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La Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad So- - e
cial en Marruecos, con acreditacion en Tunez, es un or- =
gano técnico de la Embajada de Espana.

Como unidad administrativa, depende organicamente Sadelis o * Soevitan
del Ministerio de Trabajo y Economia Social y funcio- i T 5
nalmente del Ministerio de Trabajo y Economia Social
y del Ministerio de Inclusién, Seguridad Social y Migra-
ciones, conforme al Real Decreto 1052/2015, de 20 de s
noviembre. 3 g
2 : : ==
Sus funciones principales estan relacionadas con la | = "
asistencia a la poblacion espanola residente en Ma- L s
rruecos y Tunez en temas relacionados con el entorno
sociolaboral, la informacién o el asesoramiento sobre
el marco laboral en los paises de acreditacion, asi como
sobre Espana, para las personas interesadas en inte-

grarse profesionalmente en uno de estos mercados. Consejeria de Trabajo, Migraciones CU NSEJ ERI’A DE TRABAJ 0
4

Asimismo, tiene funciones de apoyo al Jefe o Jefa de la y Seguridad Social en Marruecos

Misién Diplomatica, de informacién a la Administracion . . " . .
Espafol bre la situacid iolaboral de | , Direccion: Embajada de Espana - Rue Ain Khalouiya,
spanota soobre 1a situacion soclotaborat de f0s paises Av. Mohamed VI, Km 5,300. Souissi -10170 Rabat

de acreditacidn, y de relaciones institucionales con las .
. yae! . , Teléfonos: 00 212 537 54 52 90 - 00 212 537 54 52 95
autoridades, asociaciones patronales y sindicales, asi )
N . , Correo: marruecos@mites.gob.es
como entes de participacion social de estos paises.

La Consejeria también gestiona los programas de ayu- Horario de atencion al publico: EN MARRU ECOS

das y subvenciones de la Direccién General de Migra- Lunes a viernes de 9:00 a 14:00 h.

(Acreditacion en Tanez)

La version integra de esta Carta esta disponible
Con el fin de conseguir una mejor prestacién de los en la pagina Web:
servicios que se facilitan en esta Consejeria a través https://www.mites.gob.es/marruecos
de consultas presenciales, telefonicas o electrdnicas,
ponemos a disposicion de la ciudadania la Carta de
Servicios, cuyo cumplimiento puede ser evaluado y
contrastado de acuerdo con los niveles e indicadores
establecidos en la Carta y que constituye un auténtico
compromiso de calidad.
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Servicios prestados por la Consejeria

Nuestros principales servicios en Marruecos son:

Informacion y asesoramiento a la ciudadania espanola y a las em-
presas en materia laboral, de seguridad social, de asuntos sociales
y de emigracion.

Informacion y asesoramiento en materia de retorno.

Informacion y asesoramiento a las mujeres espanolas victimas de
violencia de género y a sus familias.

Informacion sobre pensiones y programas de ayuda en el exterior.
Cooperacion y apoyo permanente a las asociaciones, federaciones,
confederaciones y consejos de residentes.

Gestion de los programas de subvenciones dirigidos a asociaciones
y centros de la Direccion General de Migraciones.

Tramitacién de las ayudas asistenciales extraordinarias destinadas
a paliar la carencia de recursos y de las solicitudes de Prestacion
por Razdn de Necesidad para espanoles y espanolas en el exterior.
Gestion de pensiones, acreditacion de vida y tramitacion de inciden-
cias ante las instituciones espanolas y marroquies en el marco del
Convenio bilateral de Seguridad Social entre Espana y Marruecos.
Informacion sobre la prestacion de Ingreso Minimo Vital y la politica
estatal de inclusion social.

Compromisos de calidad

Informaciéon presencial: Atender antes de 15 minutos al 100% de
los usuarios y usuarias que demanda atencion presencial en la sede
de la Consejeria.

Informacién telefdonica: Contestar el 100% de las consultas telefd-
nicas dentro de las 24 horas siguientes, cuando no se les pueda dar
respuesta inmediata por ser necesario obtener informacion adicio-
nal.

Informacion 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.

Informacion por correo electronico: Responder por escrito el 100%
de las consultas recibidas dentro de los 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 15 dias habiles a contar desde el dia siguiente al de
presentacion de la solicitud o desde el término del plazo de subsa-
nacion.

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria, de las ayu-
das 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
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.

Informe para asistencia sanitaria: Emision del informe necesario
para obtener la asistencia sanitaria en caso de retorno o desplaza-
miento temporal a Espaia en un plazo de 10 dias habiles.
Adveracion documental: Emision de certificados o adveraciones
para la obtencién de certificado de emigrante retornado (subsidio
por desempleo para emigrantes retornados) en el plazo de 10 dias
habiles, desde que se disponga de la documentacion necesaria.
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 rea-
lizadas, y en su caso, las medidas adoptadas.

Indicadores de cumplimiento

Informacion presencial: Porcentaje de consultas de informacién
presencial atendidas antes de 15 minutos.

Informacion telefonica: Porcentaje de consultas telefénicas a las
que no se pueda dar respuesta inmediata, contestadas en las 24
horas siguientes.

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

Informacion por correo electrénico: Porcentaje de consultas con-
testadas 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 Conseje-
ria: Porcentaje de solicitudes de ayudas competencia de la Conse-
jeria, resueltas 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.

Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria, de las ayu-
das competencia de la Direccion General de Migraciones: Porcen-
taje de ayudas tramitadas dentro de los 20 dias habiles desde el
término del plazo de presentacion de las solicitudes en las ayudas
en régimen concurrencial y de 10 dias, desde el término del plazo de
presentacion de las solicitudes en las ayudas individuales.

Informe para asistencia sanitaria: Porcentaje de informes realiza-
dos en los 10 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud.
Adveracion documental: 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: Porcentaje de
quejas y sugerencias contestadas antes de 10 dias habiles, infor-
mando al interesado de las actuaciones realizadas, y en su caso, las
medidas adoptadas.

Medidas de subsanacion por incumplimiento

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en
la Carta de Servicios, podran dirigirse a la Unidad responsable de la Carta.

La persona titular de la Consejeria dara contestacion al usuario, ofreciéndo-
le una informacidn detallada de las circunstancias que hubieran determina-
do tal incumplimiento, asi como de las medidas que, en su caso, se adopten
para evitarlas en lo sucesivo, en un plazo no superior a 10 dias habiles.

En ningun caso las reclamaciones por incumplimiento de los compromi-
sos declarados en la Carta daran lugar a responsabilidad patrimonial.

Presentar quejas y sugerencias

Los ciudadanos y las ciudadanas podran presentar sus quejas y suge-
rencias sobre el funcionamiento del servicio de forma presencial, en el
formulario habilitado a tal efecto, mediante correo postal o por el correo
electrdnico de la Consejeria, siendo necesario en este ultimo caso la fir-
ma electrénica del interesado.

También podra realizarse a través de la Sede Electrénica del Ministerio:
https://www.mites.gob.es/es/sede_electronica_menu/index.htm, sien-
do necesario disponer de certificado digital.

La Consejeria, en el plazo maximo de 20 dias habiles siguientes a la pre-
sentacion de la queja/sugerencia, informara al interesado de las actua-
ciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

Formas de participacion de los usuarios
en los servicios

Las personas que se dirijan a esta Consejeria podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

« Directamente, contactando con la Consejeria, y poniendo en su co-
nocimiento sus opiniones o iniciativas, sugerencias o quejas (con
arreglo a lo indicado en esta Carta).

« Atravésde susrepresentantes en los 6rganos de participacion insti-
tucional: Consejo de la Ciudadania Espanola en el Exterior.

o Através de los Centros y Asociaciones de emigrantes con sede en
Marruecos.

« Através de la Embajada o el Consulado.

« Por medio de su participacion en las actividades informativas o en
las encuestas que se realicen.

Unidad responsable de la carta

La Secretaria General de la Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguri-
dad Social, en la direccién y teléfonos indicados en esta Carta de Servicios.


https://www.mites.gob.es/es/sede_electronica_menu/index.htm



