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SERVICIOS QUE SE PRESTAN

O Atencion a los espafioles residentes en el extranjero:
»>Gestion de ayudas econdmicas para :

= Incapacitados permanentes para el trabajo
que carezcan de recursos economicos
suficientes.

= Sufragar gastos extraordinarios.

= Asistencia sanitaria a pensionistas e
incapacitados.

= Integracion laboral o insercidn en el mercado
laboral espafiol.

= Becas “Reina Sofia” para promocion
educativa.

>Atencién a Asociaciones y Centros.

»>Pensiones asistenciales para mayores de 65 afios
que carezcan de recursos econdmicos suficientes.

0 Informacion al Ministerio y a las Instituciones de los
paises de acreditacion y relaciones institucionales.

O Atencion a los extranjeros que desean emigrar a Espafia.

O Actuaciones en materia de Seguridad Social (Pensiones
contributivas, periodos de cotizacion, convenios
especiales, etc.)

QO Seguimiento de la cooperacidn técnica socio-laboral.

O Tramitar, en el ambito de la Consejeria, el 90% de las
pensiones asistenciales en 2 dias hébiles.

O Atender y contestar las consultas telefénicas, presenciales
y por correo dentro de los siguientes tiempos:

-Telefénicas: En las 24 horas siguientes, el 90% de
las consultas a las que no se pueda dar respuesta
inmediata.

-Presenciales: Antes de 10 minutos, el 90% de las
mismas.

-Por correo: En las 24 horas siguientes a la
recepcion.

O Contestar el 90% de las quejas y sugerencias recibidas en
un plazo de 3 dias habiles.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE
INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos
declarados en esta Carta, el usuario podra presentar
reclamacion ante la Unidad responsable de la misma, que se
pondra en contacto con él, 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.

FORMAS DE PRESENTACION DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS

INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO Y LA
EVALUACION

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias sobre el
funcionamiento del servicio de forma presencial, en el formulario
habilitado a tal efecto, mediante correo postal o por medios
telematicos, siendo necesario en este Ultimo caso la firma
electronica del interesado.

La Consejeria, en el plazo de 20 dias habiles siguientes a la
presentacion de la queja/sugerencia, informara al interesado de las
actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE OFRECEN

O Resolver el 75% de las solicitudes de ayudas
competencia de la Consejeria en 4 dias habiles, a contar
desde el dia siguiente al de presentacion de la solicitud si
hubiera asignacion presupuestaria, o, en su caso, desde
que ésta fuera asignada.

O Tramitar el 90% de las ayudas de competencia de la
Direccion General de la Ciudadania Espafiola en el
Exterior en 12 dias hébiles, a partir del término del plazo
de presentacion de solicitudes en las ayudas en régimen
de concurrencia, o de la fecha de presentacidn de las
mismas, si éstas fueran de caracter individual.

QO Porcentaje de solicitudes de ayudas, competencia de la
Consejeria, resueltas antes de 4 dias habiles.

O Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consgjeria, de
competencia de la Direccion General de la Ciudadania
Espafiola en el Exterior, antes de 12 dias habiles.

O Porcentaje de pensiones asistenciales tramitadas en el
ambito de la Consejeria en 2 dias habiles.

O Porcentajes de consultas telefénicas, presenciales o por
correo contestadas antes de los tiempos sefialados.

O Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de 3

dfas habiles.

PARTICIPACION Y COLABORACION DE LOS
CIUDADANOS Y USUARIOS EN LOS SERVICIOS

> Através de la participacion en;

- El Consejo General de la Ciudadania Espafiola en el
Exterior y Consejos de Residentes.

- Centros y Asociaciones.

> Mediante la formulacion de quejas y sugerencias y por
medio de opiniones en las encuestas que se realicen
anualmente.

RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

La Secretaria General de la Consejeria, en la direccion y
teléfono que figuran en el triptico.




