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1. 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 derechos que les asisten en relacién con
aquellos y los compromisos de calidad en su prestacion. El Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio (BOE del 3 de septiembre), 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 responsabilidad, facilitando la
participacion y la informacion 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 la
disposicion final segunda del RD 499/2020, de 28 de abril, por el que se desarrolla
la estructura organica basica del Ministerio de Trabajo y Economia Social, por el
gue 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, son érganos técnicos especializados de las Misiones Diplomaticas y de las
Representaciones Permanentes del Reino de Espafa, 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 Accidn y del Servicio Exterior del Estado y
este Real Decreto.
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2. Datos identificativos y fines

La Consejeria depende organicamente de la Subsecretaria de Trabajo y Economia
Social, a través de la Secretaria General Técnica, y mantiene una dependencia
jerarquica de la Embajadora de Espafia en Portugal.

Desde el punto de vista funcional, depende conjuntamente del Ministerio de
Trabajo y Economia Social y del Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y
Migraciones, en el @&mbito 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 espafioles
y de las empresas esparfolas en el exterior. En materia de emigracion velara
especialmente por la salvaguardia de los derechos econdmicos y sociales de los
trabajadores espafioles 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 Espafa y a reforzar la lucha contra la inmigracion irregular.

Son funciones de la Consejeria, entre otras, asistir a los ciudadanos y ciudadanas
residentes espafoles 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 espafiol, y apoyar la canalizacién de
los flujos inmigratorios de los extranjeros.

Ademas, la Consejeria fomentara acciones para facilitar a la ciudadania espafiola
la busqueda de empleo en los paises de acreditacion.

Igualmente, son funciones de la Consejeria las relativas a la informacion a la
Administracion espafiola sobre la situacion socio-laboral en los paises de
acreditacion y a las relaciones institucionales con las autoridades, asociaciones
patronales y sindicales y entes de participacion social de estos paises.
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3. Servicios prestados por la Consejeria

3.1 Informacién ala ciudadania espafiola residente

Informacién en materia laboral, de seguridad social y de asuntos
sociales.

Informacién sobre formacion profesional en Espafna y Portugal.
Informacién en materia de retorno.

Informacién sobre el marco laboral en Espafia y Portugal para las
personas interesadas en integrarse profesionalmente en uno de estos
mercados, independientemente de su nacionalidad.

Informacion sobre violencia de género. La Consejeria, en el &mbito de
sus competencias y en colaboracion con el Ministerio de Asuntos
Exteriores, Union Europea y Cooperacion y la Delegacién del Gobierno
contra la Violencia de Geénero, facilitara informacidén y asesoramiento a
las mujeres espafiolas victimas de violencia de género y a sus familias,
para que tengan conocimiento de sus derechos y de los recursos
disponibles en el pais de residencia.

Asimismo, facilitara informacion para el retorno de las espafiolas
residentes en el exterior 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 informacion sobre la prestacion de Ingreso Minimo Vital y la
politica estatal de inclusién social y sobre las prestaciones y politicas
equivalentes en Portugal.

3.2 Asociaciones, Centros y Consejos de Residentes
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Relacion de cooperacion e intercambio permanente con estas
Instituciones.

Difusion de convocatorias y asesoramiento acerca de los requisitos para
la presentacion en tiempo y forma de las subvenciones destinadas a los
programas de actuacion para la ciudadania espafiola en el exterior y los
retornados, asi como para su justificacion.

Participacion en encuentros y actos organizados por las entidades o
promovidos por la Consejeria.

Elaboracion y distribucibn de documentacibn o publicaciones
portuguesas y espafiolas, de interés para nuestros/as emigrantes.



3.3 Gestidén de ayudas econdémicas

e Ayudas asistenciales de caracter extraordinario destinadas a paliar la
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situacion derivada de la carencia de recursos de los espafioles y las
espafiolas en el exterior y de los familiares a su cargo, asi como sufragar
los gastos extraordinarios derivados del hecho de la emigracién cuando
se acredite insuficiencia de recursos.

Programas de actuacion de la Direccion General de Migraciones a favor
de la ciudadania espafiola en el exterior y retornada:

PROGRAMA DE MAYORES Y DEPENDIENTES

Ayudas para actividades asistenciales y de atencién 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 integracion de espafioles y espafiolas
mayores retornados que no pertenezcan a la poblacion activa,
mediante el apoyo a la creacidon o mantenimiento de residencias de
acogida.

PROGRAMA DE ASOCIACIONES

Ayudas destinadas a contribuir a la financiacion de los gastos de
funcionamiento de las Federaciones, Asociaciones y Centros de
espafoles y espafolas en el exterior que desarrollen una labor
asistencial o de promocion sociocultural.

PROGRAMA DE CENTROS

Ayudas destinadas a sufragar los gastos de obra nueva,
rehabilitacion, adaptacion y equipamiento de los centros e
instalaciones de las entidades radicadas en el exterior, cuya finalidad
sea la asistencia social, sanitaria y sociocultural en favor de la
ciudadania espafola del exterior, incluidos centros sociales, centros
de dia, residencias de mayores e instituciones de acogida.

PROGRAMA DE PROYECTOS E INVESTIGACION

Ayudas a entidades y particulares para actividades dirigidas a
fomentar la realizacion de estudios de investigacion dirigidos al
conocimiento historico o actual de la situacion de la ciudadania
espariola 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 espafioles y las espafiolas en el exterior y los retornados.

PROGRAMA DE COMUNICACION

Acciones en el @&mbito de la comunicacion dirigida a la ciudadania
esparfiola 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 asociaciones en el exterior.



o PROGRAMA DE JOVENES

Actuaciones para la integracion social y laboral de las y los jovenes,
entre ellas, las de informacion, orientacion profesional y
asesoramiento en el exterior sobre empleo y emprendimiento.
Programas de formacion, practicas en empresas, de especializacion
profesional y de emprendimiento, que permitan la incorporacion en el
mercado laboral del pais de residencia y Programas de
perfeccionamiento de lengua extranjera en el pais de residencia.
Programas que faciliten el retorno, asi como la participacion en
proyectos emprendedores en Espana.

Méas informacioén en el Portal de la Ciudadania Espariiola en el Exterior

3.4 Otras actuaciones en favor de la ciudadania espafola en el
exterior y retornada

e Gestion de pensiones

= Certificados de comparecencia para el mantenimiento de las pensiones
contributivas de la Seguridad Social.

e Asistencia Sanitaria

= Tramitacion de Certificados Provisionales Sustitutorios de la Tarjeta
Sanitaria Europea de Espafa para ciudadanos espafoles o residentes
en Espafia en caso de necesidad.

e Seguridad Social

= Actuaciones y gestiones a favor de la emigracion ante las entidades
gestoras de la Seguridad Social espafiolas y portuguesas en relacion
con la aplicacion de los Reglamentos Comunitarios o de los Convenios
Bilaterales suscritos en materia de Seguridad Social, perfeccionando las
relaciones bilaterales entre instituciones de SS de las contrapartes.

e Seguimiento del cumplimiento de los Convenios Internacionales y de los
Reglamentos Comunitarios o la normativa aplicable en el ambito de la
Seguridad Social.

= Asistencia a las personas beneficiarias de dichos instrumentos
internacionales.

e Desempleo

= Informacién en relacion a la documentacion de las prestaciones por
desempleo, tanto contributivo como asistencial.

» |Informacién sobre posibilidades de reintegrarse en el mercado de
trabajo portugués mediante una cualificacion profesional o retorno.
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e Retorno
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Informacién a los y las emigrantes que retornen a Espafa sobre los
procedimientos y documentacion necesaria para el reconocimiento del
derecho a prestacion por desempleo y su solicitud en Espafia, bien sea
en su modalidad de contributiva o asistencial, asi como la adveracion de
la documentacion necesaria.

Informacién sobre los Programas de la Direccibn General de
Migraciones destinados a poblacion retornada.

Informacién sobre Planes de Retorno en vigor en las Comunidades
Auténomas.

Informacién sobre los canales para trdmites de homologacion de
estudios profesionales para el ejercicio de una profesién en Espafa.

Informacién sobre el establecimiento por cuenta propia en Espafia.

Laboral

Informacion a la emigracion espafiola sobre la legislacion laboral
portuguesa, los canales para procedimientos de recurso en caso de
reclamacion laboral y la aplicacion, en su caso, de las Directivas de la
Union Europea sobre la materia.

Fiscal

Informacion sobre los organismos y canales competentes en el sistema
fiscal en relacion con las obligaciones tributarias derivadas del salario.

Accion Social

Colaboracion con los Consulados Generales, siempre que sea
requerida por dichos Organismos, en todas las materias competencia
de esta Consejeria.

Desarrollo y gestion de los programas de vacaciones para personas
mayores y de termalismo social financiados por el IMSERSO.

Emigracion

Informacioén a requerimiento a personas espafiolas interesadas en una
estancia de trabajo o estudios en Portugal.

Informacién sobre los canales para la busqueda de empleo existentes
en Portugal.

Informacion y requisitos en materia de residencia, seguridad social y
asistencia sanitaria a pensionistas espafoles que desean trasladarse a
Portugal.

Informacion a las empresas sobre la contratacion individual o colectiva
(trabajadores/as temporeros) de personas esparfiolas para trabajar en
Portugal.



e Inclusién social

» Informacion sobre la posibilidad de acceso a la prestacion del Ingreso
Minimo Vital y prestacion equivalente en Portugal.

e Atencidn a extranjeros/as que desean emigrar a Espafia
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Informacién sobre la situacion del empleo en Espafia y sobre el
procedimiento legal existente para el acceso de los mismos al mercado
de trabajo espaiiol.

Informacién sobre los Organismos para la homologacién de titulaciones
de profesiones regladas y no regladas que permitan el ejercicio de las
mismas en Espafia.

Informacidn a personas extranjeras que sean pensionistas y que deseen
trasladar su residencia a Espafa.

Informacién a empresas portuguesas sobre desplazamiento de
trabajadores a Espafia.

Informacion a empresas y ciudadanos, independientemente de la
nacionalidad, de los canales para publicacion de ofertas o basqueda de
empleo en Espafia, respectivamente.



4. Derechos de la ciudadania

De conformidad con lo previsto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre £ (BOE del 2
de octubre), del Procedimiento Administrativo Coman de las Administraciones
Publicas, los ciudadanos y ciudadanas que acudan a las Consejerias de Trabajo,
Migraciones y Seguridad Social tienen, entre otros, derecho a:

« Ser informados en materias de su interés que sean competencia de la
Consejeria, de manera presencial, telefonica y teleméatica.

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

e« Conocer en cualquier momento el estado de la tramitacién 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 expresa en plazo; el 6rgano 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.

o Obtener informacion 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.

o 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 determinados en los articulos 13 y 53 de la
mencionada Ley 39/2015, de 1 de octubre.

e Asimismo, los ciudadanos y ciudadanas gozaran de los derechos
relacionados con la utilizacion de medios electronicos o con la obtencion de
informacion 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.
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5. Formas de participacion de la ciudadania

Las personas que se dirijan a esta Consejeria podran colaborar en la mejora de la
prestacién del servicio a través de los siguientes medios:
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Directamente, contactando con la Consejeria, personalmente, por teléfono
0 por correo electrénico, poniendo en su conocimiento sus opiniones,
Iniciativas sugerencias y quejas.

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

A través de sus representantes en los 6rganos de participacion institucional
—Consejo de Residentes Espafioles (CRE) constituido en Portugal y
Consejo de la Ciudadania Espafiola en el Exterior en Portugal.

A través de los Centros y Asociaciones de emigrantes con sede en el pais
0 paises de la demarcacion de la Consejeria.

A través de la Embajada o el Consulado.

Por medio de su participacion en las actividades informativas o en las
encuestas que se realicen.
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6. Presentacion de quejas y 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 queja a través del formulario oficial.

Dicho formulario puede solicitarlo en la sede de la Consejeria de Trabajo,
Migraciones y Seguridad Social o descargarlo a través del siguiente enlace:

https://www.mites.gob.es/es/contacto ministerio/quejasysugerencias/quejas.htm

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

= Presencial: en nuestra oficina de Lisboa, situada en la Embajada de Espaiia,
en horario de 9h a 14h de lunes a viernes.

= Por correo postal dirigido a:
Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social
Embajada de Espaia
Rua do Salitre, 1
1269-052 Lisboa
Portugal

=  Por medios electrénicos:

o Al buzdn de correo de la Consejeria: portugal@mites.qob.es
Debe ir firmado electronicamente por el interesado.

o A través de la Sede Electronica de los Servicios Centrales del
Ministerio de Trabajo y Economia Social, siendo necesario disponer
de certificado digital:

https://www.mites.gob.es/es/sede electronica menu/index.htm.

La Consejeria, en el plazo de 20 dias habiles, contados a partir del dia de la
presentacion de la queja o sugerencia, informara al interesado de las actuaciones
realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

La presentacion de cualquier queja o sugerencia no tendra la calificacion 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.
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7. Compromisos de calidad

La relacion de servicios detallados en esta carta, siempre que exista constancia de
todos los requisitos y datos establecidos, se prestaran por la Consejeria conforme
a los compromisos de calidad que se exponen a continuacién junto a los
indicadores utilizados para evaluar su nivel de cumplimiento.

v

Carta de Servicios-Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social en

Informacion 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.

Informacién 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 informacion
adicional.

Informacidn por correo postal:

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

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.

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
subsanacion, en su caso, en 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.

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.

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.
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v' 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 hébiles, el 10% restante en el plazo de 10 dias hébiles,
informando al interesado de las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.
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8. Sistemas de aseguramiento de la calidad, la proteccidn
medioambiental y la seguridad laboral

8.1 Aseguramiento de la calidad del servicio

La Consejeria cuenta con un sistema de aseguramiento de la calidad
consistente en:

v

AN

La interlocucién con las personas que forman parte del Consejo General
de la Ciudadania Espafola en el Exterior y de los Consejos de
Residentes Espafioles.

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

La potenciacion de la relacion electrénica, via Internet, con los centros y
asociaciones espafiolas cuya sede se encuentre alejada de la
Consejeria, como via de acercamiento de sus opiniones.

La actualizacion periddica de la informacion contenida en la pagina web
de la Consejeria.

El examen trimestral de los indicadores de gestion.

Las reuniones periddicas de todo el personal de la Consejeria en las que
se identifiquen los problemas existentes y se busquen las soluciones
mas adecuadas, al tiempo que se unifiquen los criterios de actuacion.
La formacion 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 6rganos centrales de los Ministerios de
dependencia funcional, 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
Embajada y, en especial, con los Consulados Generales,
Viceconsulados y Consulados Honorarios en Portugal.

Reuniones y contactos periédicos con las Autoridades locales en materia
de Seguridad Social, Laboral, empleo y Emigracion.

El andlisis de las quejas y sugerencias recibidas, con la finalidad de
revisar los procedimientos y sistemas de gestidon, para adaptarlos a las
necesidades y expectativas de las personas a quienes estén dirigidos.

8.2 Proteccion medioambiental

Las medidas de gestion del consumo energético y de generacion de
residuos que aseguran el cumplimiento de los principios de sostenibilidad y
respeto al medio ambiente, son dictadas por la Embajada de Espafia en
cuyas instalaciones nos hayamos ubicados.

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.

Carta de Servicios-Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social en

Portugal

14



8.3 Prevencién de Riesgos laborales

La Consejeria asume un compromiso en materia de seguridad e higiene y
prevencion de riesgos laborales, velando por el cumplimiento de la
legislacion aplicable, supeditados a los planes de accion disefiados por la
Embajada de Espafa donde estamos ubicados.
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9. Indicadores de cumplimiento

Con el fin de evaluar y, en su caso, corregir el desempefio del personal de esta
unidad y el grado de satisfaccion de los compromisos contenidos en esta Carta de
Servicios, la Consejeria dispone de una serie de indicadores de seguimiento y
evaluacion de la calidad, que estan en funcion de los compromisos adquiridos y
gue son los siguientes:

v Informacién presencial:

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

v Informacion telefdonica:

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

v Informacién por correo postal:

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

v Informacién por correo electrénico:

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

v' Tiempos de resolucion de ayudas de competencia de la Consejeria:

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.

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

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

v Asistencia sanitaria:

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.

v" Adveracién documental:

Porcentaje de adveraciones realizadas en los 3 dias habiles siguientes a la
recepcion de la solicitud, una vez que la documentacion presentada esté
completa.
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v' Tiempos de tramitacion de Quejas y Sugerencias:

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.
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10. Medidas de subsanacién por incumplimiento de los
compromisos

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta
Carta, el interesado podra presentar reclamacién ante la Unidad responsable de la
misma.

Una vez analizada la reclamacién, la persona titular de la Consejeria contestara al
ciudadano o ciudadana informandole de forma detallada de las circunstancias que
hubieran determinado tal incumplimiento, de los resultados del analisis, asi como
las medidas que, en su caso, se adopten para evitarlas en lo sucesivo, en un plazo
no superior a 30 dias habiles.

En ningun caso las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos
declarados en la Carta daran lugar a responsabilidad patrimonial.
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11.Medidas para asegurar la igualdad de género, atender a la
diversidad y mejorar el acceso a los servicios

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

11.1 Igualdad de género

La Consejeria cumple con lo establecido en la Ley Organica 3/2007, de 22
de marzo, para la igualdad 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.

La Consejeria analizara y corregira, en su caso, las actuaciones y conductas
gue dificulten el respeto al principio de igualdad de trato entre hombres y
mujeres.

11.2 Reglas de atencidn al publico

En cada una de las modalidades de atencion, el personal de la Consejeria
se guiara por las siguientes reglas de actuacion con la ciudadania:

v Se identificaran adecuadamente.

v/ Seran receptivos para escuchar a la persona que demanda ayuda o
plantea una consulta.

v Utilizaran un lenguaje claro y comprensible.

v/ Trataran a las personas con respeto, cortesia y amabilidad.

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

v Intentaran resolver la cuestion planteada en el menor tiempo y con el
mayor acierto posible, y

v' Preguntaran a la persona atendida si ha obtenido lo que deseaba.

11.3 Compromiso ético de actuacion

El personal que presta servicios en la Consejeria asume como valores éticos
del servicio publico 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 velara por que usuarios y
usuarias sean tratados con la mayor consideracion, con arreglo a los
principios de maxima colaboracién, minima molestia, confidencialidad,
confianza, actuacion eficiente y trato personalizado.

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

Se posibilita la accesibilidad por los contenidos de su pagina web:
https://www.mites.gob.es/portugal

Las paginas web del Ministerio de Trabajo y Economia Social cumplen las
Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG) 2.1 de la WAI (Web
Accessibility Initiative) del consorcio Web (W3C) y la norma UNE-139803-
2012 nivel AA.
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12.Unidad responsable de la Carta

La Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social, responsable de la Carta
de Servicios, sera la encargada de velar por el cumplimiento de los compromisos
recogidos en la Carta y de impulsar las pertinentes acciones de mejora.

Correo electronico: portugal@mites.gob.es
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13. Normativa

La normativa reguladora de los servicios prestados por la Consejeria se encuentra
en los siguientes textos legales:

13.1 Procedimiento, régimen juridico 'y organizacién
administrativa

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas.

Ley 40/2015, de 1 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 Sequridad Social en el exterior
y se regula su organizacion, funciones y provision de puestos de trabajo
Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.

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

13.2 Ciudadania espafiola en el exterior

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

= Real Decreto 230/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Consejo
General de la Ciudadania espafiola en el exterior.

= Real Decreto 1960/2009, de 18 de diciembre, por el que se requlan los
Consejos de Residentes Espafioles en el extranjero.

= QOrden AEC/2172/2010, de 13 de julio, por la que se regulan la
constituciéon, eleccion y funcionamiento de los Consejos de residentes
espafoles en el exterior.

13.3 Derechos laborales y 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.

= 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 |).

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

Ley 3/2005, de 18 de marzo, por la que se reconoce una prestacion
econdmica a los ciudadanos de origen esparol 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 11 de enero, por el que se regula la prestacién
por razén de necesidad a favor de los esparoles 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 aplicacién de la Ley 3/2005, de 18 de
marzo, por la que se reconoce una_prestacion econdmica a los
ciudadanos de origen espafiol desplazados en el extranjero, durante su
minoria _de edad, como consecuencia _de la Guerra Civil, y gque
desarrollaron la mayor parte de su vida fuera del territorio nacional.
Resoluciéon de 4 de julio de 2006, de la Direccion General de Emigracion,
por la gue se establece el plazo para la presentacion de la fe de vida y
declaracién de ingresos para los beneficiarios de pensiones asistenciales
por ancianidad y de las prestaciones econdémicas reconocidas a los
ciudadanos de origen espafol 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.
Resolucién de 8 de abril de 2008, de la Direccion General de Emigracion,
por la que se desarrolla el procedimiento de determinacion de la situacion
de incapacidad absoluta comprendida _en la prestacién por razon de
necesidad en determinados supuestos

Ayudas asistenciales y subvenciones

Real Decreto 1493/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueban las
normas reguladoras de la concesiéon directa de ayudas destinadas a
atender las situaciones de extraordinaria necesidad de los espafioles
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
espafoles no residentes en Esparia.

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 espafiola en el exterior y retornados.
Orden ESS/1650/2013, de 12 de septiembre, por la gue se establecen las
bases reqguladoras y se convoca para 2013 la concesion de subvenciones
destinadas al programa de Jévenes de la Direcciéon General de

Migraciones
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Asistencia sanitaria

Resoluciéon de 25 de febrero de 2008, conjunta de la Direccién general de
Emigracion vy de la Direccion _general del Instituto Nacional de la
Seqguridad Social, por la gue se requla el procedimiento para acceder a la
asistencia_sanitaria_para _espafioles de origen retornados y para
pensionistas y trabajadores por cuenta ajena_esparfoles de origen
residentes en el exterior que se desplacen temporalmente al territorio
nacional.

Resoluciéon de 6 de abril de 2009, conjunta de la Direccidon General de
Emigracion y del Instituto Nacional de la Seguridad Social, por la que se
modifica la _de 25 de febrero de 2008, por la que se requla el
procedimiento para acceder a la asistencia sanitaria para espafoles de
origen retornados y para pensionistas y trabajadores por cuenta ajena
espafoles de origen residentes en el exterior gue 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 Seqguridad Social.

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

Resolucién 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 prestacion _econdmica por razén de
necesidad a favor de los espafioles residentes en el exterior gue
acreditasen esta condicién a 31 de diciembre de 2013.

Seguridad social

Orden de 27 de enero de 1982, por la gue se regula la situacién asimilada
al _alta_en el Régimen General de los trabajadores trasladados al
extranjero por Empresas Espariolas

Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley General de la Sequridad Social.

Resolucién de 4 de marzo de 2014, de la Secretaria de Estado de la
Seqguridad Social, por la que se establece la acreditacion de la vivencia
de los perceptores de pensiones de la Sequridad Social espafiola, en su
modalidad _contributiva, residentes en el extranjero, mediante
comparecencia ante las Consejerias o Secciones de Empleo y Seguridad
Social.

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

Orden TAS/2865/2003, de 13 de octubre, por la que se requla el convenio
especial en el Sistema de la Seguridad Social.

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

Convenio_especial para funcionarios o _empleados de organizaciones
internacionales intergubernamentales.

Inmigracién y extranjeria

Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los
extranjeros en Espafa y su integracién social

Real Decreto 557/2011, de 20 de abril, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley Organica 4/2000, sobre derechos v libertades de
los extranjeros en Espaiiay su integracion social, tras su reforma por Ley
Organica 2/2009.

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

Plan de Retorno a Espaiia.

Inclusién social

Ley 19/2021, de 20 de diciembre, por la que se establece el ingreso
minimo vital.
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https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-544
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-544
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-7703
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-7703
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-7703
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-7703
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-10074
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-10074
http://www.ciudadaniaexterior.mitramiss.gob.es/es/pdf/plan_retorno_espana.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-21007
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-21007

14.Direcciones de contacto y datos utiles

Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social

Direccion: Rua do Salitre, 1. 1269-052 Lisboa (Portugal)
Teléfono: 00351 21 3469877

Fax: 00351 21 3422015
Correo: portugal@mites.gob.es
Web: https://www.mites.gob.es/portugal

Horario de atencion al publico: de 9 a 14h de lunes a viernes.

Medios de acceso y transporte
Transporte Publico: Metro
Avenida (linea azul)

Autobuses:

709, 711, 732,736,

Aerobus.

Plano de situacion
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