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Introduccion

Las cartas de servicios son documentos por medio de los cuales las organizaciones de las
administraciones publicas informan publicamente a los usuarios sobre los servicios que
gestionan, asi como los compromisos de calidad asumidos en la prestacién de dichos servicios.

El objeto de este informe es analizar el grado de cumplimiento de los compromisos concretos
indicados para el afio 2022 en las cartas de servicios de las Consejeria de Trabajo, Migraciones y
Seguridad Social, drganos técnicos dependientes organicamente del Ministerio de Trabajo y
Economia Social y funcionalmente también del de Inclusidn Seguridad Social y Migraciones.

Las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social se regulan en 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 organizacién, funciones y provisién de
puestos de trabajo.

En el articulo 4 de dicha norma se establecen sus funciones, agrupandolas segln se caracter
institucional, informativo y asistencial. Entre las funciones que implican la prestaciéon directa de
un servicio a la ciudadania y que son, por tanto, objeto de las cartas de servicios, cabe destacar
las siguientes:

e Proporcionar a la ciudadania espafiola informacién, y en su caso, asesoramiento en
materia de empleo, relaciones laborales, seguridad social y migratoria en el ambito de
sus competencias.

e Fomentar acciones para facilitar a la ciudadania espafiola la busqueda de empleo en el
pais de acreditacion.

e Atender a los ciudadanos espanoles en el exterior con el fin de facilitar tanto su
integracion laboral y personal en el pais de acogida, como facilitar, cuando sea posible,
el regreso a Espafia de aquellos que deseen retornar.

e Fortalecer las relaciones con las asociaciones y centros de emigrantes espaioles en el
extranjero, sobre la base de la cooperacién mutua.

e Gestionar las pensiones asistenciales en el extranjero y los programas especificos de
atencién médico sanitaria a los emigrantes que lo necesiten.

e Participar en la tramitacidn de las prestaciones del sistema de la Seguridad Social.

e Informar, difundir y tramitar las solicitudes de los programas de ayudas de los
Ministerios de Trabajo y Economia Social y de Inclusidn, Seguridad Social y Migraciones
y del Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO) en favor de los emigrantes.

e Participar en la gestidn de los programas de subvenciones financiadas por el Ministerio
y orientadas a los espafioles en el exterior para cuya resolucién sean competentes.

El ejercicio de dichas funciones presenta importantes diferencias entre unas consejerias y otras.
Entre los factores que influyen cabe destacar el pais en el que estd acreditada y presta sus
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servicios cada consejeria, lo numerosa que sea la ciudadania espafiola en ese pais, su perfil
(edad, tiempo de residencia en el pais, situacidon familiar y laboral, etc.), asi como los propios
recursos personales y materiales de la consejeria.

En este sentido, las cartas de servicios de las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad
Social asumen compromisos relacionados con las funciones anteriormente descritas, si bien con
variaciones entre unos paises y otros, bien por las diferencias en el ejercicio de las funciones
antes descritas, bien porque los compromisos indicados se ajustan a las circunstancias
especificas de cada pais.

Las cartas de servicio vigentes durante 2022 son las aprobadas por Resolucién de 22 de octubre
de 2019, de la Subsecretaria, por la que se aprueba la actualizacién de las Cartas de servicios de
las Consejerias de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social.

Sin perjuicio de lo anterior, con caracter general las cartas contienen compromisos en las
siguientes materias:

e Informacidn a la ciudadania, presencial, telefénica, postal y por correo electrénica.
e Tramitacién y resolucién de ayudas competencia de la consejeria.

e Tramitacidn de prestaciones e informes relacionados con asistencia sanitaria.

e Adveracién documental.

e Tramitacion de quejas y sugerencias.

A continuacién, se evalla el grado de cumplimiento de los compromisos e indicadores de
cumplimiento concretos asumidos por cada consejeria para el afio 2022. Como se ha dicho, si
bien se refieren a las mismas funciones, esos compromisos, que figuran en cada carta, varian
para cada consejeria.

Como anexo a este informe figura el listado completo de compromisos e indicadores asumidos
por las consejerias para el afio 2022.

Evaluacién del grado de cumplimiento de los compromisos/objetivos

En primer lugar, cabe destacar que, de forma general, los objetivos marcados por cada una de
ellas han sido cumplidos en su totalidad por la mayoria de las Consejerias. De las 21 cartas de
servicio, en 9 de ellas el grado de cumplimiento ha sido del 100%.

Del mismo modo, la mayor parte de los compromisos se cumplen al 100% en todas las
consejerias, existiendo algunas desviaciones en algunos de los compromisos y tratandose en la
mayoria de los casos de desviaciones de menos del 5%.

A continuacion, se mencionan los casos en los que ha habido alguna desviacién indicando sus
causas. Respecto de los datos que se detallan a continuacién, se indica el grado de desviacidn
en porcentaje respecto de los compromisos asumidos en la carta de servicios. A modo de
ejemplo, si el compromiso de resolucién de consultas por correo electrdnico es la contestacion
al dia habil siguiente al de la recepcidn, se contabiliza como desviacién aquellos casos en los que
se haya excedido ese plazo.
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Hay que partir de la base de que cada Consejeria, si bien tiene elementos comunes con el resto,
es también diferente en cuanto a determinadas materias a gestionar o en el volumen de las
actuaciones gestionadas, por lo que es no resulta facil extraer conclusiones comunes.

e En la Consejeria en Alemania existe una desviacion del 5% en relacién con el objetivo
de resolucion de las consultas telefdnicas (resolver el 100% de las consultas telefonicas
y en redes sociales al siguiente dia hdbil, cuando no se les pueda dar respuesta
inmediata) y por correo (responder las consultas por correo postal en un maximo de 15
dias habiles, y por correo electrénico en un maximo de 5 dias habiles). Ha sido debida a
cambios de personal en momentos puntuales, asi como a incidencias con el servicio de
correos de Alemania, no imputables a la Consejeria, que han hecho que el plazo de
entrega se retrasara mucho mas de lo habitual.

En el caso de la resolucidn de solicitudes de ayuda competencia de la Consejeria no se
ha podido cumplir el plazo méximo de 30 dias habiles fijado en la carta de servicios
debido a retrasos internos en la tramitacidon en la que participan varios drganos
administrativos.

e En la Consejeria en Argentina existe desviaciones en los compromisos relativos a la
informacidn presencial (2%) y telefonica (25 %), en este Ultimo caso debido a incidencias
técnicas de saturacién de las lineas telefénicas, por lo que la Consejeria no lograba
recibir el total de las llamadas. En cuanto a las consultas por correo electrdnico (con el
compromiso de responder por escrito el 80% de las consultas recibidas dentro de los 2
dias habiles siguientes a la recepcién de las mismas, y el 20% restante dentro de 5 dias
habiles) encontramos una desviacion del 20%, también en momentos puntuales.

Los tiempos de resolucién de ayudas de competencia de la Consejeria (se propone
resolver el 100% de las solicitudes de ayudas individuales con documentaciéon completa
que sean competencia de la Consejeria en el plazo de 45 dias habiles, a contar desde el
dia siguiente al de la presentacidon de la solicitud si hubiera asignacién presupuestaria o
en su caso, desde que esta fuera asignada) tienen una desviacién del 22% que
excepcionalmente en 2022 se ha debido en parte a un retraso en las dotaciones
presupuestarias. Como medida correctora la Consejeria ha previsto una reasignacién de
tareas administrativas a fin de agilizar los tiempos de resolucién para evitarlo en el
futuro.

También ha habido una desviacion del 5% tiempos de tramitacion de las ayudas
competencia de la Direccién General de Migraciones que se han dado en casos en los
que otros drganos participan en la recepcion y remision de solicitudes, proponiéndose
también una reasignacion interna de tareas administrativas como medida correctiva.

e En la Consejeria en Canada ha habido una pequefia desviacién del 3% de la atencion
telefénica como presencial o por correo (respecto del compromiso de atencién al dia
siguiente) y de un 10% en la emisién de adveraciones y otros certificados (respecto del
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compromiso de resolucion en el plazo de 3 dias habiles), debido a sobrecargas puntuales
de trabajo, teniendo en cuenta que la plantilla de la consejeria es muy reducida.
También un 1% de desviacidon en la tramitacién de prestaciones y otras gestiones ante
la seguridad social (compromiso en el plazo maximo de 12 dias habiles) debido a errores
materiales.

En la Consejeria en Cuba ha habido una importante desviacién del 45 % debida al
complejo- funcionamiento del sistema bancario cubano y por las dificultades para la
notificacién de las resoluciones y la situacion de los recursos humanos en determinados
periodos en la Consejeria, por lo que se ha propuesto un sistema para el afio 2023 que
agilice el procedimiento.

La Consejeria en Peru ha experimentado en 2022 varios cambios de personal, en una
plantilla que no es numerosa y que ha cambiado sustancialmente, lo que ha podido
influir en algunas desviaciones en la informacion presencial (30%), informacion
telefénica (10%), por correo electrénico (20%) y en los tiempos de tramitacion de ayudas
(30%).

En la Consejeria en Reino Unido ha habido una desviacién del 10% en los tiempos de
atencién de consultas telefénicas y por correo electrénico, debidos en parte al aumento
de la complejidad de las consultas atendidas en el contexto post-Brexit. También ha
habido una desviacion del 20% en los tiempos de tramitacidon de certificados vy
adveraciones por el incremento de la carga de trabajo mencionado. Por ultimo, hay
también una desviacidn en los plazos en la resolucidon de ayudas competencia de la
Consejeria y en las de competencia de la Direccidn General de Migraciones.

La Consejeria en Senegal cuenta con una pequefia plantilla de tres personas en la que
ha habido en 2022 varios cambios de personal, por lo que ha habido desviaciones
respecto de los compromisos de tiempos de espera en informacién presencial (20%),
correo electrénico (5%), en materia de Seguridad Social (15%) que se espera que no se
den en 2023 con una plantilla mas estable.

En la Consejeria en Uruguay hay una desviacion del 50% en el tiempo de resolucion de
las solicitudes de ayuda competencia de la Consejeria respecto del plazo de 15 dias
habiles.

En la Consejeria en Venezuela ha habido una desviacién en cuanto al tiempo de atencidn
de consultas presenciales del 30%, debido a la elevada carga de trabajo en determinados
periodos del afio, asi como una desviacion del 7% en la tramitacidon de solicitudes y
renovaciones de las pensiones asistenciales por los mismos motivos. Hay que tener en
cuenta en el caso de Venezuela la complejidad de asignacion de tareas en momentos
puntuales de afio dado que parte de la plantilla, debido a las necesidades de la
ciudadania espafiola en ese pais, se desplaza a diferentes ciudades del pais para atender
presencialmente al colectivo.
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e Enlas Consejerias en Dinamarca, México y Suiza ha habido solo pequefias desviaciones
en la informacion telefénica y por correo electrénico de en torno al 1% respecto de los
plazos comprometidos.

e Las consejerias de Brasil, Bélgica, Chile, Ecuador, EEUU, Francia, Italia, Marruecos y
Portugal presentan un 100% de cumplimiento de los compromisos establecidos en las
cartas de servicios.

Como conclusién el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos ha sido satisfactoria
en la mayor parte de indicadores y consejerias. Las desviaciones anteriormente detalladas en la
mayor parte de los casos no han sido muy elevadas y en muchos de ellos se han debido a
situaciones puntuales de cambios de personal o de aumento de la carga de trabajo en
determinados periodos.

No obstante lo anterior, serd necesario seguir mejorando para poder seguir prestando un
servicio de calidad.

Mayo de 2023
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ANEXO. COMPROMISOS E INDICADORES ASUMIDOS EN LAS CARTAS DE SERVICIOS EN 2022

Alemania

Compromiso

Indicador

Atender antes de 30 minutos al 100% de los usuarios
presenciales.

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

Resolver el 100% de las consultas telefonicas y en redes
sociales al siguiente dia habil, cuando no se les pueda dar
respuesta inmediata.

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

Responder las consultas por correo postal en un maximo
de 15 dias habiles, y por correo electrénico en un
maximo de 5 dias habiles.

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

Resolver el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la Consejeria en un maximo de 30 dias
habiles del término del plazo de presentacion o
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 presentacién de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion.

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la Direccién General de Migraciones en
el plazo de 30 dias habiles a partir del término del plazo
de presentacidn de las solicitudes y subsanacidn, en su
caso, en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 20
dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 30 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual.

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la Direccién General de Migraciones en
el plazo de 30 dias habiles a partir del término del plazo
de presentacién de las solicitudes y subsanacién, en su
caso, en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 20
dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 30 dias habiles
desde el término del plazo de presentacidon de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacidon de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual.

Revisar y atender el 100% de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo maximo de 15 dias habiles

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.

Argentina

Compromiso

Indicador

Informacién presencial:

Atender antes de 20 minutos al 70% de los usuarios que
demanda atencion presencial en la sede de la Consejeria,
atendiendo en el resto de los casos en menos de 30
minutos.

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

Informacién telefénica:

Contestar el 80% de las consultas telefénicas 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 informacién
adicional.

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

Informacién por correo postal:

Responder por escrito el 90% de las consultas recibidas
dentro de los 10 dias habiles siguientes a su recepcién en
la unidad. El 10% restante, en 20 dias.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo de 20
dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas.
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Compromiso

Indicador

Informacién 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 en el plazo de 2 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 de ayudas
individuales con documentacion completa que sean
competencia de la Consejeria en el plazo de 45 dias
habiles, a contar desde el dia siguiente al de la
presentacién de la solicitud si hubiera asignacion
presupuestaria o en su caso, desde que esta fuera
asignada.

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 presentacidn de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion. (No se descuentan fechas intermedias de
demora de los expedientes que son requeridos para completar
documentacion).

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

Tramitar el 90% de las solicitudes de ayuda en el plazo de
2 dias habiles, el resto en 20 dias habiles, a partir del
término del plazo de presentacidn de las solicitudes y
subsanacion, en su caso, en las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 20 dias habiles a partir de la fecha de
presentacion completa de las mismas si fueran de
caracter individual.

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria, de las
ayudas competencia de la Direccidén General de Migraciones:
Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccidén General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual.

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

Tramitar el 90% de las solicitudes de ayuda en el plazo de
2 dias habiles, el resto en 20 dias habiles, a partir del
término del plazo de presentacidn de las solicitudes y
subsanacidn, en su caso, en las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 20 dias habiles a partir de la fecha de
presentaciéon completa de las mismas si fueran de
caracter individual.

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria, de las
ayudas competencia de la Direccidon General de Migraciones:
Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual.

Informe para asistencia sanitaria:

Emisidn del informe necesario para obtener la asistencia
sanitaria en caso de retorno o desplazamiento temporal
a Espafia 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 2
dias habiles, desde que se disponga de la documentacion
necesaria.

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

Tiempos de tramitacidon de Quejas y Sugerencias:

Revisar y atender 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 contestadas antes de 15 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas.
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Compromiso

Indicador

Atender antes de 20 minutos el 100 % de las personas
usuarias que demandan atencidn presencial en las
oficinas de la Consejeria

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

Contestar el 100% de las consultas telefénicas dentro de
las 24 horas siguientes cuando se les pueda dar
respuesta inmediata por ser necesario obtener
informacion adicional.

Porcentaje de consultas telefonicas a las que se ha podido dar
respuesta inmediata, contestadas en las 24 horas siguientes.

Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
dentro de los 7 dias habiles siguientes a su recepcién en
formato papel en las oficinas de Bélgica y Luxemburgo

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
sefialado

Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
dentro de los 10 dias habiles siguientes a su recepcién en
formato papel en las oficinas de La Haya y Amsterdam.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo
sefialado

Responder el 100% de las consultas recibidas en formato
electrénico dentro de los 5 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas en las oficinas de Bélgica y
Luxemburgo

Porcentaje de consultas contestadas en el plazo sefialado

Responder el 100% de las consultas recibidas en formato
electrénico dentro de los 10 dias habiles siguientes a su
recepcion en las oficinas de La Haya y Amsterdam

Porcentaje de consultas contestadas en el plazo sefialado

Resolver el 100% de las solicitudes de ayudas de
competencia de la Consejeria 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 sefialado

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayudas de
competencia de la Direccién General de Migraciones en
el plazo de 30 dias habiles, a partir del término del plazo
de presentacién de las solicitudes y subsanacidn, en su
caso, en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 20
dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual.

Porcentaje en las ayudas en régimen concurrencial.
Porcentaje en las ayudas de caracter individual.

Gestionar y contestar el 100% de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo maximo de 15 dias habiles,
informando a la persona interesada de las actuaciones
realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de 15 dias
habiles, informando a la persona interesada de las actuaciones
realizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

Brasil

Compromiso

Indicador

Informacién presencial al emigrante:
Atender antes de 30 minutos al 80% de los usuarios y
antes de 40 minutos al 20% restante.

-Porcentaje consultas presenciales atendidas antes de 30 minutos
-Porcentaje consultas presenciales antes de 40 minutos

Informacién telefénica:

Contestar dentro de las 24 horas siguientes, el 95% de las
consultas telefénicas a las que no se pueda dar respuesta
inmediata y en las siguientes 48 horas el 5% restante.

-Porcentaje consultas telefénicas contestadas en 24 horas
-Porcentaje de consultas telefonicas contestadas en las siguientes
48 horas
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Compromiso

Indicador

Informacién por Correo:

Responder por escrito el 95% de las consultas recibidas
dentro de los 7 dias habiles siguientes a la recepcion de
estas y el 5 % restante dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

-Porcentaje consultas por correo respondidas en 7 dias habiles

-Porcentaje consultas por correo respondidas en los 15 dias
habiles siguientes

Informacién por correo electrénico: responder por
escrito el 70% de las consultas recibidas dentro de los 7
dias habiles siguientes a la recepcién de estas y el 30%
dentro los 15 dias habiles siguientes a su recepcion.

-Porcentaje consultas por correo electrénico respondidas en 7 dias
habiles

-Porcentaje consultas por correo electrénico respondidas en los 15
dias habiles siguientes

Tiempos de resolucién de ayudas de competencia de la
Consejeria:

Resolver el 100% de las solicitudes en el plazo de 30 dias
habiles, a contar desde el dia siguiente 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 30 dias habiles

Tiempos de tramitacidn, en el dmbito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de la Direccion General de
Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 20 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacién de solicitudes en las ayudas en régimen de
concurrencia o de la fecha de presentacién de estas, si
aquellas fueran de caracter individual.

Porcentaje de ayudas tramitadas a la Direccion General de
Migraciones en el plazo de 20 dias habiles

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria,
de las prestaciones por razon de necesidad:

Tramitar el 100% de las solicitudes de prestaciones por
razén de necesidad en el plazo de 40 dias habiles a
contar desde el dia de su presentacién o desde el
término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de prestaciones por razon de necesidad, tramitadas en
la Consejeria dentro del plazo de 40 dias habiles.

Tiempos de tramitacion de las Quejas y Sugerencias.
Contestar el 100% de las quejas y sugerencias recibidas
en un plazo de 18 dias habiles a contar desde el dia de su
presentacion.

Porcentaje de quejas y sugerencias, contestadas antes de 18 dias
habiles

Tiempos de tramitacion de Informe de Asistencia
Sanitaria.

Contestar el 100% de la emisidn de informe para obtener
asistencia sanitaria en caso de retorno o desplazamiento
temporal a Espafia en un plazo de 15 dias habiles a
contar desde el dia de su presentacion.

Porcentaje informes de asistencia sanitaria emitidos antes de 15
dias habiles

Tiempos de tramitacion de Certificados o Adveraciones.
Contestar el 100% de la emisidon de certificados o
adveraciones para la obtencién del Certificado de
emigrante Retornado en un plazo de 15 dias habiles a
contar desde el dia de su presentacion.

Porcentaje de certificados o adveraciones para la obtencion del
Certificado de Emigrante Retornado antes de 15 dias habiles

Canada

Compromiso

Indicador

Atender y contestar el 100% de las consultas dentro los
siguientes tiempos: Teléfono: 48horas, presenciales 15
minutos, correo postal o electrénico 5 dias habiles

Porcentaje de consultas realizadas dentro de los plazos.

Resolver el 100% de las ayudas competencias de la
Consejeria, en el plazo de 20 dias habiles a contar desde
el dia siguiente a la presentacidn de la solicitud o
términos del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes resueltas en plazo




MINISTERIO
DE TRABAJO
Y ECONOMIA SOCIAL

SUBSECRETARIA

Compromiso

Indicador

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayudas
competencia de la DGM en el plazo de 20 dias habiles a
contar desde el dia siguiente a la presentacion de la
solicitud o términos del plazo de subsanacidn

Porcentaje de solicitudes tramitadas en el plazo sefialado

Tramitar el 100% de solicitudes de prestaciones y otras
gestiones ante la SS en el plazo maximo de 12 dias
habiles a contar desde el dia siguiente al de presentacién
de la solicitud o desde el término del plazo de
subsanacién.

Porcentaje de solicitudes tramitadas en el plazo sefialado

Emision de informe necesario para obtener la asistencia
sanitaria en caso de retorno o desplazamiento temporal
a Espafia en un plazo de 5 dias

Porcentaje de informes emitidos en los plazos fijados

Emision de adveraciones y otros certificados emitidos en
el plazo de 3 dias habiles siguientes a la recepcion de la
solicitud

Porcentaje de adveraciones y otros certificados emitidos en el
plazo fijado

Contestar el 100% de las quejas y sugerencias recibidas
en el plazo de 5 dias habiles.

Porcentaje de quejas contestadas en el plazo sefialado.

Chile

Compromiso

Indicador

Atender antes de 15 minutos al 100% de los usuarios
presenciales

Porcentaje de consultas atendidas cumpliendo el tiempo del
compromiso de calidad

Contestar en 24h las consultas telefénicas a las que no se
pueda dar respuesta inmediata

Porcentaje de consultas atendidas cumpliendo el tiempo del
compromiso de calidad

Responder a las consultas por escrito o email dentro de
los 10 dias habiles siguientes a su recepcion

Porcentaje de consultas contestadas cumpliendo el tiempo del
compromiso de calidad

Emitir certificados de AS para retorno o desplazamiento
temporal y certificados de emigrante retornado en los 5
dias habiles siguientes a la solicitud

Porcentaje de certificados emitidos cumpliendo el tiempo del
compromiso de calidad

Resolver el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la Consejeria, con documentacién
completa, en 60 dias habiles desde la presentacién de la
solicitud

Porcentaje solicitudes de ayudas resueltas cumpliendo el tiempo
del compromiso de calidad

Resolver el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la DGM, con documentacion completa,
en 20 dias habiles desde la presentacidn de la solicitud y
subsanacion

Porcentaje solicitudes de ayudas tramitadas cumpliendo el tiempo
del compromiso de calidad

Tramitar solicitudes de prestaciones asistenciales por
ancianidad e incapacidad en 10 dias habiles

Porcentaje solicitudes asistenciales cumpliendo el tiempo del
compromiso de calidad

Revisar y atender 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 contestadas antes de 10 dias
habiles,

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

SUBSECRETARIA

Compromiso

Indicador

Informacién 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 personas atendidas presencialmente en plazo
menor a una hora.

Informacién 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
informacidn adicional

Atendidas consultas telefdnicas, sobre temas competencia de la
Consejeria. Practicamente la totalidad son atendidas en el
momento. A las que no se le puede dar respuesta inmediata, se
responde en menos de 24 horas.

Informacién por correo postal

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

Porcentaje de consultas contestadas por escrito dentro de los 5
dias habiles, por correo ordinario.

Informacién por correo electrénico

Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
dentro de los 5 dias hébiles siguientes a la recepcién de
las mismas

Porcentaje de consultas contestadas por escrito dentro de los 5
dias habiles, correo electrdnico

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 resolucién de ayudas de competencia de la
Consejeria.

Tiempos de tramitacidn, en el dmbito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de la Direccidon General de
Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 60 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes y subsanacién, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 40 dias
habiles a partir de la fecha de presentacion completa de
las mismas si fueran de cardcter individual

Porcentaje de tramitacion de ayudas competencia de la Direccién
General de Migraciones

Informe para asistencia sanitaria

Emisidn del informe necesario para obtener el derecho a
la asistencia

sanitaria en caso de retorno definitivo o desplazamiento
temporal a Espafia en un plazo de 5 dias habiles.

Porcentaje de emision del informe: Emision del informe en el
plazo de 5 dias habiles

Adveracion documental

Emisidn de certificados o adveraciones para la obtencion
de certificado de

emigrante retornado (a efectos de la posterior concesidn
del subsidio por

desempleo para emigrantes retornados) en el plazo de
30 dias habiles, desde que se disponga de la
documentacion necesaria.

Porcentaje de emisidn de certificados/adveraciones en el plazo de
30 dias habiles

Tiempos de tramitacidon de Quejas y Sugerencias

Revisar y atender 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 respuesta a quejas y sugerencias en el plazo de 15 dias
habiles
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SUBSECRETARIA

Compromiso

Indicador

Informacién 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.

Informacién telefénica:

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

Porcentaje de consultas telefénicas 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 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 recepcidn de las mismas por la Unidad.

Informacidn 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 presentacién de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacidn, en el dmbito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de la Direccidon General de
Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 30 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes y subsanacidn, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 20 dias
habiles a partir de la fecha de presentacion completa de
las mismas si fueran de cardcter individual.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 30 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 20 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual.

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 de 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:

Revisar y atender 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 contestadas antes de 15 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas.
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Ecuador

SUBSECRETARIA

Compromiso

Indicador

COMPROMISO 1

Informacidén presencial:

Atender en tiempo de espera inferior o igual a 20
minutos al 85% de los usuarios que demanda atencién
presencial en la sede de la Consejeria, y el 15% restante
en un tiempo inferior o igual a 30 minutos.

Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas antes
de 20 minutos, porcentaje atendido en tiempo no superior a 30
minutos.

COMPROMISO 2

Informacién telefénica:

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

Porcentaje de consultas telefdnicas contestadas en el acto o en las
24 horas siguientes cuando no se pueda dar respuesta inmediata.

COMPROMISO 3

Informacién por correo postal:

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

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

COMPROMISO 4

Informacién por correo electrénico:

Responder en dos dias habiles por escrito via correo
electrénico al menos al 80% de peticiones recibidas y el
20% restante dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas cuando haya que hacer
consultas, pedir documentacién o reunirse con el
usuario.

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo de dos
dias habiles siguientes a la recepcion de las mismas, o 10 dias
habiles cuando sea necesario hacer consultas o pedir informacion.

COMPROMISO 5

Tiempos de resolucion de ayudas de competencia de la
Consejeria:

Resolver el 100% de las solicitudes con documentacién
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 presentacién de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion.

COMPROMISO 6

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de la Direccidon General de
Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 30 dias habiles a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes o subsanacidn, en su
caso, en las ayudas de régimen concurrencial, o de 10
dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 30 dias habiles
desde el término del plazo de presentacién de las solicitudes o
subsanacion, en las ayudas de régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 10 dias habiles
desde el término del plazo de presentacidn completa de las
solicitudes, en las ayudas de caracter individual.

COMPROMISO 7

Informe para asistencia sanitaria:

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

Numero de informes necesarios para obtener la asistencia
sanitaria en caso de retorno o desplazamiento temporal a Espafia
realizados en el plazo de 1 dia habil siguiente a la recepcion de la
solicitud.

COMPROMISO 8

Adveracion documental:

Emitir certificados o adveraciones para la obtencién de
certificado de emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados) en el plazo de 2

Numero de certificados o adveraciones realizadas en los 2 dias
habiles siguientes a la recepcién de la solicitud, una vez que ésta
esté completa.
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Compromiso

Indicador

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

COMPROMISO 9

Tiempo de tramitacién de Quejas y Sugerencias

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

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

EEUU

Compromiso

Indicador

Atender antes de 10 minutos al 100% de los usuarios que
demandan atencidn presencial en la sede de la
Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial antes de los
tiempos sefialados como compromisos de calidad.

Contestar el 100% de las consultas telefdnicas dentro de
las 48 horas siguientes, si no es posible dar respuesta
inmediata.

Porcentaje de consultas de informacion telefénica atendidas antes
de los tiempos sefialados como compromisos de calidad.

Responder por escrito al 90% de las consultas recibidas
por correo postal o electréonico dentro de los 7 dias
habiles siguientes a su recepcion fisica. El 10% restante
se contestaran en 14 dias habiles siguientes a su
recepcion.

Porcentaje de consultas de informacion por correo postal o
electrénico atendidas antes de los tiempos sefialados como
compromisos de calidad.

Tiempos de tramitacion de las ayudas competencia de la
Direccion General de Migraciones: tramitar el 100% de
las solicitudes de ayuda en el plazo de 40 dias habiles
(concurrencia) o de 30 dias habiles (caracter individual),
a partir del término del plazo de presentacion de las
solicitudes y subsanacion.

Porcentaje de ayudas competencia de la Direccién General de
Migraciones tramitadas en la Consejeria en los 40 dias habiles
(régimen concurrencial) o los 30 dias habiles (de caracter
individual).

Emisidn del informe necesario para la asistencia sanitaria
durante el desplazamiento temporal a Espafia, en el
plazo de 6 dias habiles desde que se complete la
documentacion necesaria.

Porcentaje de informes para asistencia sanitaria en los 6 dias
habiles siguientes desde que se complete la documentacion
necesaria.

Emision de certificados o adveraciones para la obtencién
de certificado de emigrante retornado en el plazo de 10
dias habiles siguientes desde que se complete la
documentacion necesaria.

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 7 dias habiles
siguientes desde que se complete la documentacidn necesaria.

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

Tramitacion de las solicitudes competencia de las entidades
gestoras de la Seguridad Social 7 dias habiles

Revisar y atender el 100% de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo maximo de 14 dias habiles.

Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de 14 dias
habiles e informe de actuaciones al interesado.

Ayudas asistenciales extraordinarias para emigrantes
competencia de la Consejeria: Resolucién de solicitudes
en el plazo de 30 dias habiles a partir del término del
plazo su presentacion o subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas asistenciales extraordinarias
para emigrantes resueltas en el plazo de 30 dias habiles desde el
término de plazo de su presentacién o subsanacion.

Francia

Compromiso

Indicador

Informacidén 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.

Informacién teleféonica: Contestar el 100% de las
consultas telefénicas dentro de las 24 horas siguientes,

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

Informacidn 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 presentacién 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
Migraciones: Tramitar el 100% de las solicitudes de
ayuda en el plazo de 45 dias habiles, a partir del término
del plazo de presentacion de las solicitudes y
subsanacidn, en su caso, en las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 25 dias habiles a partir de la fecha de
presentaciéon completa de las mismas si fueran de
caracter individual.

* Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccidén General de Migraciones, dentro de los 45 dias
habiles desde el término del plazo de presentacién de las
solicitudes, en las ayudas en régimen concurrencial.

* Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccidn General de Migraciones, dentro de los 25 dias
habiles desde el término del plazo de presentacién de las
solicitudes, en las ayudas de caracter individual.

Informe para asistencia sanitaria: Emisién del informe
necesario para obtener la asistencia sanitaria en caso de
retorno o desplazamiento temporal a Espafia 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: Emisién 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: Revisar
y atender 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 contestadas antes de 10 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas.

Italia

Compromiso

Indicador

Informacién presencial:
Atender antes de 20 minutos al 100% de los usuarios que
demanda atencion presencial en la sede de la Consejeria

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

Informacién 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
informacidn adicional.

Porcentaje de consultas telefdnicas 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 7 dias habiles siguientes a la recepcion de
forma fisica, si difiere de la fecha de registro.

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

Informacién por correo electrénico:

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en el plazo de 7
dias habiles siguientes a la recepcidn de las mismas.
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Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
dentro de los 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 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
Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 45 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes y subsanacidn, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 45 dias
habiles a partir de la fecha de presentacién completa de
las mismas si fueran de cardcter individual.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccidén General de Migraciones, dentro de los 45 dias habiles
desde el término del plazo de presentacion de las solicitudes, en
las ayudas en régimen de concurrencia competitiva y de caracter
individual.

Adveracion documental:

Emisidn de certificados o adveraciones para la obtencion
de certificado de emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes 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:

Revisar y atender 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 contestadas antes de 15 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas

Marruecos

Compromiso

Indicador

Informacién presencial: Atender antes de 15 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 15 minutos.

Informacion telefonica: 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 telefénicas 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 recepcidn 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 recepcidn de las mismas.

Tiempos de resolucién de ayudas de competencia de la
Consejeria: Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacién 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 15 dias habiles a contar desde el dia
siguiente al de presentacién 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 Direccidon General de
Migraciones:

e Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccién General de Migraciones, dentro
de los 20 dias habiles desde el término del plazo de
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Compromiso

Indicador

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 20 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes y subsanacion, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 10 dias
habiles a partir de la fecha de presentacion completa de
las mismas si fueran de caracter individual.

presentacidn de las solicitudes, en las ayudas en régimen
concurrencial.

e Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria,
competencia de la Direccion General de Migraciones, dentro
de los 10 dias habiles desde el término del plazo de
presentacion de las solicitudes, en las ayudas de caracter
individual.

Informe para asistencia sanitaria: Emisién del informe
necesario para obtener la asistencia sanitaria en caso de
retorno o desplazamiento temporal a Espafia en un plazo
de 10 dias habiles

Porcentaje de informes realizados en los 10 dias habiles siguientes
a la recepcion de la solicitud.

Adveracion documental: Emisién de certificados o
adveraciones para la obtencidon 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 recepcidn de la solicitud, una vez que esta esté
completa

Tiempos de tramitacidon de Quejas y Sugerencias: Revisar
y atender 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 contestadas antes de 10 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas

México

Compromiso

Indicador

Atender y contestar a las consultas telefénicas, que
requieran informacién adicional, en un plazo maximo de
24 horas

Porcentajes de consultas telefdnicas contestadas antes de los
tiempos sefialados como compromiso de calidad.

Atender antes de 20 minutos las consultas presenciales,
mediante un sistema de cita previa.

Porcentaje de consultas presenciales atendidas mediante cita
previa, antes de 20 minutos.

Responder por escrito el 100% de las consultas recibidas
por correo postal, dentro de los 5 dias habiles siguientes
a su recepcion.

Porcentaje contestado antes del tiempo sefialado como
compromiso de calidad.

Responder por escrito, el 100%, de las consultas
recibidas por correo electrénico dentro de los dos dias
habiles siguientes a la recepcidn de las mismas.

Porcentaje contestado antes del tiempo sefialado como
compromiso de calidad.

Resolver el 100% de las solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria, con documentacion
completa, en el plazo de 30 dias habiles a contar desde el
dia de la presentacion de la solicitud o desde el término
del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayuda competencia de la Consejeria
resueltas en el plazo de 30 dias habiles, a partir del término del
plazo de presentacion de las solicitudes y subsanacidn, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia

Emision del informe necesario para obtener asistencia
sanitaria en Espafia por retorno o desplazamiento
temporal: en 5 dias habiles.

Porcentaje de informes emitidos en el plazo comprometido

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda
competencia de la Direccién General de Migraciones, en
el plazo de 30 dias habiles, a partir del término del plazo
de presentacién de las solicitudes y subsanacidn en su
caso de las ayudas en régimen de concurrencia, o de 30
dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual.

Porcentaje de tramitacion de las ayudas competencia de la
Direccion General de Migraciones en el plazo comprometido.

Emisidn de certificados de adveracién para la obtencion
de certificado de emigrante retornado en el plazo de 5
dias desde que se disponga de la documentacion
necesaria.

Porcentaje de expedicion de los certificados de adveracién en el
plazo establecido.
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Compromiso

Indicador

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

Porcentaje de quejas y sugerencias atendidas en el plazo
comprometido e informando al interesado de lo actuado.

Peru

Compromiso

Indicador

Informacién presencial.

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

Informacién 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.

Informacién por correo postal.

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

Informacidn por correo electrénico.

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

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

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo de 20 dias
habiles, a partir del término del plazo de presentacion de las
solicitudes y subsanacidn, en su caso, en las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 20 dias habiles a partir de la fecha de
presentacion completa de las mismas si fueran de caracter
individual.

Adveracion documental.

Tramitacién del 100% de las solicitudes de adveracidn para la
obtencidn de certificado de emigrante retornado (subsidio por
desempleo para emigrantes retornados) en el plazo de 5 dias
habiles, desde que se disponga de documentacién necesaria.

Tiempos de tramitacién de Quejas y Sugerencias.

Revisar y atender 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.

Portugal

Compromiso

Indicador

Informacién presencial: Atender antes de 30 minutos al
95% de los usuarios y usuarias y antes de 45 minutos al
5% restante, que demanden atencion presencial en la
sede de la Consejeria.

Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas antes
de 30/45 minutos.

Informacidn telefénica: Contestar en un plazo maximo de
3 dias habiles el 70% de las consultas telefénicas y en un
maximo de 7 dias habiles el 30% restante, cuando no se
les pueda dar respuesta inmediata por ser necesario
obtener informacién adicional.

Porcentaje de consultas telefénicas a las que no se pueda dar
respuesta inmediata, contestadas en los 3/7 dias habiles
siguientes.

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

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

Informacidn 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.
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Tiempos de resolucién de ayudas de competencia de la
Consejeria: Resolver el 100% de las solicitudes con
documentacién 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 presentacién 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
Migraciones: Tramitar el 100% de las solicitudes de
ayuda en el plazo de 20 dias habiles, a partir del término
del plazo de presentacién de las solicitudes y
subsanacidn, en su caso, en las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 30 dias habiles a partir de la fecha de
presentaciéon completa de las mismas si fueran de
caracter individual.

* Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccidén General de Migraciones, dentro de los 20 dias
habiles desde el término del plazo de presentacion de las
solicitudes, en las ayudas en régimen concurrencial.

* Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia
de la Direccidén General de Migraciones, dentro de los 30 dias
habiles desde el término del plazo de presentacién de las
solicitudes, en las ayudas de caracter individual.

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% de las solicitudes.

Porcentaje de Tramitacion del Certificado provisional Sustitutorio
de la Tarjeta de Salud Europea en desplazamientos temporales a
Portugal en un plazo maximo de 3 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud.

Adveracion documental: Emisién 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: Revisar
y atender el 90% de las quejas y sugerencias recibidas en
un plazo maximo de 5 dias habiles, el 10% restante en el
plazo de 10 dias habiles, informando al interesado de las
actuaciones realizadas, y en su caso, las medidas
adoptadas.

Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de 5/10 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas.

Reino Unido

Compromiso

Indicador

Informacidén presencial

Porcentaje de consultas de informacién presencial atendidas
antes de 15 minutos

Informacién telefénica

Porcentaje de consultas telefdnicas a las que no se pueda dar
respuesta inmediata, contestadas en los dos dias habiles
siguientes

Informacién por correo postal

Porcentaje de consultas contestadas por escrito en los 5 dias
habiles siguientes a su recepcion.

Informacién por correo electréonico

Porcentaje de consultas recibidas por correo electrénico
respondidas por la misma via en el plazo de los 2 dias hébiles
siguientes a su recepcion.

Tiempos de resolucién de ayudas competencia de la
Consejeria

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 presentacién de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacion.

Tiempos de tramitacién, en el ambito de la Consejeria,
de las ayudas competencia de la Direccidn General de
Migraciones

Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la DG de
Migraciones tramitadas en la Consejeria, dentro de los 30 dias
habiles desde el término del plazo de presentacion de las
solicitudes, en las ayudas en régimen concurrencial y, dentro de
los 40 dias habiles, en las ayudas de caracter individual.

Adveracion documental

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

Indicador

Tramitacidn de quejas y sugerencias

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

Senegal

Compromiso

Indicador

1.- Informacidn 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 informacion presencial atendidas antes
de 45 minutos

2.- Informacién telefénica:

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

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

3.- Informacién por correo postal:

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

4.- 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

5.- Tiempos de resolucion 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 presentacién de la solicitud o desde el término del
plazo de subsanacién

6.- Tiempos de tramitacidn, en el dmbito de la
Consejeria, de las ayudas competencia de la Direccién
General de Migraciones:

Tramitar el 100% de las solicitudes de ayuda en el plazo
de 15 dias habiles, a partir del término del plazo de
presentacion de las solicitudes y subsanacion, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 10 dias
habiles a partir de la fecha de presentacion completa de
las mismas si fueran de cardcter individual.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 15 dias habiles
desde el término del plazo de presentacidn de las solicitudes, en
las ayudas en régimen concurrencial.

Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, competencia de
la Direccién General de Migraciones, dentro de los 10 dias habiles
desde el término del plazo de presentacidn de las solicitudes, en
las ayudas de caracter individual

7.- Tiempos de tramitacidon 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 envio al érgano competente
de la Seguridad Social, dentro de los 3 dias habiles

Porcentaje de solicitudes de tramites de Seguridad social, incluidas
las certificaciones de acreditacion de vida, debidamente
cumplimentadas, enviadas al drgano competente de la Seguridad
Social dentro de los 3 dias habiles siguientes a su presentacion o
comparecencia del interesado
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Compromiso

Indicador

siguientes a su presentacidn o a la comparecencia del
interesado.

8.- Informe para asistencia sanitaria:

Emisidn 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 recepcidn de la solicitud

9.- Adveracién 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

10.- Tiempos de tramitacién de Quejas y Sugerencias:

Revisar y atender 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 contestadas antes de 10 dias
habiles, informando al interesado de las actuaciones realizadas, y
en su caso, las medidas adoptadas

Suiza

Compromiso

Indicador

Atender antes 20 minutos al 100 % de los usuarios que
demandan atencién presencial.

Porcentaje de consultas de caracter presencial contestadas en los
tiempos indicados.

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

Porcentaje de consultas telefdnicas contestadas en los tiempos
sefialados.

Responder las consultas por correo postal y por correo
electrénico dentro de los 15 dias habiles siguientes a su
recepcion

Porcentaje de consultas por correo contestadas en los tiempos
sefialados.

Resolver el 100 % de las solicitudes de ayudas con
documentacion completa, competencia de la Consejeria,
en 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 los plazos sefialados.

Tramitar el 100 % de las demas solicitudes de ayudas de
competencia de la Direccién General de Migraciones en
el plazo de 40 dias habiles a partir del término del plazo
de presentacién de solicitudes y subsanacién, en su caso,
en las ayudas en régimen de concurrencia, o de 40 dias
habiles a partir de la fecha de presentacién completa de
las mismas si fueran de cardcter individual.

Porcentaje de solicitudes de ayudas, tramitadas a la Direccion
General de Migraciones, en los plazos sefalados.

Tramitar el 100 % de las demas solicitudes dirigidas a los
Organismos y Entidades de la Seguridad Social espafiola'y
de los paises de acreditacion en el plazo de 20 dias
habiles.

Porcentaje del resto de solicitudes tramitadas en los plazos
sefialados.
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Indicador

Emitir informes de asistencia sanitaria, certificados o
adveraciones en el plazo de 15 dias habiles desde que se
disponga de la documentacion necesaria.

Porcentaje de informes de asistencia sanitaria, certificados o
adveraciones emitidos y realizados en los plazos sefialados.

Revisar y atender el 100 % de las quejas y sugerencias
recibidas en el plazo de 15 dias habiles.

Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de 15 dias
habiles.

Uruguay

Compromiso

Indicador

En atencidn presencial, el tiempo de espera en ser
atendido sera inferior o igual a 15 minutos en el 90% de
los casos y el 10% restante inferior o igual a 20 minutos.

Porcentaje de consultas presenciales respondidas antes de los
tiempos sefialados como compromisos de calidad.

En atencion telefonica el 90% de las llamadas recibidas
dentro del horario establecido. El 10% restante,
siempre que dejen sus datos de contacto en el buzén
de voz seran contestadas posteriormente dentro de las
24 horas siguientes.

Porcentaje de consultas telefénicas respondidas antes de los
tiempos sefalados como compromisos de calidad.

Contestacion por escrito al 90% de las consultas
recibidas por escrito, ya sean entregadas en mano o
por correo postal, dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas y el 10%
restante dentro de los 15 dias habiles.

Porcentaje de consultas por escrito (entregadas en mano, por
correo postal o electrdnico), respondidas antes de los tiempos
sefialados como compromisos de calidad.

Responder por escrito las consultas recibidas por correo
electrénico dentro de los 2 dias habiles siguientes a la
recepcion de las mismas.

Responder por escrito las consultas recibidas por correo
electrdnico dentro de los 2 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas.

Resolver las solicitudes de ayuda competencia de la
Consejeria en el plazo de 15 dias habiles o desde el
término del plazo de subsanacion.

Porcentaje de solicitudes de ayudas de competencia de la
Consejeria resueltas en el plazo sefialado

Tramitar las solicitudes de subvenciones de
competencia de la DG de Migraciones en el plazo de 25
dias habiles o desde el término del plazo de
subsanacidn para las ayudas en régimen de
concurrencia, o de 2 dias habiles para aquellas de
caracter individual.

Porcentaje de solicitudes de subvenciones competencia de la DG
de Migraciones tramitadas en los plazos sefialados.

Tramitar las solicitudes de Prestaciones por Razon de
Necesidad y Nifios de la Guerra, competencia de la DG
de Migraciones, 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 Nifios de la Guerra, competencia de la DG de
Migraciones, tramitadas en el plazo sefialado.

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

Porcentaje de informes emitidos para la asistencia sanitaria
emitidos en plazo.

Emision de certificados o adveraciones para la
obtencidn de certificado de emigrante retornado en 5
dias habiles como maximo.

Porcentaje de certificados o adveraciones para el certificado de
emigrante retornado emitidos en plazo.

Responder 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 contestadas en el plazo
sefialado.

Venezuela

Compromiso

Indicador

1. Atender y contestar las consultas telefénicas
presenciales y por correo ordinario dentro de los
siguientes tiempos:
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- Telefénica: En las 24 horas siguientes, las
consultas a las que no se pueda dar respuesta
inmediata.

- Porcentajes de consultas telefénicas contestadas antes
de los tiempos sefialados.

- Presenciales: Antes de 20 minutos.

- Porcentajes de consultas, presenciales contestadas
antes de los tiempos sefalados.

- Por correo: En 5 dias habiles

- Porcentaje de consultas por correo contestadas antes de
los tiempos senalados.

2. Resolver las solicitudes de ayudas de competencia de
la Consejeria en 20 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 fijado en los
compromisos de calidad.

3. Tramitar las ayudas de competencia de la Direccién
General de Migraciones en 20 dias habiles, a partir del
término del plazo de presentacion de las solicitudes en
las ayudas en régimen de concurrencia, o de la fecha de
presentacidn de estas, si aquellas fueran de caracter
individual.

- Porcentaje de ayudas tramitadas a la Direccion General
de Migraciones en el plazo sefialado.

4. Tramitar, en el ambito de la Consejeria, las solicitudes
y renovaciones de las pensiones asistenciales en 20 dias
habiles.

- Porcentaje de pensiones asistenciales tramitadas en el
ambito de la Consejeria en el plazo senalado.

5. Tramitar la emisién de certificados o adveraciones
para la obtencion de certificado de emigrante retornado
en el plazo de 5 dias habiles, desde que se disponga de la
documentacién necesaria.

- Porcentaje de emision de certificados o adveraciones
para la obtencién del certificado de emigrante
retornado.

6. Tramitar los certificados de comparecencia de los
pensionistas contributivos en el plazo de 5 dias habiles.

- Porcentaje de emision de certificados

7. Contestar las quejas y sugerencias recibidas en un
plazo de 20 dias habiles.

- Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en el
plazo sefialado.
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