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Sus funciones principales estan relacionadas con la ® %
asistencia a la poblacién espanola residente en Portu- QQ‘} '%
gal en temas relacionados con el entorno sociolaboral, 2 %
la informacidn sobre el marco laboral en los paises de
acreditacion, asi como sobre Espana, para las perso-
nas interesadas en integrarse profesionalmente en
uno de estos mercados.
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Asimismo, tiene funciones de apoyo al Jefe o Jefa de la y Seguridad Social en Portugal

Mision Diplomatica, de informacién a la Administracion

Espanola sobre la situacion sociolaboral de los paises Direccion: Rua do Salitre, 1 1269-052 Lisboa (Portugal)

de acreditacion, y de relaciones institucionales con las Tel.: 00351 21 3469877 4

autoridades, asociaciones patronales y sindicales, asi Fax: 00351 21 3422015 CU NSEJ ERIA DE TRABAJ 0
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La Consejeria también gestiona los programas de ayu- Horario de atencién al publico: M I G RACI 0 N ES

das de la Direccion General de Migraciones, asi como De 9 a 14 h de lunes a viernes
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La version integra de esta Carta esta disponible
Con el fin de conseguir una mejor prestacién de los en la web de la.Consejerla: EN PU RTU GAL
servicios que se facilitan en esta Consejeria a través https://www.mites.gob.es/portugal
de consultas presenciales, telefénicas 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.

Carta de Servicios
2022-2025 B

Y SEGURIDAD SOCIAL

CONSEJERIA DETRABAJO.
EMBAJADA MIGRACIONES
DE ESPANA

NIPO: 117-23-001-6



Servicios prestados por la Consejeria

Nuestros principales servicios en Portugal son:

« Atencidn e informacién general a los espanoles sobre temas
relacionados con la residencia/trabajo, legislacion laboral y de
Seguridad Social y retorno a Espana.

o Realizacion de tramites y gestiones relacionados con la Seguri-
dad Social espafola y portuguesa.

o Tramitaciéon con cardcter urgente del Certificado Provisional
Sustitutorio de la Tarjeta Sanitaria Europea.

« Fomento de acciones para facilitar a la ciudadania espanola la
busqueda de empleo.

« Informacion a empresas espafolas y portuguesas sobre despla-
zamiento de trabajadores, contratacion, despidos, etc. y Seguri-
dad Social.

« Difusion y gestion de los Programas de Subvenciones y Ayudas
a favor de los espanoles en el exterior de la Direccion General
de Migraciones.

Para mas informacién ver la pagina web del MITES:
https://www.mites.gob.es/es/guia/texto/guia_15/index.htm

o Informacion a las mujeres espafolas victimas de violencia de
género en el ambito de competencias de la Consejeria.

o Difusiony gestion del Programa de Vacaciones para Mayores del
IMSERSO.

o Atencidon e informacidn general a los extranjeros sobre temas
relacionados con la residencia/trabajo, legislacion laboral y de
Seguridad Social.

« Informacion sobre la prestacion de Ingreso Minimo Vital y la po-
litica estatal de inclusién social.

Compromisos de calidad

« Atendery contestar las consultas telefdnicas, presenciales y por
correo dentro de los siguientes tiempos:

- Presenciales: antes de 30 minutos al 95% de los usuarios y
antes de 45 minutos al 5%.

- Telefénicas: contestar en 3 dias habiles el 70% de las consul-
tas a las que no se pueda dar respuesta inmediata y en 7 dias
habiles el 30% restante.

- Por correo electrénico: el 100% en los 7 dias habiles siguien-
tes a su recepcion.

- Por correo postal: el 100% en los 15 dias habiles siguientes a
Su recepcion.

« Resolver el 100% de ayudas competencia de la Consejeria en 30
dias habiles, a partir del término del plazo de presentacion de
solicitudes o desde el término del plazo de subsanacion.

o Tramitar el 100% de las solicitudes de ayudas competencia de la
Direccion General de Migraciones 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 concu-
rrencia, o de 30 dias habiles a partir de la fecha de presentacion
completa de las mismas si fueran de caracter individual.

o Tramitacién del 100% de solicitudes del Certificado Sustitutorio
Provisional de la Tarjeta Sanitaria Europea en el plazo de 3 dias
habiles para Asistencia Sanitaria

o Adveracion documental para la obtencion de Certificado de emi-
grante retornado en el plazo maximo de 3 dias habiles para el
100% de las solicitudes desde que se disponga de toda la docu-
mentacion necesaria.

o Contestar el 90% de las quejas y sugerencias recibidas en un
plazo de 5 dias habiles y el 10% en 10 dias habiles.

Indicadores de cumplimiento

« Porcentaje de consultas presenciales, telefonicas o por correo
electrénico y postal contestadas antes de los tiempos sefnalados
como compromisos de calidad.

« Porcentaje de resolucion de ayudas competencia de la Consejeria
antes de los tiempos senalados como compromisos de calidad.

« Porcentaje de tramitacion de ayudas competencia de la Direc-
cion General de Migraciones antes de los tiempos sefalados
como compromisos de calidad.

« Porcentaje de Certificado Sustitutorio Provisional de la Tarjeta
Sanitaria Europea tramitados antes de los tiempos sefalados
como compromisos de calidad.

« Porcentaje de adveracion documental para la obtencion de Cer-
tificado de emigrante retornado antes de los tiempos senalados
como compromisos de calidad.

« Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de los
tiempos sefalados como compromisos de calidad

Medidas de subsanacion por incumplimiento

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos decla-
rados en la Carta de Servicios, podran dirigirse a la Unidad respon-
sable de la Carta.

La persona titular de la Consejeria dara contestacion al usuario,
ofreciéndole una informacion detallada de las circunstancias que
hubieran determinado tal incumplimiento, asi como de las medidas
que, en su caso, se adopten para evitarlas en lo sucesivo, en un plazo
no superior a 30 dias habiles.

En ninguln caso las reclamaciones por incumplimiento de los com-
promisos declarados en la Carta daran lugar a responsabilidad pa-
trimonial.

Presentar quejas y sugerencias

Los ciudadanos y las ciudadanas podran presentar sus quejas y su-
gerencias sobre el funcionamiento del servicio de forma presencial,
en el formulario habilitado a tal efecto, mediante correo postal o por
el correo electrénico de la Consejeria, siendo necesario en este ulti-
mo caso la firma electrdnica del interesado.

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

La Consejeria, en el plazo maximo de 20 dias habiles siguientes a
la presentacion de la queja/sugerencia, informard al interesado de
las actuaciones 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 me-
dios:

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

o Através de sus representantes en los érganos de participacién
institucional: Consejo de Residentes Espafioles (CRE) constituido
en Portugal y Consejo de la Ciudadania Espafola en el Exterior.

« Através de los Centros y Asociaciones de emigrantes con sede
en Portugal.

« 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 Consejeria de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social, en la di-
reccion y teléfonos indicados en esta Carta de Servicios.






