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1. PRESENTACION

La Consejeria de Empleo y Seguridad Social en Chile, en los términos establecidos 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 organizacion,
funciones y provision de puestos de trabajo, es un érgano técnico especializado de las
Misiones Diplomaticas del Reino de Espafa en los paises de acreditacion para el
desarrollo de las funciones que, en el marco de las competencias del Ministerio de
Empleo y Seguridad Social, le encomienda la Ley 2/2014, de 25 de marzo, de la Accién
y del Servicio Exterior del Estado

La Consejeria depende organica y funcionalmente de la Subsecretaria del Ministerio de
Empleo y Seguridad Social, a través de la Secretaria General Técnica, y mantiene una
dependencia jerarquica del Embajador de Espafia.

En el marco de lo dispuesto en los articulos 22 y 23 de la citada Ley 2/2014, la Accién
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 cooperacién y la informacién en
estas materias, asi como la atencion de los trabajadores espafioles y de las empresas
espanolas en el exterior.

Son funciones de la Consejeria asistir a los residentes espanoles en cualquier problema
socio-laboral que les afecte; orientarles y, en su caso, ayudarles en la tramitaciéon de
prestaciones y pensiones de la Seguridad Social, en defensa de sus derechos; difundir
y gestionar las pensiones asistenciales y los programas de ayudas y subvenciones en
su favor; orientar sobre los tramites previos y posteriores al retorno y su insercién en el
mercado laboral espafiol, y apoyar la canalizacion de los flujos inmigratorios de los
extranjeros.

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

Igualmente, son funciones de la Consejeria las relativas a la informacién a la
Administracién espafiola sobre la situacién socio-laboral en el pais de acreditacién y a
las relaciones institucionales con las autoridades, asociaciones patronales y sindicales
y entes de participacion social.

2. ¢QUE SERVICIOS PRESTAMOS?

e Asesoramiento y tramitacién de las Pensiones Asistenciales a favor de la
ciudadania espafiola emigrante en Chile y de las Pensiones de la Ley 3/2005,
de los Nifos de la Guerra.

e Emision de certificados de comparecencia para el mantenimiento de las
pensiones contributivas de la Seguridad Social.

e Asesoramiento, tramitacion y seguimiento de las prestaciones médico-
farmacéuticas a las personas beneficiarias de las Pensiones anteriormente
citadas, en el marco del Plan Integral de Salud concertado por el Ministerio de
Empleo y Seguridad Social con la Sociedad Espanola de Socorros Mutuos de
Chile.
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e Gestion y reconocimiento de ayudas asistenciales extraordinarias a la
ciudadania espanola residente en Chile y trabajadores espafioles con residencia
temporal, en situacion de necesidad.

e Informacion y asesoramiento a la ciudadania espafola residente en Chile en
materia de empleo y seguridad social espafiola.

e Asesoramiento y tramites ante las Entidades Gestoras de la Seguridad Social
espanola y los Organismos chilenos responsables, en aplicacidon del Convenio
Bilateral de Seguridad Social entre Espana y Chile, especialmente en materia de
asistencia sanitaria, pensiones de jubilacion, invalidez, muerte y supervivencia y
prestaciones por desempleo.

¢ Informacion sobre entidades y organismos para la busqueda de empleo en Chile,
asi como sobre la legislacion laboral y de seguridad social chilena y demas
requisitos para trabajar en Chile.

e Asesoramiento y apoyo a las empresas en la tramitaciéon de sus ofertas de
empleo hacia el portal PUNTO DE ENCUENTRO EMPLEO del Servicio Publico
de Empleo Estatal (SEPE).

e Apoyar en la tramitacion y/o gestionar los Programas de subvenciones del
Ministerio de Empleo y Seguridad Social (Secretaria General de Inmigracién y
Emigracion) dirigidos a los Centros, Asociaciones e Instituciones de la
ciudadania espafola en Chile.

¢ Informacion sobre violencia de género. La Consejeria, en colaboracién con el

Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion y la Delegacién del Gobierno
para la Violencia de Género, facilitara informacion 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.
Asi mismo, facilitara informacién para el retorno de las espafolas 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 vy
asistencia consular asi como de repatriacion corresponden a los Consulados.

e Orientacion y apoyo a las peticiones de retorno y de integracion en el mercado
laboral espafol de emigrantes espanoles en Chile. Adveracion de la
documentacion para la obtencion del Certificado de Emigrante Retornado.

Mas informacion en el Portal de la Ciudadania Espariola en el Exterior

3. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los usuarios de la Consejeria de Empleo y Seguridad Social, ciudadanos y empresas,
tienen todos los derechos reconocidos en el art. 35 de la Ley 30/1992, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y
demas normativa vigente, pudiéndose utilizar medios electronicos para el ejercicio de
los mismos, en los términos recogidos en el articulo 6 de la Ley 11/2007, de Acceso
Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, sefialandose en particular el
derecho a:

o Ser atendidos directa y personalizadamente, de manera presencial, telefénica o
por escrito.

e Obtenerinformacién y orientacion acerca de los requisitos y procedimientos que
las normas juridicas impongan a los servicios o prestaciones que demanden.
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o Relacionarse mediante medios electronicos con la Consejeria de Empleo vy
Seguridad Social y demas Administraciones Publicas. Para ello se ponen a
disposicién de los usuarios una amplia oferta de servicios electronicos que
pueden consultarse en: www.empleo.gob.es/chile

e Ser auxiliados en la redaccion formal de documentos administrativos que dirija a
la Consejeria de Empleo y Seguridad Social.

e Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los
procedimientos en que sean interesados, y obtener copias de los documentos
contenidos en ellos.

o Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento
anterior al tramite de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano
que redacte la propuesta de resolucion.

e Exigir las responsabilidades de la Consejeria de Empleo y Seguridad Social y
del personal a su servicio, cuando asi corresponda legalmente.

e A cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

4. FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LOS
SERVICIOS.

Los ciudadanos y usuarios podran contribuir a la mejora de los servicios que la
Consejeria presta, mediante su colaboracion y participacion a través de los siguientes
medios:

Consejo General de la Ciudadania Espafiola.

Consejo de Residentes Esparioles (CRE).

Centros y Asociaciones de emigrantes espanoles en Chile.

Directamente, formulando sus opiniones, quejas y sugerencias conforme a lo
previsto en esta Carta.

o Participando en las encuestas que periddicamente se realicen sobre la
prestacion de servicios.

5. PARA PRESENTAR SUS QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
la Consejeria en los lugares y en la forma que se sefala a continuacion:

e De forma presencial, en el Formulario de Quejas y Sugerencias habilitado al
efecto en la Consejeria.

o Mediante correo postal a la direccion de la Consejeria.

o Mediante correo electrénico dirigido a la Consejeria (chile@meyss.es) para lo
que es necesario disponer de firma electronica.

o Por medios electronicos, siendo necesario el certificado digital del interesado, en
la Sede Electrénica del Ministerio de Empleo y Seguridad Social., para lo que es
necesario disponer de certificado digital.

Las quejas y/o sugerencias deben hacerse constar en el correspondiente formulario, si
bien puede ser utilizado cualquier otro formato o carta, siempre y cuando sean firmadas.
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La Consejeria, en el plazo de 20 dias habiles siguientes a 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.

6. NUESTROS COMPROMISOS

Niveles de calidad ofrecidos

e Informacion presencial al usuario:
Atender antes de 15 minutos al 100% de los usuarios.

e Informacion telefénica:
Contestar dentro de las 24 horas siguientes las consultas telefénicas a las
que no se puede dar respuesta inmediata.

e Informacion por Correo ordinario y electrénico:
Responder por escrito las consultas recibidas dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la recepcion de las mismas.

e Tiempos de resolucién de ayudas de competencia de la Consejeria:
Resolver las solicitudes en el plazo de 60 dias habiles, a contar desde el dia
siguiente al de presentacién de la solicitud.

e Tiempos de tramitacion, en el ambito de la Consejeria, de las ayudas
competencia de la Direccién General de Migraciones:
Tramitar las solicitudes de ayuda en el plazo de 20 dias habiles a partir del
término del plazo de presentacion de solicitudes.

e Tiempos de tramitacién, en el ambito de la Consejeria, de las
prestaciones asistenciales por ancianidad e incapacidad:
Tramitar las solicitudes de prestaciones por ancianidad e incapacidad en el
plazo de 20 dias habiles.

e Tiempos de tramitacion de las Quejas y Sugerencias:
Contestar las quejas y sugerencias recibidas en un plazo de 15 dias habiles.

7. ¢.COMO SABEMOS SI CUMPLIMOS? INDICADORES DE
CALIDAD

De cara a poder evaluar y, en su caso, corregir el desempefno del personal de esta
Consejeria 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 son los siguientes:
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e Porcentaje de consultas de informacion presencial atendidas antes de 15
minutos.

e Porcentaje de consultas telefonicas, a las que no se puede dar respuesta
inmediata, contestadas dentro de las 24 horas siguientes.

o Porcentaje de consultas contestadas por escrito dentro de los 15 dias habiles.

o Porcentaje de solicitudes de ayudas, competencia de la Consejeria, resueltas
dentro del plazo de 60 dias habiles.

e Porcentaje de ayudas tramitadas en la Consejeria, de competencia de la
Direccion General de Migraciones, dentro del plazo de 20 dias habiles.

o Porcentaje de prestaciones asistenciales gestionadas en el ambito de la
Consejeria dentro del plazo de 20 dias habiles.

o Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas dentro del plazo de 15 dias
habiles.

8. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, LA
PROTECCION MEDIOAMBIENTAL Y LA SEGURIDAD
LABORAL

Aseguramiento de la calidad de los servicios

La Consejeria garantiza la calidad de sus servicios al contar con sistemas de:

e Formacion continua del personal mediante cursos orientados a la actualizaciéon
de los sistemas de gestion y del conocimiento de la legislacion aplicable, asi
como de las técnicas de mejora de la calidad.

e Revision trimestral de los indicadores de gestion.

Analisis periddico de las quejas y sugerencias recibidas con la finalidad de
revisar los procedimientos y sistemas de gestién, para adaptarlos a las
necesidades y expectativas de los usuarios.

e Realizacion periédicamente de encuestas de satisfaccion entre los usuarios de
todos los servicios, orientada a conocer la valoracion que el publico hace de la
calidad de los mismos y las posibles mejoras a introducir en ellos.

Proteccion medioambiental

Medidas de gestion del consumo energético y de generacion de residuos aseguran el
cumplimiento de los principios de sostenibilidad y respeto al medio ambiente.

Prevencion de riesgos laborales

La adaptacién a protocolos de prevencioén y la realizacion de simulacros para verificar
los planes de emergencia, aseguran la prevencion de los riesgos laborales y la
seguridad e higiene en la sede de la Consejeria.

9. ¢Y SINO CUMPLIMOS? MEDIDAS DE SUBSANACION

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta Carta, el
usuario podra presentar reclamacion ante el Consejero de Empleo y Seguridad Social,
que se pondra en contacto con él, ofreciéndole una informacion detallada de las
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circunstancias que hubieran determinado tal incumplimiento, asi como de las medidas
que, en su caso, se adopten para evitarlas en lo sucesivo.

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

10. ¢ QUE HACEMOS PARA ASEGURAR LA IGUALDAD
DE GENERO, FACILITAR EL ACCESO AL SERVICIO Y
MEJORAR LAS CONDICIONES DE LA PRESTACION?

En la Consejeria de Empleo y Seguridad Social se aplican criterios que facilitan la
atencion a sus usuarios, que se concretan en unas reglas de atencién y un compromiso
ético de actuacion del personal que presta servicios en la misma.

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 la Ley 7/2007, de 12 de abril, 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.

Se analizaran y corregiran, en su caso, las actuaciones y conductas que dificulten el
respeto al principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres.

Reglas de atencion al Publico:

El personal de atencién al publico se identificara adecuadamente, utilizara un lenguaje
comprensible, tratard de resolver la cuestion planteada en el menor tiempo posible y
preguntara al usuario si ha obtenido lo que deseaba.

Compromiso ético de actuacion:

El personal que presta servicios en la Consejeria de Empleo y Seguridad Social 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 los ciudadanos.

Ademas, en el desarrollo de su trabajo diario velara porque los usuarios sean tratados
con la mayor consideracion, con arreglo a los principios de maxima colaboracion,
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.

Accesibilidad

Para asegurar la accesibilidad de todos los usuarios, la Consejeria de Empleo y
Seguridad Social dispones de un entorno adecuado para la comunicacion, sin barreras
arquitectdénicas y con una correcta senalizacion interior y exterior.

Igualmente se posibilita la accesibilidad por la adecuacion de sus horarios de atencion

al publico, la comodidad de sus espacios, asi como por los contenidos de su pagina
- |
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web: www.empleo.gob.es/chile, que cumple las recomendaciones de accesibilidad WAI

(Web Accessibility Initiative) del consorcio Web (W3C) y la norma UNE-139803-2012
nivel AA.

11. UNIDAD RESPONSABLE DE ESTA CARTA

La Consejeria de Empleo y Seguridad Social en la direccién y teléfonos indicados en
esta Carta.

12. ¢ DONDE ESTAMOS?

Direcciones postales, telefénicas y electrénicas
Las Torcazas, 103, oficina 101

Las Condes. Santiago de Chile.

Teléfono: +56-2 2263 2590

Fax: +56-2 2228 5176

Correo electrénico: chile@meyss.es

Pagina web: www.empleo.gob.es/chile

Horario de atencion al publico: lunes a viernes de 09:00 a 14:00 horas
Medios de acceso y transporte

sati@

L™
T
[
i‘u’?
f__'i
- 2l e
a F‘.'.a;@srafﬁ = LOS N".ﬂ'ﬁ-ﬂ
- Ke Atatirk g_
.
B
.l_:l_'llf'l.[i':' |
ppod
E‘_Il Alcantara
@2013 Google Map Hata ©2013 Gaugle,%apcity

Linea metro 1: estacion Alcantara
Autobuses: lineas 401, 406 y 407

CARTA DE SERVICIOS-CONSEJERIA DE 11
EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL EN CHILE




13.

NORMATIVA REGULADORA

La normativa reguladora de las materias competencia del Ministerio de Empleo y
Seguridad Social se pueden consultar en: www.empleo.gob.es

La relativa a las funciones y servicios prestados por la Consejeria de Empleo y
Seguridad Social, asi como los derechos de los ciudadanos y usuarios de la misma, se
encuentran recogidos en la normativa siguiente:

Derechos, procedimientos y organizacién administrativa

Ley 30/1992 de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Ley 11/2007 de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

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 organizacion, funciones y provision de puestos de trabajo.

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 regulan los
Consejos de residentes espafioles en el extranjero.

Orden AEC/2172/2010, de 13 de julio, por la que se regulan la constitucion,
eleccion y funcionamiento de los Consejos de residentes espafioles en el
exterior

Prestaciones

Ley 3/2005, de 18 de marzo, por la que se reconoce una prestacién
econdmica a los ciudadanos de origen espanol 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
razon de necesidad a favor de los espafioles 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 econémica a los ciudadanos
de origen espafiol desplazados en el 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.

Resolucion de 4 de julio de 2006, de la Direccion General de Emigracion, por
la que 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 econdmicas reconocidas a los ciudadanos
de origen espafol desplazados al extranjero, durante su minoria de edad,
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como consecuencia de la Guerra Civil y que desarrollaron la mayor parte de
su vida fuera del territorio nacional.

Resolucion 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 prestacion por razén 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 concesién directa de ayudas destinadas a atender
las situaciones de extraordinaria necesidad de los espanoles 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 actuacién a favor de los emigrantes espanoles no residentes
en Espanfa.

Orden ESS/1613/2012, de 19 de julio, por la que se establecen las bases
reguladoras de la concesién de subvenciones destinadas a los programas de
actuacién para la ciudadania espafola en el exterior y retornados.

Orden ESS/1650/2013, de 12 de septiembre, por la que se establecen las
bases reguladoras y se convoca para 2013 la concesion de subvenciones
destinadas al programa de Jovenes de la Direccion General de Migraciones.

Asistencia sanitaria

Resolucion de 25 de febrero de 2008, conjunta de la Direccién general de
Emigracion y de la Direccidon general del Instituto Nacional de la Seguridad
Social, por la que se regula el procedimiento para acceder a la asistencia
sanitaria para espanoles de origen retornados y para pensionistas y
trabajadores por cuenta ajena espafnoles de origen residentes en el exterior
que se desplacen temporalmente al territorio nacional.

Resolucion de 6 de abril de 2009, conjunta de la Direccion 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 regula el procedimiento
para acceder a la asistencia sanitaria para espafoles de origen retornados y
para pensionistas y trabajadores por cuenta ajena espafioles de origen
residentes en el exterior que se desplacen temporalmente al territorio
nacional.

Ley 25/2015, de 28 de julio, de mecanismo de segunda oportunidad,
reduccion de la carga financiera y otras medidas de orden social.

Seguridad Social

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

Convenio Multilateral Iberoamericano de Seguridad Social

Convenio de Seguridad Social entre el Reino de Espana y la Republica de
Chile, de 28 de enero de 1997 (en vigor desde el 13 de marzo de 1998).
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e Convenio de 14 de mayo de 2002, complementario al Convenio de Seguridad
Social entre el Reino de Espafia y la Republica de Chile, de 28 de enero de
1997.

e Convenios especiales de la Seguridad Social para trabajadores emigrantes
y retornados en materia de prestaciones y asistencia sanitaria regulados en
diversas normas.

Extranjeria

e 2 Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los
extranjeros en Espafia y su integracion social

o T Real Decreto 557/2011, de 20 de abril, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley Organica 4/2000, sobre derechos y libertades de los
extranjeros en Espafa y su integracién social, tras su reforma por Ley
Organica 2/2009
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