania y Polonia
El horario de atencion telefénica y sus oficinas es de lunes a viernes de 9 a 14 horas. En los casos en
que sea imprescindible la atenciéon presencial, se debera solicitar cita previa por teléfono o correo

electroénico.

L e P TN

OFICINA
(ambito territorial)

DIRECCION

DATOS DE CONTACTO

FORMAS DE ACCESO
Y MEDIOS DE
TRANSPORTE PUBLICO

Berlin

(Berlin, Brandeburgo,
Turingia, Sajonia,
Sajonia-Anhalt)

Lichtensteinallee |,
10787 Berlin

+49 (0)30 263 989 200
+34 91 363 65 13

alemania@mites.gob.es

alemania.asesoria@mites.gob.es

Autobuses lineas 100,200, 106, 187
(parada Nordische
Botschaften/Adenauerstiftung)
Intercambiador

Zoologischer Garten

(U-Bahn, S-Bahn, trenes regionales,
autobuses) S-Bahn, estacion Tiergarten

Disseldorf
(Renania del Norte-Westfalia)

Am Wehrhahn 32,
4021 | Dusseldorf

+49 (0)211 36 06 64
+34 91 363 65 28/29/27/26

dusseldorf@mites.gob.es

U-Bahn D-Pempelforter Str.,
autobuses lineas 704,721,722,
737, S-Bahn Wehrhahn

Frankfurt del Meno
(Baden-Wurtemberg,
Hesse, Renania-Palatinado,

Am Weingarten 25,
60487 Frankfurt

+49 (0)69 730 61 61
+34 91 363 65 36/38/39

U-Bahn lineas U6 y U7,
estacion Leipziger StraBe

Schleswig-Holstein,
Mecklemburgo- Pomerania
Occidental)

20149.Hamburg

+34 91 363 65 48/49/50
hamburgo@mites.gob.es

Sarre) am Main frankfurt@mites.gob.es
Hamburgo
(Hamburgo, Bremen, +49 (0)40 33 Intercambiador
5757
Baja Sajonia, Arbeitstr. 49, ©) Estacion central de ferrocarriles

(U-Bahn, S-Bahn, trenes
regionales, autobuses)

Manich
(Baviera)

Morassistr. 8,
80469 Miinchen

+49 (0)89 29 30 04
+34 91 363 65 59

munich@mites.gob.es

S-Bahn,
estacion Isartor

Varsovia (Polonia)

Mysliwiecka 4,
00459 Warszawa/
Polska

+48 22 583 40 41
+34 91 363 68 25
polonia@mites.gob.es

Autobus linea 162,
parada Agrykola

Para mas informacion:

@ https://www.mites.sob.es/mundo/consejerias/alemania/es/index.html

Siguenos en: @ Cx)
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Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 30 minutos al 100% de los usuarios
y usuarias que demanda atencion presencial en las
sedes de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacién
presencial atendidas antes de 30 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas al
siguiente dia habil, cuando no se les pueda dar
respuesta inmediata por ser necesario

obtener informacién adicional.

Porcentaje de consultas contestadas
telefonicamente en el plazo de un dia habil.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los |5 dias habiles siguientes
a su recepcion en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de |5 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 5 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas
por escrito en el plazo de 5 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas

Informacion
en redes sociales

Contestar el 100% de las consultas a través de redes
sociales al siguiente dia habil, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas contestadas
en redes sociales en el plazo
de un dia habil.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con documentacion
completa en el plazo de 30 dias habiles a contar desde
el dia siguiente a la de presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas
en el plazo de 30 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia
de la Direccion General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politica de
Retorno en el plazo de 30 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccién
General de la Ciudadania Espaiola en

el Exterior y Politicas de Retorno, en

el plazo de 30 dias habiles desde su
presentacion completa o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo maximo de 15 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones
realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |5 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 30 dias habiles.

ANDORRA Kl

(VER CONSEJERIA DE FRANCIA)
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Direcciones de contacto y datos Uutiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacién: Argentina
El horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 8.30 a 13.30 horas.

DATOS
DE CONTACTO

ACCESOY TRANSPORTE
PUBLICO

OFICINA DIRECCION

Calle Viamonte 166
CI053ABD

Ciudad Auténoma

+5411 4876 0700
+34 91 363 65 80

argentina@mites.gob.es

Lineas 33-45-62-93-99 -109-130-
-140-152-195

Lineas MetroB -D - E

Buenos Aires

Buenos Aires

+54 291 450 1559
+34 91 363 65 68

bahiablanca@mites.gob.es

Calle Lamadrid 462
B800OFK]J- Bahia Blanca

Lineas 514-520B-505-517-507
Desde Aeropuerto Comandante
Espora: 507 - 520 A - 513 EX.

Bahia Blanca

Av. 24 de septiembre 946

+54 351 429 0722

. , Lineas 10 -12-13-21-31-60-62-64-
Coérdoba X5004FTF — Cérdoba +34 91 363 66 12 66-68 -72-B-BI

Provincia de Cérdoba cordoba.argentina@mites.gob.es

Capitan de Fragata Moyano | +54 261 434 0091 Lineas 611-721-722-723-936-938
Mendoza 415 (5500)- Mendoza +34 91 363 66 19 Desde Aeropuerto Internacional Rosario:

Provincia de Mendoza mendoza@mites.gob.es 115 Aeropuerto

I
Rosario $2000CRD (2000) - Rosario | +34 91 363 66 23 joynee

Desde Aeropuerto Internacional
Rosario: | |5 Aeropuerto

Provincia de Santa Fe rosario@mites.gob.es

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/argentina/es/index.html

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento
DESCRIPCION COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Porcentaje de consultas de informacién presencial
atendidas antes de 20 y 30 minutos.

Informacion presencial Atender antes de 20 minutos al 80% de los

usuarios y usuarias que demanda atencion
presencial en la sede de la Consejeria,
atendiendo al resto de los casos en menos
de 30 minutos.
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CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion telefénica

Contestar el 80% de las consultas telefonicas
dentro de las 24 horas siguientes y el 20%
restante en las 48 horas siguientes, cuando
no se les pueda dar respuesta inmediata por
ser necesario obtener informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no
se pueda dar respuesta inmediata, contestadas
en las 24 y 48 horas siguientes.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los

10 dias habiles siguientes a su recepcion
en la unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 10 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas por la Unidad.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 80% de las consultas
recibidas dentro de los 2 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas, y el 20% restante
dentro de 5 dias habiles.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 2 y 5 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de 45 dias
habiles, a contar desde el dia siguiente al de la
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 45 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de
la Direccién General de la
Ciudadania Espaiiola en el
Exterior y Politicas de
Retorno

Tramitar el 90% de las solicitudes de
subvenciones de competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espafola en el
Exterior y Politicas de Retorno en el plazo
de 20 dias habiles desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espafola en el Exterior y Politicas de
Retorno, en el plazo de 20 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Informe para
asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para obtener
la asistencia sanitaria en caso de retorno

o desplazamiento temporal a Espafa en un
plazo de 2 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los 2 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para la
obtencion de certificado de emigrante
retornado (subsidio por desempleo para
emigrantes retornados) en el plazo de 2 dias
habiles, desde que se disponga de la
documentacién necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 2 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud,
una vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y
sugerencias recibidas en un plazo maximo
de |5 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de |5 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 20 dias habiles.

AUSTRIA

(VER CONSEJERIA DE SUIZA)
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Direcciones de contacto y datos Uutiles. Paises u organizaciones internacionales de acreditacion:
Bélgica, Gran Ducado de Luxemburgo y Paises Bajos. El horario de atencién al publico es de lunes a
viernes de 9.00 a 14.00 horas excepto en Bruselas que el horario de atencién al publico es de lunes
a viernes de 9.00 a 13:30 horas.

5 DATOS DE ACCESO
OFICINA DIRECCION g
CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+32(0) 224220 85 i
Av. de Tervueren 168 — Boite 24 0) Parada en P’!ontgomery | Met,ro.,lmea I
Bruselas +34 91 363 66 36 Pre-metro:lineas 7 y 25 | Tranvia: lineas 39,44, 81
— 1150 Bruselas i
belgica@mites.gob.es Autobus: lineas 27,61 y 80
+352 46 41 02
Bd. Emmanuel Servais 4 Autobus: lineas 2y 4 —
+
Luxemburgo | 2012. Luxemburgo 34913636778 parada Robert Schuman
luxemburgo@mites.gob.es
+31 70 350 38 11 B:;dgéllngz:t::tc;Z;‘e. trenes: Estacion
Koninginnegracht 14G, NL :
+
La Haya - 2514 AA La Haya/Den Haag 34913636806 -Tranvia 9, direccion Scheveningen-Noord;
paisesbajos@mites.gob.es 2* parada, Dr. Kuyperstraat.
Desde la Estacion de trenes: Estacion
+31] 20 262 04 83 “Amsterdam Centraal”: -Tranvia 4, direccién
; Frederiksplein 34, 1017 XN Station RAI; parada Frederiksplein.
Amsterdam Amsterdam 34913636808 -Metro 52, direccion Station Zuid;
amsterdam@nmites.gob.es parada Vijzelgracht, caminar 9 minutos al
Frederiksplein.

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/belgica/es/index.html

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/belgica/PaisesBajos/es/index.html

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/belgica/Luxemburgo/es/index.html

Siguenos en: Bélgica @ Luxemburgo @ Paises Bajos @
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CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacioén presencial

Atender antes de 20 minutos al 100% de las
personas usuarias que demandan atencién
presencial en las oficinas de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion
presencial atendidas antes de
20 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefénicas
dentro de las 24 horas siguientes, cuando no se
les pueda dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacién adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las
que no se pueda dar respuesta inmediata,
contestadas de las 24 horas siguientes.

Informacion por correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 7 dias habiles siguientes
a su recepcion en formato papel en las oficinas
de la Consejeria.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 7 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas
en las oficinas de la Consejeria.

Informacion por correo electrénico

Resolver las consultas recibidas por medios
electrénicos en las oficinas de la Consejeria de
Bélgica, Paises Bajos y Luxemburgo en un plazo
maximo de tres dias habiles a partir de la fecha
de su recepcion.

Porcentaje de consultas contestadas en
el plazo de 3 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas en formato
electronico.

Tiempos de resolucion de ayudas
de competencia de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de 30 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud en el registro que
proceda o desde el término del plazo de
subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas en
el plazo de 30 dias habiles a contar desde

el dia siguiente al de la presentacion de la
solicitud en el registro que proceda o desde
el término del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion, en el ambito
de la Consejeria, de las ayudas
competencia de la Direccion General
de la Ciudadania Espanola en el
Exterior y Politicas de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de
subvenciones de competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espaiiola en el
Exterior y Politicas de Retorno en el plazo
de 20 dias habiles desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espafiola en el
Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo
de 20 dias habiles, desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para
la obtencion de certificado de emigrante
retornado (subsidio por desempleo para
emigrantes retornados) en el plazo de 2 dias
habiles, desde que se disponga de la
documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en
os 2 dias habiles siguientes a la recepcion
de la solicitud, una vez que esta esté
completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo maximo
de |5 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |5 dias habiles,
informando a la persona interesada
de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 20 dias habiles.

BOLIVIA ==

(VER CONSEJERIA DE PERU)
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Direcciones de contacto y datos Uutiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Brasil
El horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 9.00 a 13:30 horas.

04003-010 Sao Paulo (SP)

- DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO

Avenida das Nagoes, Quadra 81 I, +55 (61) 3242-4515 Autobus: Linea 103, que pasa en frente
Brasilia Lote 44 Bairro ASA SUL +34 9| 363 66 54 de la Embajada, con frecuencia

70429-900 Brasilia (DF) brasil@mites.gob.es de hora en hora.

. (+55 11) 3285-6854

) Rua Ledncio de Carvalho n® 234 (+55 11) 3253-0126 Autoblis:875H, 875P, 875R, 874T, 917M,
Sdo Paulo Conjuntos 83-84 715M, 175P, 805L, 877T,917H

+34 91 363 66 66

saopaulo@mites.gob.es

Metro: estacion Brigadero

Rua Lauro Muller 116 Sala 1604

Torre Rio Sul

Rio de Janeiro Bairro Botafogo

22290-160 Rio de Janeiro (R))

+34 91 363 66 60

riodejaneiro@mites.gob.es

Autobs:415,426,432,433,472,474,519, 538,
583,SN415,SN433,SN474,SN538 y SV474.y 513

Metro: Botafogo y Cardeal Arcoverde

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/brasil/es/index.html

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 30 minutos al 80% de los usuarios
y antes de 40 minutos al 20% que demanda atencion
presencial en las sedes de la Consejeria.

Porcentajes de consultas en informacion
presencial atendidas antes de 30 y 40 minutos.

Informacion telefénica

Atender las consultas telefénicas a las que no
se pueda dar respuesta inmediata en un 95%
en 24 horas y en 48 horas el 5% restante.

Porcentaje de consultas telefonicas: a las que
no se pueda dar respuesta inmediata, atendidas
en un tiempo de 24 o 48 horas.

Informacion por
correo postal

15 dias habiles.

El 95% de las consultas contestadas por escrito se
realizaran en el plazo de 7 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas. El restante 5%

seran contestadas en un plazo maximo de

Porcentajes de consultas contestadas por
escrito dentro de los 7 y 15 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

27



mailto:brasil%40mites.gob.es?subject=Cartas%20de%20Servicio%202025-2028
mailto:saopaulo%40mites.gob.es?subject=Cartas%20de%20Servicio%202025-2028
mailto:riodejaneiro%40mites.gob.es?subject=Cartas%20de%20Servicio%202025-2028
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/brasil/es/index.html
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/brasil/es/index.html
https://www.facebook.com/trabajoespbras

CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion por
correo electrénico

El 70% de las consultas contestadas por correo
electroénico se realizaran en el plazo de 7 dias
habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

El restante 30% seran contestadas en un plazo
de 15 dias habiles.

Porcentaje de consultas contestadas por
correo electrénico dentro de los 7y 15
dias habiles siguientes a la recepcion

de los mismos.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Tramitar el 100% de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas en
el plazo de 30 dias habiles a contar desde
el dia siguiente al de presentacion de la
solicitud o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas
en el plazo de 30 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccion General

de la Ciudadania Espanola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas

de Retorno en el plazo de 30 dias habiles desde

su presentacion completa o desde el término

del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espanola

en el Exterior y Politicas de Retorno,

en el plazo de 30 dias habiles, desde

su presentacion completa o desde el término
del plazo de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para obtener la
asistencia sanitaria en caso de retorno

o desplazamiento

temporal a Espafia: 10 dias habiles siguientes

a la recepcion de la solicitud.

Porcentaje de informes emitidos para obtener
la asistencia sanitaria, en caso de retorno

o desplazamiento temporal a Espana,

en el plazo de 10 dias habiles siguientes

a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para
la obtencién de Certificado de Emigrante
Retornado 10 dias habiles, desde que se
disponga de la documentacién necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas
en los 10 dias habiles siguientes

a la recepcion de la solicitud,

una vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo maximo
de 18 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de |8 dias habiles, informando al
interesado de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 20 dias habiles.

CABOVERDE &=

(VER CONSEJERIA DE SENEGAL)
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Direcciones de contacto y datos Uutiles

Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Canada

El horario de atencion al publico de 9:00-13:00 horas, lunes a viernes. Fuera de ese horario, se atien-
de previa cita, hasta las 16:00 horas.

Ottawa ON KIM [P4

+34 91 363 66 74
canada@mites.gob.es

. DATOS ACCESO
oricina PIRECCION DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
. - +1 613742 7077 Bus: OC Transpo Line 9
Embajada de Espana
Ottawa 74, Stanley Ave. *343 553 1984

Para mas informacion:

@ https://consejeria.mites.gob.es/canada

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de |5 minutos al 100% de los usuarios
y usuarias que demanda atencion presencial en la sede
de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de los |5 minutos. Porcentaje de
consultas de informacion presencial atendidas
antes de los 15 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas dentro
de las 48 horas siguientes, cuando no se les pueda dar
respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no
se pueda dar respuesta inmediata, contestadas
en las 48 horas siguientes.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los5 dias habiles siguientes a su
recepcion en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 5 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de 20 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 20 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion, en
el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia
de la Direccion General

de la Ciudadania Espanola
en el Exterior y Politicas
de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General d e la
Ciudadania Espanolaen el Exterior y Politicas de
Retorno en el plazo de 20 dias habiles desde su
presentacion completa o desde el término del plazo
de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria,competencia de la Direccion
General de la de la Ciudadania Espanola en el
Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo de
20dias habiles, desde su presentacion completa
o desde el término del plazo de subsanacion.
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0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Tiempo de tramitacion Tramitar el 100% de las solicitudes de pensiones y Porcentaje de solicitudes de prestaciones y
de las gestiones en materia | otras prestaciones de seguridad social en el plazo otras gestiones de seguridad social tramitadas
de prestaciones de maximo de 12 dias habiles, a contar desde el dia en 12 dias habiles.
seguridad social siguiente al de la presentacion de la solicitud o desde

el términodel plazo para subsanacion.

Informe asistencia sanitaria | Emision del informe necesario para obtener asistencia | Porcentaje de informes realizados en los

sanitaria en caso de retorno o desplazamiento 5 dias habiles siguientes a la recepcion
temporal a Espafa en el plazo de 5 dias habiles. de la solicitud.
Adveracion documental Emision adveraciones para la obtencién de certificado | Porcentaje de adveraciones y otros

de emigrante retornado y otros certificados que sean | certificados emitidos en los 3 dias habiles
solicitados por los particulares en el plazo de 3 dias siguientes a la recepcion de la solicitud, una
habiles, desde que se disponga de toda la vez que esta esté completa.
documentacion necesaria.

Tiempos de tramitacion Resolver el 100% de las quejas y sugerencias Porcentaje de quejas y sugerencias

de Quejas y Sugerencias recibidas en un plazo maximo de 5 dias habiles, resueltas antes de 5 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones informando al interesado de las actuaciones
realizadas y en su caso, las medidas adoptadas. realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacién por incumplimiento de compromisos: no superior a 5 dias habiles.

CHILE

© Sicinagels
Seguridad Sov

@) INMUNovae
Vacunatori 2

O e

Direcciones de contacto y datos Utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Chile
El horario de atencién al publico de lunes a viernes de 9:00-14:00 horas.

DATOS ACCESO
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO

(+56-2)226 32 590
Calle las Torcazas 103, Oficina 101 (+56-2) 222 88 627

Santiago de Chile (entrada por C/Jean Mermoz), ) ) )
Las Condes, Santiago de Chile +34 91 363 66 82 Metro mas cercano:Alcantara, linea |.

chile@mites.gob.es

OFICINA DIRECCION

Acceso por calle Jean Mermoz.

Para mas informacion:
@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/chile/es/index.html

Siguenos en: @
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Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de |5 minutos al 100%
de los usuarios y usuarias que demanda
atencion presencial en la sede

de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de |5 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas
telefénicas dentro de las 24 horas s
iguientes, cuando no se les pueda

dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata, contestadas
en las 24 horas siguientes.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcion
en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 10 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los

10 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el
plazo de 10 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacién completa en el plazo de
60 dias habiles a contar desde el dia
siguiente al de presentacion de la
solicitud o desde el término del plazo
de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la
Consejeria, resueltas en el plazo de 60 dias habiles

a contar desde el dia siguiente al de presentacion

de la solicitud o desde el término del plazo

de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,
en el ambito de la
Consejeria, de las

ayudas competencia

de la Direcciéon

General de la Ciudadania
Espaniola en el Exterior
y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes
de subvenciones de competencia
de la Direccion General de la
Ciudadania Espaiiola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo
de |5 dias habiles desde su
presentacion completa

o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direcciéon General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas de
Retorno, en el plazo de 15 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion
de prestaciones
asistenciales

Tramitar las solicitudes de prestaciones
asistenciales por ancianidad

e incapacidad en el plazo de 7 dias
habiles desde la solicitud.

Porcentaje de solicitudes de prestaciones asistenciales
por ancianidad e incapacidad gestionadas dentro
del plazo de 7 dias habiles desde la solicitud.

Informe asistencia sanitaria

Emision del certificado necesario
para obtener la asistencia sanitaria
en caso de retorno o desplazamiento
temporal a Espafa en el plazo de

5 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los 5 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones
para la obtencion del certificado de
migrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados)

en el plazo de 7 dias habiles, desde que

se disponga de la documentacién necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 7 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud,
una vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo
maximo de 5 dias habiles, informando

al interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas antes
de 5 dias habiles, informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las medidas
adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacién: Cuba
El horario de atencion al publico de lunes a viernes de 9:00-14:00 horas.

DATOS ACCESO
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO

ialleSZ(:s# 5I9,;ntre (53) 7204 1716/17 A;L(J)tzbu.’ls Plg e
ve. y ave. 7%, +34 9] 363 84 44 (10 de octubre-Nautico)

Miramar (Playa) . Gacela 24
11649, La Habana cuba@mites.gob.es (Vedado-Nautico)

OFICINA DIRECCION

La Habana

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/cuba/index.html

Siguenos en: @
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Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Porcentaje de consultas de informacién presencial
atendidas antes de 30 minutos.

DESCRIPCION COMPROMISOS

DE CALIDAD

Atender antes de 30 minutos al 100%
de los usuarios y usuarias que demanda
atencion presencial en la sede de la
Consejeria.

Informacion presencial

Contestar el 100% de las consultas telefonicas
dentro de las 24 horas siguientes, cuando no
se les pueda dar respuesta inmediata por ser

Informacion telefénica Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata, contestadas en las

24 horas siguientes.

necesario obtener informacion
adicional.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los |5 dias
habiles siguientes a su recepcion en forma
fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de |5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas por la Unidad.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 5 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de
competencia

de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes
con documentacion completa en el
plazo de 60 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 60 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la
Consejeria, de las ayudas
competencia de la Direccion
General de la Ciudadania
Espafiola en el Exterior

y Politicas de Retorno.

Tramitar las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General
de la Ciudadania Espafola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo de
30 dias habiles desde su presentacion
completa o desde el término del plazo
de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politicas

de Retorno, en el plazo de 30 dias habiles,

desde su presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para
obtener el derecho a la asistencia
sanitaria en caso de retorno definitivo
o desplazamiento temporal a Espana
en un plazo de 5 dias habiles.

Porcentaje de informes de asistencia sanitaria
emitidos antes de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud por la Unidad.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones
para la obtencion de certificado de
emigrante retornado (a efectos de la
posterior concesion del subsidio por
desempleo para emigrantes retornados)
en el plazo de 30 dias habiles, desde que

se disponga de la documentacién necesaria.

Porcentaje de adveraciones emitidas en el plazo
de 30 dias habiles siguientes a la recepcion de las
mismas por la Unidad.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo
maximo de |5 dias habiles, informando

al interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de |5 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,

las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias habiles.
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0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Dinamarca, Suecia, Finlandia, Noruega, Estonia,
Letonia y Lituania. El horario de atencion al publico de lunes a viernes no festivos de 9:00 a 14:00 horas.

- DATOS ACCESO
OFICINA RS DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
Goth de 175.2 th +4533 931290 Trenes y metro: Norreport Station.
t ,2 th,
Copenhague [ 5 o E e havn K (Danmark) | 34913636703 Autobuses: 5C, 6A, 14, I5E, 1505,
dinamarca@mites.gob.es 184, 185 y 350S

Para mas informacion:

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/dinamarca/es/index.html

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 5 minutos al 100%
de los usuarios y usuarias que demanda
atencion presencial en la sede

de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de 5 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas
telefonicas dentro de las 24 horas
siguientes, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion
adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se pueda
dar respuesta inmediata, contestadas en las 24 horas
siguientes.

Informacion por correo
postal

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 15 dias habiles siguientes
a su recepcion en forma fisica
en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
de |5 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 5 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
de 5 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes

con documentacion completa en

el plazo de 60 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la
Consejeria, resueltas en el plazo de 60 dias habiles a
contar desde el dia siguiente al de presentacion de la
solicitud o desde el término del plazo de subsanacién.
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DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccion General

de la Ciudadania Espafola

en el Exterior y Politicas

de Retorno.

Tramitar el 100% de las solicitudes
de subvenciones de competencia

de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo
de 30 dias hébiles desde su
presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direcciéon General de la Ciudadania
Espaniola en el Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo
de 30 dias habiles, desde su presentacion completa

o desde el término del plazo de subsanacion.

Informe de vida laboral

Tramitacion de las solicitudes
de Informe de Vida Laboral en
un plazo de 5 dias desde la
recepcion de la solicitud.

Porcentaje de informes realizados en los 5 dias habiles
desde la presentacion de la solicitud.

Informe asistencia sanitaria

Tramitacion de la solicitud del
Certificado Provisional Sustitutorio
para obtener la asistencia sanitaria
en un plazo de 5 dias habiles desde
la recepcion de la solicitud.

Porcentaje de informes realizados en los 5 dias habiles
desde la presentacion de la solicitud.

Tiempos de tramitacion de
Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las

quejas y sugerencias recibidas en

un plazo maximo de |15 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso,

las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas antes
de |5 dias habiles, informando al interesado de

las actuaciones realizadas, y en su caso, las medidas
adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 20 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos Uutiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Ecuador
El horario de atencién al publico es de lunes a viernes de 9:00 a 13:00 horas.

piso. Ciudad Quito — Provincia
Pichincha —Codigo postal: 170505

- DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION .
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+593 2 224 9956 )
Av. Republica del Salvador E35-204 +593 2 226 9974 sTSESZ: Lgraézzoé:'co:é;’ 099, 134,140, 141,
Quito y ¢/ Suecia, Edificio Delta 890 — 5to. +593 2 292 0397 P RE = ES i ’ ‘ :
Metro: parada Ifhaquito.

+34 91 363 67 12

ecuador@mites.gob.es

Ecovia: parada Naciones Unidas

Para mas informacion:

@\ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/ecuador/es/index.html

Siguenos en: @
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Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 20 minutos al 100% de los usuarios
y usuarias que demanda atencion presencial en la
sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacién
presencial atendidas antes de 20 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefénicas dentro
de las 24 horas siguientes, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las
que no se pueda dar respuesta inmediata,
contestadas en las 24 horas siguientes.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 3 dias habiles siguientes
a su recepcion en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas
por escrito en el plazo de 3 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder en 2 dias habiles via correo electrénico
al menos al 80% de peticiones recibidas, y el 20%
restante dentro de los |10 dias habiles siguientes

a su recepcion cuando sea necesario hacer
consultas o pedir informacion.

Porcentaje de consultas contestadas
dentro de los 2 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas, o 10 dias
habiles cuando sea necesario hacer
consultas o pedir informacion.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de

30 dias habiles a contar desde el dia siguiente
al de presentacion de la solicitud o desde el
término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas
en el plazo de 30 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia
de la Direccion General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politicas

de Retorno en el plazo de 30 dias habiles desde

su presentacion completa o desde el término

del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccién
General de la Ciudadania Espafiola en

el Exterior y Politicas de Retorno,

en el plazo de 30 dias habiles, desde

su presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacién.

Informe asistencia sanitaria

Emitir el informe necesario para obtener la asistencia
sanitaria en caso de retorno o desplazamiento
temporal a Espafia en un plazo del dia habil siguiente
a la recepcion de la solicitud.

Porcentaje de informes necesarios para
obtener la asistencia sanitaria en caso
de retorno o desplazamiento temporal
a Espana realizados en el plazo del

dia habil siguiente a la recepcion de

la solicitud.

Adveracion documental

Emitir certificados o adveraciones para la obtencion
de certificado de emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados) en el plazo
de 2 dias habiles, desde que se disponga de la
documentacién necesaria.

Porcentaje de certificados o adveraciones
realizadasen los 2 dias habiles siguientes a
la recepcion de la solicitud, una vez que
ésta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y sugerencias

recibidas en un plazo maximo de 15 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |5 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 15 dias habiles.

EL SALVADOR ==

(VER CONSEJERIA DE MEXICO)
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Direcciones de contacto y datos Utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Estados Unidos y la Organizacion de Estados
Americanos (O.E.A.). El horario de atencion al publico de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.

OFICINA

DIRECCION

DATOS
DE CONTACTO

ACCESO
Y TRANSPORTE PUBLICO

Washington D.C.

2375 Pennsylvania Av.,
N.W.Washington D.C 20037

+1 202 728 2331

estadosunidos@mites.gob.es

Metro: Estacion Foggy Bottom - GWU. Lineas
azul y naranja. (a 3 min. caminando).
Estaciones Farragut North o Dupont Circle.
Linea roja (a 15 min. caminando). Autobuses:
Metrobus Lineas (por orden de

proximidad) 32, 34, 35, 36, 38B, L2, D6, N2,
N4 y 80. Mas informacion sobre transporte
publico en www.wmata.com

Para mas informacion:

@

Siguenos en:

X
Compromisogg calidad e indicadores de cumplimiento

https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/eeuu/es/index.html

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 10 minutos al 100% de los
usuarios y usuarias que demanda atencion
presencial en la sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de 10 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefénicas
dentro de las 48 horas siguientes, cuando no
se les pueda dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacién adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata, contestadas en las
48 horas siguientes.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 90% de las consultas
recibidas dentro de los 7 dias habiles siguientes
a su recepcion en forma fisica en la Unidad.

El 10% restante se contestaran en |4 dias
habiles siguientes a su recepcion.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 7 y 14 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 7 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 7 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes
con documentacion completa

en el plazo de 30 dias habiles

a contar desde el dia siguiente

al de presentacion de la solicitud
o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 30 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

37


mailto:estadosunidos%40mites.gob.es?subject=
https://consejeria.mites.gob.es/eeuu
https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/eeuu/es/index.html 
https://x.com/ConsTrabajoUSA

0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia
de la Direccién General

de la Ciudadania Espariola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes
de subvenciones de competencia

de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo
de 40 dias hébiles desde su
presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas de
Retorno, en el plazo de 40 dias habiles desde su
presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Solicitudes de Entidades
gestoras de la Seguridad
Social

Tramitacion de las solicitudes
competencia de las entidades
gestoras de la Seguridad Social
en un plazo de 7 dias habiles.

Porcentaje de solicitudes competencia de
entidades gestoras de la seguridad social
tramitadas en 7 dias hébiles.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario

para obtener la asistencia sanitaria

en caso de desplazamiento temporal
a Espafia en un plazo de 6 dias habiles.
siguientes desde que se complete

la documentacion necesaria.

Porcentaje de informes realizados en los 6 dias
habilessiguientes a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones
para la obtencion del certificado

de migrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados)
en el plazo de 10 dias habiles, desde
que se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los
10 dias habiles siguientes desde que se complete
la documentacion necesaria.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo maximo
de |4 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de |4 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,

las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 15 dias habiles.

ESTONIA ==

(VER CONSEJERIA DE DINAMARCA)

FINLANDIA H=

(VER CONSEJERIA DE DINAMARCA)
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Direcciones de contacto y datos Utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Francia, Andorra y la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE). El horario de atencién al publico en la sede de
Paris es de lunes a viernes de 9.00 a 14:00 horas previa cita. El horario de atencion al pubico en la
oficina de Toulouse es de lunes a viernes de 9.00 a 13.00 previa cita.

- DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION .
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+33 (0) 153 70 05 20
6, Rue Greuze. Metro: linea 6, estacion de Trocadero (salida Georges Mandel)
Paris +34 91 363 67 37
75116 PARIS Autobus: lineas 63,22 y 30
francia@mites.gob.es
+ 33 (0) 562 26 78 98
Toul 16 Rue Sainte Anne | +34 91 363 67 67 Metro: Parada Frangois Verdier. Linea B
oulouse
31000 - TOULOUSE toulouse@mites.gob.es Autobus : Parada Francois Verdier. Lineas 1,8y 9
andorra@mites.gob.es

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/francia/es/index.html

Siguenos en: (X

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 30 minutos al 100%
de los usuarios y usuarias que demanda
atencién presencial en la sede

de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de 30 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas
telefénicas dentro de las 24 horas
siguientes, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion
adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata, contestadas en las
24 horas siguientes.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los

I5 dias habiles siguientes a su recepcion
en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el
plazo de 15 dias habiles siguientes a la recepcion de las
mismas por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los 5 dias

habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el
plazo de 5 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.
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0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo

de 60 dias hébiles a contar desde el dia
siguiente al de presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 60 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccién General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de
subvenciones de competencia de la

Direccion General de la Ciudadania Espafola
en el Exterior y Politicas de Retorno en el
plazo de 45 dias habiles desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direcciéon General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas

de Retorno, en el plazo de 45 dias habiles,

desde su presentacion completa o desde el
término del plazo de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para obtener la
asistencia sanitaria en caso de retorno o
desplazamiento temporal a Espana en un
plazo de 2 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los 2 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para
la obtencién de certificado de emigrante
retornado (subsidio por desempleo para
emigrantes retornados) en el plazo de 10 dias
habiles, desde que se disponga de la
documentacién necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los
10 dias habiles siguientes a la recepcion de la
solicitud, una vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y
sugerencias recibidas en un plazo maximo
de 10 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas a
ntes de 10 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso,

las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias habiles.

GAMBIA =

(VER CONSEJERIA DE SENEGAL)

GUINEA BISSAU ==

(VER CONSEJERIA DE SENEGAL)

GRECIA

(VER CONSEJERIA DE ITALIA)

GUATEMALA

(VER CONSEJERIA DE MEXICO)
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Direcciones de contacto y datos Uutiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Italia, Grecia y Rumania
El horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

4 DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO | Y TRANSPORTE PUBLICO
+39 06-688 05 032 Metro: Linea A (Flaminio o Piazza di Spagna)
+39 06-688 04 893 .
Roma Via Monte Brianzo, 56 00186 ROMA Autobuses: 30, 70, N70,81,87,C3, 1 19,
+34 913 63 67 74/75/76 N201, 100, 990.
italia@mites.gob.es Tren: Flaminio.

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/italia/index.html

Siguenos en: C)E?
Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion presencial Atender antes de 20 minutos Porcentaje de consultas de informacion presencial
al 100% de los usuarios que atendidas antes de 20 minutos.

demanda atencién presencial
en la sede de la Consejeria.

Informacion telefénica Contestar el 100% de las consultas Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
telefonicas dentro de las 24 horas pueda dar respuesta inmediata, contestadas de las 24
siguientes, cuando no se les pueda horas siguientes.

dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion

adicional.
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DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 7 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas

de forma fisica, si difiera

de la fecha de registro.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el
plazo de 7 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 7 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 7 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de
competencia

de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes
con documentacion completa en el
plazo de 60 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde
el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria,
resueltas en el plazo de 60 dias
habiles a contar desde el dia
siguiente al de presentacion de la
solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la
Consejeria, de las ayudas
competencia de la Direccion
General de la Ciudadania
Espafola en el Exterior y
Politicas de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes
de subvenciones de competencia

de la Direccién General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo
de 45 dias habiles desde su
presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas

en la Consejeria, competencia

de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior
y Politicas de Retorno, en el plazo
de 45 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones
para la obtencion de certificado de
emigrante retornado (subsidio por
desempleo paraemigrantes retornados)
en el plazo de 7 dias habiles, desde

que se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de adveraciones
realizadas en los 7 dias habiles
siguientes a la recepcion de la
solicitud, una vez que esta esté
completa.

Tiempos de tramitacion de Quejas
y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas
y sugerencias recibidas en un plazo
maximo de |5 dias habiles, informando

al interesado de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |15 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 15 dias habiles.

LETONIA ==

(VER CONSEJERIA DE DINAMARCA)

LIECHTENSTEIN

(VER CONSEJERIA DE SUIZA)

LITUANIA ==

(VER CONSEJERIA DE DINAMARCA)
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LUXEMBURGO ==
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MAURITANIA
(VER CONSEJERIA DE SENEGAL)
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Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Marruecos y Tunez
El horario de atencion al publico es de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.

[Ambassadeu

2 DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
. - . +212 537 54 52 90

Emba|af1a de Espana - Rue Ain +212 537 5452 95 Acceso por la Av. Mohamed VI
Rabat Khalouiya, Av. Mohamed VI, +349] 363 67 87 B b de Rabat: i 8

Km. 5,300. Souissi — 10170 Rabat \ 1s urbano de Rabatinea

marruecos@mites.gob.es

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/marruecos/index.htm
Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion presencial Atender antes de |5 minutos al 100% Porcentaje de consultas de informacion presencial

de los usuarios y usuarias que demanda | atendidas antes de |5 minutos.
atencion presencial en la sede de la

Consejeria.

Informacion telefonica Contestar el 100% de las consultas Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se pueda
telefonicas dentro de las 24 horas dar respuesta inmediata, contestadas en las 24 horas
siguientes, cuando no se les pueda siguientes.

dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion

adicional.
Informacion Responder por escrito el 100% Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
por correo postal de las consultas recibidas dentro de 10 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas
de los 10 dias habiles siguientes por la Unidad.
a su recepcion en forma fisica
en la Unidad.
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CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

por correo electronico

de las consultas recibidas dentro
de los 10 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion Responder por escrito el 100% Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo

de 10 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes
con documentacion completa

en el plazo de 15 dias habiles

a contar desde el dia siguiente

al de presentacion de la solicitud
o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de |5 dias habiles
a contar desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccion General

de la Ciudadania Espanola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100 % de las solicitudes de
subvenciones de competencia de la
Direccion General de la Ciudadania
Espanola en el Exterior y Politicas de
Retorno en el plazo de 20 dias habiles
desde su presentacion completa o desde
el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la Ciudadania
Espanola en el Exterior y Politicas de Retorno, en el
plazo de 20 dias habiles, desde su presentacion
completa o desde el término del plazo de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para
obtener la asistencia sanitaria en caso
de retorno o desplazamiento temporal
a Espana en un plazo de 10 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los |0 dias habiles
siguientes a la recepcién de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones
para la obtencion de certificado de
emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados)
en el plazo de 10 dias habiles, desde que
se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 10 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud, una
vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas

y sugerencias recibidas en un plazo
maximo de 10 dias habiles, informando al
interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas antes
de 10 dias habiles, informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las medidas
adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos Utiles

Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: México, Costa Rica, Guatemala, Honduras, El
Salvador, Nicaragua y Panama. El horario de atencion al publico de la Oficina de México es de lunes

a viernes de 8:30 a 14:00 horas y el de la Oficina de Costa Rica es de lunes a viernes de 8:30 a 13:30
horas.

DATOS ACCESO
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+525 55280 41 05
C/ Galileo, 84, Colonia Polanco +525 55280 41 04
México Alcaldia Miguel Hidalgo +525 55280 41 31 Metro-Polanco.
11550 Ciudad de México +34 91 363 67 96

OFICINA DIRECCION

mexico@mites.gob.es

Barrio Rohrmoser
Costado N Antoit +506 223270 ||
ostado Norte Antojitos as i -
Costa Rica | +34 91 363 66 90 Autobds linea San José-Pavas
Carretera a Pavas (parada frente a Cemaco)

costarica@mites.gob.es
2058-1000 SAN JOSE

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/mexico/index.htm

@ https://consejeria.mites.gob.es/mexico/oficina-en-costa-rica
Siguenos en: Costa Rica ® México ®

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion presencial Atender antes de 20 minutos, el 100% | Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas
de las mismas, mediante un sistema antes de 20 minutos.

de cita previa.

Informacion telefénica En un tiempo maximo de 24 horas, Porcentaje de consultas contestadas telefénicamente en un
a las consultas a las que no se pueda | tiempo maximo de 24 horas cuando no se pueda dar
dar respuesta inmediata, por ser respuesta inmediata, por ser necesario obtener informacion
necesario obtener informacion adicional.
adicional.
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por correo postal

de las consultas recibidas dentro
de los 5 dias habiles siguientes
a su recepcion.

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion Responder por escrito el 100% Porcentaje de consultas contestadas por escrito dentro de los

5 dias habiles siguientes a su recepcion.

Informacion
por correo electronico

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 2 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito dentro de los
2 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes,
con documentacion completa,

en el plazo de 30 dias habiles

a contar desde el dia siguiente

al de presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la
Consejeria, resueltas en el plazo de 30 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion de la solicitud o desde
el término del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia
de la Direccion General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes
de subvenciones de competencia
de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior
y Politicas de Retorno en el plazo
de 30 dias habiles desde su
presentacion completa o

desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccion General de la Ciudadania Espafiola en el Exterior
y Politicas de Retorno, en el plazo de 30 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario
en caso de retorno

o desplazamiento temporal

a Espana en un plazo

de 5 dias habiles.

Porcentaje de informes para Asistencia Sanitaria realizados en los
5 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados

o adveraciones para la obtencion
de certificado de emigrante
retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes
retornados) en el plazo de 5 dias
habiles, desde que se disponga
de la documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones de documentos laborales realizadas
en los 5 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud, una
vez que esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de

las quejas y sugerencias recibidas
en un plazo maximo de |5 dias
habiles,informando al interesado
de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas
adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas antes de |5 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 20 dias habiles.

NICARAGUA ==
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Direcciones de contacto y datos Utiles

Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Peru, Bolivia y la Comunidad Andina de Naciones.
El horario de atencion al publico de la Oficina de Peru es de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas, sin cita
previa y el de la Oficina de Bolivia es de lunes a viernes de 8:30 a 12:30 horas, con cita previa.

< DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+511 2121 111 Opcion |:Autobls Corredor: Linea roja 201;
, Calle Choquehuanca 1330, 209, Paradero Los Nogales, Javier Prado Oeste
Perd San isidro, Lima T3491363 6823 Opcidn 2:Expreso San Isidro: Ruta 02,
peru@mites.gob.es Paradero Choquehuanca cuadra 14
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Santa Cruz de la Sierra

bolivia@mites.gob.es

< DATOS ACCESO
OFICINA PIRECCION DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
+591 3334 65 00
Av. Cahoto esq. calle Peru
Bolivia +34 91 363 68 23 Autobus: Lineas 8-10-17-18-44-111-136-119

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/peru/index.htm

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 30 minutos al 100%
de las demandas de atencion presencial
en la sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas
antes de 30 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas
telefénicas dentro de las 48 horas
siguientes, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion
adicional.

Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas
antes de 30 minutos.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de
las consultas recibidas dentro de
los 15 dias habiles siguientes a su
recepcion en forma fisica

en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
de |5 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro
de los 5 dias habiles siguientes

a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
de 5 dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes
con documentacién completa

en el plazo de 60 dias habiles a
contar desde el dia siguiente al

de presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la
Consejeria, resueltas en el plazo de 60 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion de la solicitud

o desde el término del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccién General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes

de subvenciones de competencia

de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior

y Politicas de Retorno en el plazo

de 20 dias habiles desde su presentacion
completa o desde el término del plazo
de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccion General de la Ciudadania Espafiola en el
Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo de 20 dias habiles,
desde su presentacion completa o desde el término del plazo
de subsanacion.

Adveracion documental

Tramitacion del 100% de las
solicitudes de adveracion

para la obtencion de certificado
de emigrante retornado (subsidio
por desempleo para emigrantes
retornados) en el plazo de 5 dias
habiles, desde que se disponga

de la documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 5 dias habiles
siguientes a la recepcion de la solicitud, una vez que esta
esté completa.
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DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Tiempos de tramitacion Resolver el 100% de las Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas antes de 15
de Quejas y Sugerencias quejas y sugerencias recibidas dias habiles, informando al interesado de las actuaciones

en un plazo maximo de 15 dias realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.
habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a |5 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Portugal
El horario de atencion al publico de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.

DATOS ACCESO

DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
Rua do Salitre, I. | :gi |9? I32‘3@ 2;83(7)7 Metro Avenida (linea azul)

269-052 Lisboa ) Autobuses: 709, 711,,722,732,736, 744
portugal@mites.gob.es

OFICINA DIRECCION

Lisboa

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/portugal/index.htm

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Informacion presencial Atender antes de 30 minutos al 95% de los Porcentaje de consultas de informacién
usuarios y usuarias y antes de 45 minutos presencial atendidas antes de 30/45
al 5% restante, que demanden atencion minutos.
presencial en la sede de la Consejeria.
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DESCRIPCION COMPROMISOS

DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion telefénica Contestar en un plazo maximo de 3 dias habiles Porcentaje de consultas telefonicas a las
que no se pueda dar respuesta inmediata,
contestadas en los 3/7 dias

habiles siguientes.

el 70% de las consultas telefonicas y en un maximo
de 7 dias habiles el 30% restante, cuando no se les
pueda dar respuesta inmediata por ser necesario

obtener informacion adicional.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los |5 dias
habiles siguientes a su recepcion en forma
fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de |5 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las
consultas recibidas dentro de los 7 dias
habiles siguientes a la recepcion

de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 7 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de

30 dias habiles a contar desde el dia siguiente
al de presentacion de la solicitud o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas

en el plazo de 30 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término del plazo
de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccion General

de la Ciudadania Espafiola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes

de subvenciones de competencia de la
Direccion General de la Ciudadania
Espanola en el Exterior y Politicas

de Retorno en el plazo de 30 dias habiles
desde su presentacion completa o desde
el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espafola en el
Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo
de 30 dias habiles, desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Asistencia sanitaria

Tramitacion del Certificado provisional
Sustitutorio de la Tarjeta de Salud Europea en
desplazamientos temporales a Portugal en un
plazo maximo de 3 dias habiles para el 100%

Porcentaje de Tramitacion del Certificado
provisional Sustitutorio de la Tarjeta de
Salud Europea en desplazamientos
temporales a Portugal en un plazo maximo

de las solicitudes. de 3 dias habiles siguientes a la recepcion

de la solicitud.

Adveracion documental Emision de certificados o adveraciones para la
obtencion de certificado de emigrante retornado
(subsidio por desempleo para emigrantes
retornados) en el plazo maximo de 3 dias

habiles, desde que se disponga de la documentacion

necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los
3 dias habiles siguientes a la recepcion de la
solicitud, una vez que la documentacion
presentada esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 90% de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo maximo de 5 dias habiles,

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de 5/10 dias habiles, informando al
interesado de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

el 10% restante en el plazo de 10 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones
realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 30 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos Uutiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Reino Unido e Irlanda
El horario de atencion al publico de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas. En Irlanda, la atencion se

realizara a través del correo electrénico y por via telefonica

P DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO

Lond 20, Peel Street :;: ‘()(1)23(;2 2628|3(‘)10 % Metro: estacion de Notting Hill Gate.

ondres London W8 7PD S i Autobuses: 9, 10,27, 28,31, 49,52, 70,94, 148, 328, 452.

reinounido@mites.gob.es

Dubli 17A Merlyn Park, + 3491 363 68 37

Lenn Ballsbridge, Dublin 4 irlanda@mites.gob.es

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/reinoUnido/es/index.html

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/reinoUnido/Irlanda/es/index.html

Siguenos en:

Compromisosge)calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de |5 minutos al 100%
de los usuarios y usuarias que demandan
atencién presencial en la sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial
atendidas antes de |5 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas
dentro de los dos dias siguientes, cuando no
se les pueda dar respuesta inmediata por ser
necesario obtener informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata, contestadas
dentro de los dos dias habiles siguientes.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 5 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 2 dias habiles siguientes
a la recepcion de los mismos.

Porcentaje de consultas contestadas por correo
electroénico en el plazo de 2 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de
45 dias a contar desde el dia siguiente al
de presentacion de la solicitud o desde
el término del plazo de subsanacion

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 45 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.
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DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccién General

de la Ciudadania Espafola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccién General de
Ciudadania en el Exterior y Politicas de

Retorno en el plazo de 45 dias habiles

desde su presentacion completa o desde el
término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas

de Retorno, en el plazo de 45 dias habiles, desde
su presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Adveracion documental

Emision de certificados o diligencias para el
Retorno a Espana en el plazo de 2 dias habiles,
desde que se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de certificados o adveraciones
realizadas en los 2 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud, una vez que esta
esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y

sugerencias recibidas en un plazo maximo de
10 dias habiles, informando al interesado de
las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias resueltas
antes de 10 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 30 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Senegal, Gambia, Cabo Verde, Guinea Bissau y
Mauritania. El horario de atencion al publico de lunes a viernes de 9:00 a 14:30 horas.
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appt.4 Immeuble Sorano. DAKAR

E DATOS ACCESO
OFICINA PIRECCION DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
Dakar 45, Bd de la République. 3er piso, :ii I9?332§96Z35‘710 Autobus: linea 10

senegal @mites.gob.es

Referencia: Théatre Daniel Sorano (Plateau)

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/senegal/index.htm

Siguenos en: (X

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 45 minutos al 100% de los usuarios
que demanda atencion presencial en la sede
de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacién
presencial atendidas antes de 45 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas dentro
de las 48 horas siguientes, cuando no se les pueda dar
respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las
que no se pueda dar respuesta inmediata,
contestadas de las 48 horas siguientes.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
dentro de los 3 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas de forma fisica.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 3 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 3 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 3 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.
Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 3 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucién
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con documentacion
completa en el plazo de 10 dias habiles a contar desde
el dia siguiente al de presentacion de la solicitud o desde
el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas
en el plazo de 10 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia

de la Direccion General

de la Ciudadania Espariola

en el Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones

de competencia de la Direccién General de la Ciudadania
Espafola en el Exterior y Politicas de Retorno en el plazo
de |5 dias habiles desde su presentacion completa o desde
el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espanola en

el Exterior y Politicas de Retorno, en

el plazo de |5 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion
en materia de Seguridad
Social

Tramitar el 100% de las solicitudes de tareas de Seguridad

social, incluidas las certificaciones de acreditacion de vida,

para su envi6 al 6rgano competente de la Seguridad Social,
dentro de los 3 dias habiles siguientes a su presentacion o
a la comparecencia del interesado.

Porcentaje de soluciones de tramites de
Seguridad social, incluidas las
certificaciones de acreditacion de vida,
debidamente cumplimentadas, enviadas
al érgano competente de la Seguridad
Social dentro de los 3 dias habiles
siguientes a su presentacion

o comparecencia del interesado.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para obtener la asistencia
sanitaria en caso de retorno o desplazamiento temporal
a Espafia en un plazo de 3 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los
3 dias habiles siguientes a la recepcion
de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para la obtencion
de certificado de emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados) en el plazo de

3 dias habiles, desde que se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas
en los 3 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud, una vez que
esta esté completa.
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CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

DESCRIPCION COMPROMISOS INDICADORES
DE CALIDAD DE CUMPLIMIENTO
Tiempos de tramitacion Resolver el 100% de las quejas y sugerencias
de Quejas y Sugerencias

recibidas en un plazo maximo de 10 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones realizadas,

y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |10 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias habiles.
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Direcciones de contacto y datos utiles

Paises u organizaciones internacionales de acreditacién: Suiza, Austria y Liechtenstein

El horario de atencién al publico en Berna es de lunes a viernes de 8:30 a 14:00 horas, en Ginebra es

de lunes a viernes de 8:15 a 13:30 horas y en Zurich es de lunes a viernes de 8:00 a 13:30 horas.

ACCESO
Y TRANSPORTE PUBLICO

Tren: Bern HB

Tranvia: lineas 7 y 8, parada Luisenstrasse;
linea 6, parada Helvetiaplatz

Tren: Genéve Sécheron—Gare
Tranvia: Linea |5, parada Maison de la
PaixAutobuses: Lineas I, I 1,22y 25,
parada Jardin Botanique

Para mas informacion:

< DATOS
OFICINA DIRECCION
DE CONTACTO
. +41 (0) 31 357 2257
Berna Kirchenfeldstrasse 42 +34 9] 363 68 71
3005 Berna . .
suiza@mites.gob.es
Avenue Blanc 53, +41 (0)22 71093 50
Ginebra 2° piso +34 91 363 6878
1202 Ginebra ginebra@mites.gob.es
o +41 (0) 44 368 60 90
Zirich Rieddlistrasse 17 +3491 363 68 86
8006 Zurich . ;
zurich@mites.gob.es

Tren: Zarich HB | Tranvia: Lineas 7,
I'l, 14y IS5, parada | Autobus: Linea 33,

parada Schaffhauserplatz.

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/suiza/es/index.html

Siguenos en: @

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento
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2026 - 2029

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 20 minutos al 100% de los usuarios
y usuarias que demanda atencién presencial en la
sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion

presencial atendidas antes de 20 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas dentro
de las 48 horas siguientes, cuando no se les pueda
dar respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas

a las que no se pueda dar respuesta
inmediata, contestadas en las 48 horas
siguientes.

Informacion por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su
recepcion en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas

por escrito en el plazo de 15 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas
por la Unidad.

Informacién por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los |5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de |5 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de
competencia

de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de 40 dias habiles
a contar desde el dia siguiente al de presentacion

de la solicitud o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas
en el plazo de 40 dias habiles a contar
desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término

del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,
en el ambito de la
Consejeria, de las ayudas
competencia

de la Direccion Genral.
de la Ciudadania
Espafiola en el

Exterior y Politicas

de Retorno

Tramitar el 100 % de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politicas de
Retorno en el plazo de 40 dias habiles desde

su presentacion completa o desde el término

del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espanola en
el Exterior y Politicas de Retorno,
en el plazo de 40 dias habiles, desde
su presentacion completa o desde
el término del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion
del resto de solicitudes

Tramitar el 100% del resto de solicitudes dirigidas
a los Organismos y Entidades de la Seguridad Social
espafola y de los paises de acreditacién en el

plazo de 20 dias habiles.

Porcentaje del resto de solicitudes
dirigidas a los Organismos y Entidades
de la Seguridad Social espafiola y de los
paises de acreditacion tramitadas en

el plazo de 20 dias habiles.

Informe asistencia sanitaria

Emision del informe necesario para obtener la
asistencia sanitaria en caso de retorno o
desplazamiento temporal a Espafa en un plazo de
15 dias habiles.

Porcentaje de informes realizados en los
15 dias habiles siguientes a la recepcion
de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para la
obtencion de certificado de emigrante retornado
(subsidio por desempleo para emigrantes retornados)
en el plazo de |5 dias habiles, desde que se

disponga dela documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en
los |5 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud, una vez que
esta esté completa.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y sugerencias

recibidas en un plazo maximo de 15 dias habiles,
informando al interesado de las actuaciones realizadas,
y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |5 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso,
las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacion por incumplimiento de compromisos: no superior a 15 dias habiles.

55




TUNEZ

0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

(VER CONSEJERIA DE MARRUECOS)

URUGUAY

"?"T/\ (PR Y v
e N0
Jo o5
>/ g
) g S @) vedicaplus )
3 N g " eI =
z gLatasaennhraw a
' 9e
\"| .
+ % gwduen'adelpayque’
B L

O e

0 Voiistar
© Tendadern

Direcciones de contacto y datos utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion: Uruguay y Paraguay
El horario de atencion al publico en Montevideo es de lunes a viernes de 8:30 a 13:30 horas.

11600 Montevideo Uruguay

uruguay@mites.gob.es
paraguay@mites.gob.es

P DATOS ACCESO
OFICINA PIRECCION DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO
(+598) 2707 84 20
Montevideo Avda. Dr. Francisco Soca, 1462 _(:35492)' 2:2936617?‘? (+598) 9529 1111 Lineas de autobuses 60, 62,76, 141, 142,

144,163, 192,316,526,DI11 y G.

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/mundo/consejerias/uruguay/es/index.html

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

En atencion presencial, el tiempo de espera en ser
atendido sera inferior o igual a |5 minutos en

el 90% de los casos y el 10% restante inferior

o igual a 20 minutos.

Porcentaje de consultas de informacion
presencial atendidas en un plazo inferior
oigual a 15y 20 minutos.

Informacion telefénica

En atencion telefonica, el 90% de las llamadas
recibidas seran respondidas dentro del horario
establecido. El 10% restante, siempre que dejen
sus datos de contacto en el buzén de voz, seran
contestadas de forma inmediata, o posteriormente
dentro de las 24 horas habiles siguientes en caso
de ser necesario obtener informacion adicional.

Porcentaje de llamadas telefonicas contestadas dentro del
horario establecido de forma inmediata, o dentro de las 24
horas habiles siguientes de ser necesario obtener
informacion adicional. Porcentaje de llamadas telefonicas
contestadas dentro del horario establecido de forma
inmediata, o dentro de las 24 horas habiles siguientes de ser
necesario obtener informacion adicional.

Informacion por
correo postal

Contestar por escrito al 90% de las consultas
recibidas por correo postal dentro de los 10 dias
habiles siguientes a la recepcion de estas y el 10%
restante dentro de los |5 dias habiles.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 10 y |5 dias habiles
siguientes a la recepcién de estas.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas por correo electrénico dentro de los
2 dias habiles siguientes a la recepcion de estas.

Porcentaje de consultas contestadas por
escrito en el plazo de 2 dias habiles
siguientes a la recepcion de estas.
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DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Tiempos de resolucién
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver las solicitudes de ayuda competencia
de la Consejeria en el plazo de 20 dias habiles

a contar desde el dia siguiente al de presentacion
de la solicitud o desde el término del plazo

de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, resueltas

en el plazo de 20 dias habiles a contar desde
el dia siguiente al de presentacion de la
solicitud o desde el término del plazo

de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,
en el ambito de la
Consejeria, de las ayudas
competencia

de la Direccion General
de la Ciudadania Espafola
en el Exterior y Politicas
de Retorno

Tramitar las solicitudes de subvenciones de
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politicas
de Retorno en el plazo de 25 dias habiles
desde su presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la
Consejeria, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espafola en el
Exterior y Politicas de Retorno, en el plazo
de 25 dias habiles, desde su presentacion
completa o desde el término del plazo

de subsanacion.

Tiempos de tramitacion

de Prestaciones por Razones
de Necesidad y Nifos

de la Guerra

Tramitar las solicitudes de Prestaciones por

Razén de Necesidad y Nifos de la Guerra,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espafola en el Exterior y Politicas

de Retorno, en el mismo momento de presentadas
o desde el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de las Prestaciones
por Razén de Necesidad y Nifos de la
Guerra, competencia de la Direccion
General de la Ciudadania Espafola en el
Exterior y Politicas de Retorno, tramitadas
en el mismo momento de presentadas

o desde el término del plazo de subsanacion.

Informe asistencia sanitaria

Emision en el momento de la solicitud del informe
necesario para obtener la asistencia sanitaria en caso
de retorno o desplazamiento temporal a Espaia.

Porcentaje de informes necesarios para
obtener la asistencia sanitaria en caso de
retorno o desplazamiento temporal a
Espafa, emitidos en el momento

de la solicitud.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para la
obtencion de certificado de emigrante retornado
en plazo de 5 dias habiles.

Porcentaje de certificados o adveraciones
para la obtencion de certificado

de emigrante retornado emitidos

en el plazo de 5 dias habiles.

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver las quejas y sugerencias antes de los
15 dias habiles, informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las medidas
adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias

resueltas antes de |5 dias habiles,

informando al interesado de las actuaciones
realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacién por incumplimiento de compromisos: no superior a 10 dias hébiles.
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Direcciones de contacto y datos Utiles
Paises u organizaciones internacionales de acreditacion:Venezuela, Colombia y Republica

Dominicana.

El horario de atencion al publico en Caracas, Bogota y Santo Domingo es de lunes a viernes de

8:00 a 13:00 horas.




0 CARTA DE SERVICIOS- CONSEJERIAS DE TRABAJO, MIGRACIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

Bogotd, Colombia.

colombia@mites.gob.es

- DATOS ACCESO
OFICINA DIRECCION -
DE CONTACTO Y TRANSPORTE PUBLICO

E:mb:t]ath: d:jsp;n;ﬁnnf:racas. +58212 319 42 30
Caracas varta Avenida ge Alamira, +3491 363 69 51 Metro de Caracas estacion Altamira.

entre Tercera y Cuarta Transversal. venezuela@mites.gob.es

1060 Caracas,Venezuela. 00

Consulado General de Espana (+57) 601 236 85 43 L
Bogota en Bogoti. C/94-A N° |1 A-70. +34 91 363 66 86 Autoblis: Linea A410 con parada

en la Calle 94

Embajada de Espaiia en Santo
Domingo. Avda. Independencia,
N. 1205, Santo Domingo,
Republica Dominicana.

Santo Domingo

+1 809 533 52 57
+34 91 363 68 48

republicadominicana@mites.gob.es

Metro estacion Universidad Autonoma

Para mas informacion:

@ https://www.mites.gob.es/es/mundo/consejerias/venezuela/index.htm

Compromisos de calidad e indicadores de cumplimiento

DESCRIPCION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Informacion presencial

Atender antes de 20 minutos al 100% de los
usuarios y usuarias que demanda atencion
presencial en la sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacién presencial
atendidas antes de 20 minutos.

Informacion telefénica

Contestar el 100% de las consultas telefonicas
dentro de las 24 horas siguientes, cuando no
se les pueda dar respuesta inmediata por

ser necesario obtener informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que no
se pueda dar respuesta inmediata, contestadas en
las 24 horas siguientes.

Informacién por
correo postal

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 10 dias habiles siguientes
a su recepcion en forma fisica en la Unidad.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en
el plazo de 10 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas por la Unidad.

Informacion por
correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas
recibidas dentro de los 5 dias habiles siguientes
a la recepcion de las mismas.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito
en el plazo de 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Tiempos de resolucion
de ayudas de competencia
de la Consejeria

Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacion completa en el plazo de 20 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia
de la Consejeria, resueltas en el plazo de 20 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacion,

en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de
la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el
Exterior y Politicas de Retorno

Tramitar el 100% de las solicitudes de subvenciones
de competencia de la Direcciéon General de la
Ciudadania Espafiola en el Exterior y Politicas

de Retorno en el plazo de 20 dias habiles

desde su presentacion completa o desde

el término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de la
Ciudadania Espanola en el Exterior y Politicas de
Retorno, en el plazo de 20 dias habiles, desde su
presentacion completa o desde el término del
plazo de subsanacion.

Adveracion documental

Emision de certificados o adveraciones para
la obtencién de certificado de emigrante
retornado (subsidio por desempleo para
emigrantes retornados) en el plazo de 5 dias
habiles desde que se disponga de la
documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 5 dias
habiles siguientes a la recepcion de la solicitud,
una vez que esta esté completa.

Certificados de
comparecencia

Tramitar los certificados de comparecencia
de los pensionistas contributivos en el plazo
de 5 dias habiles que se disponga la
documentacion necesaria.

Tramitar los certificados de comparecencia
de los pensionistas contributivos en el
plazo de 5 dias habiles que se disponga

Tiempos de tramitacion
de Quejas y Sugerencias

Resolver el 100% de las quejas y

sugerencias recibidas en un plazo maximo
de |5 dias habiles, informando al interesado
de las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias
resueltas antes de |15 dias habiles,
informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

*Plazo de repuesta de las medidas de subsanacién por incumplimiento de compromisos: no superior a 30 dias habiles.
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