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La Carta de Servicios es un instrumento empleado por las empresas para informar a sus clientes sobre
sus servicios y sobre los compromisos de calidad que asumen en su prestacion, en funcién de los
recursos disponibles.

En el caso de nuestra organizacidn, esta herramienta de mejora de la calidad de los servicios tiene una
triple vertiente:

Herramienta de gestién: para mejorar la atencidn y facilitar las relaciones con las personas
migrantes y refugiadas.

Herramienta de mejora: para definir estandares, plantear objetivos de desarrollo y establecer un
nivel adecuado de calidad de los servicios, de acuerdo con las expectativas de las personas
atendidas y de las posibilidades de la organizacion.

Herramienta de comunicacién: para hacer participes a las personas atendidas, mejorando los
canales de comunicacién y fomentando formas de participacién en la mejora de nuestros
servicios.

Desde 1979, la Comision Espafiola de Ayuda al Refugiado ha trabajado activamente en la defensa y
promocién del derecho de asilo en Espafia con el objetivo de avanzar en su reconocimiento y de
garantizar el acceso al procedimiento de proteccidn internacional con todas las garantias de la ley.

La misidon de CEAR es defender y promover los Derechos Humanos y el desarrollo integral de las
personas refugiadas, apatridas y migrantes con necesidad de Proteccion Internacional y/o en riesgo
de exclusion social.

Para ello, CEAR ofrece atencién directa e integral a las personas migrantes y refugiadas en diversos
ambitos: desde la acogida, insercién laboral y la atencién psicosocial, hasta la defensa juridica y la
denuncia para avanzar en el reconocimiento de sus derechos.

En relacién a la acogida, CEAR cuenta con centros destinados a favorecer la autonomia y la inclusion
de las personas migrantes, solicitantes de Proteccidon Internacional y refugiadas, que son
acompafiadas en este proceso por equipos profesionales especializados e interdisciplinares.

Para la gran mayoria de las personas solicitantes de Proteccidn Internacional que llegan a Espafia, los
CEMI (Centros de Migraciones) son el primer paso en su proceso de autonomia e inclusion social. Son
centros de acogida destinados a prestar un acompafiamiento integral y a ofrecer una respuesta
adecuada a las necesidades de las personas y familias que carecen de medios econdmicos durante los
primeros meses del procedimiento de solicitud de Proteccion Internacional.

El CEMI también atiende a personas migrantes que se encuentran en situacidon de vulnerabilidad
debido a la ausencia de medios econdmicos, a la carencia de apoyos sociales y/o familiares, al
deterioro de la salud fisica y/o mental, etc., y que precisan de una actuacion inmediata.
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Su labor se centra en ofrecer alojamiento, manutencidn y asistencia psicosocial, asi como otros
servicios sociales encaminados a facilitar la convivencia y la inclusién en la comunidad.

El CEMI de Getafe abrid sus puertas el 01 de abril de 2011 y se encuentra situado en la Avda. de Juan
Carlos I, n2 22 (28905, Getafe).

En el CEMI de Getafe se desarrollan dos programas: el Programa de Acogida Temporal para
Solicitantes y Beneficiarios de Proteccidén Internacional (Programa de Acogida Temporal, en lo
sucesivo) y el Programa de Atencién Humanitaria. Ambos programas ofrecen servicios conforme a la
siguiente tabla:

PROGRAMA DE ACOGIDA TEMPORAL PROGRAMA DE ATENCION HUMANITARIA

= Servicio de Alojamiento. = Servicio de Alojamiento.

= Servicio de Manutencién. = Servicio de Manutencién.

= Servicio de Intervencidn Integral. =  Servicio de Intervencidn Social Basica.
o Servicio de Intervencién Social. =  Servicio de Traduccidn e Interpretacion.

o Servicio Psicoldgico.

o Servicio de Formacidn y Empleo.

o Servicio de Aprendizaje del Idioma.

o Servicio Juridico.
=  Servicio de Traduccidn e Interpretacion.
Las personas residentes en el CEMI-Getafe podran acceder a los servicios que les correspondan en
funcién del programa por el que estén siendo atendidas. Ambos programas contemplan el disefio,
seguimiento y evaluacidn del itinerario, sin embargo, en el caso de Acogida Temporal se permite la
derivacién a otros servicios de CEAR (Psicoldgico, Formacién y Empleo, Idioma y Juridico), mientras
qgue en Atencidon Humanitaria, la necesidad de atencidn en estos ambitos se cubre a través de la
derivacidn a recursos externos especializados.
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El CEMI dispone de 4.295 metros cuadrados Utiles, siendo completamente accesible. A continuacion,

se detallan los recursos de los que dispone:

ALOJAMIENTO

= 140 plazas de Acogida
Temporal distribuidas en
59 habitaciones de la
siguiente forma:
o 16 dobles (2 con
bafio).
o 32 triples (4 con
bafio).
o 3 cuadruple.
= 22 plazas de Atencién
Humanitaria distribuidas
en 8 habitaciones de la
siguiente forma:
o 2dobles.
o 6 triples.
= 10 bafios comunes fuera
de las habitaciones, de los
cuales 2 son adaptados en
laplantaly 2.

ZONAS COMUNES

Aulas de formacion.
Espacio abierto de
informatica.

Aulas de intervencion.
Ludoteca.

Comedory cocina: El
servicio de cocina lo presta
la empresa externa Causas
CEAR.

11 despachos de atencién
y trabajo profesional.

3 bafios

Lavanderia

Salén con television.
Jardin exterior con zona
infantil.

Patio interior transitable.
Gimnasio.

OTROS

Teléfono de atencién a
emergencias las 24 h.
Conserjeria con atencion
las 24 h.
Presencia de personal
técnico:
o Lunesde8a19h.
o De martesa
viernesde 8 a 2 h.
o Sdabados de 9 a 2h.
o Domingosde9a
19 h.
Presencia de la Direccidn
deLaVde9al6h.
Amplia flexibilidad horaria
del equipo técnico para
atender emergencias y
necesidades especificas.
Acceso a internet.

Para la gestion de los servicios, el CEMI cuenta con los siguientes perfiles profesionales:

PERSONAL TECNICO PERSONAL ADMINISTRATIVO PERSONAL DE APOYO

= 1directora
En Acogida Temporal:

= 6 trabajadoras sociales.

= 7 técnicas de integracion
social.

= 1 monitorade
dinamizacién

= 2 psicélogos.

= 3 técnicas de empleo.

= 1 técnica de idiomas.

En Atencion Humanitaria:
= 1 trabajadora social.

= 2 técnicas de integracién
social.

2 personas de
administracidon y
contabilidad.

1 persona referente de
contabilidad.

1 persona de
administracién de
programas

3 personas de
mantenimiento.

6 personas de recepcion.
1 persona de gobernantia.
1 persona de logistica.

6 personas de limpieza.

1 persona de cocina.

Total: 46 profesionales.
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La estancia en el CEMI de Getafe tendrd una duracién para las personas atendidas por el Programa de
Acogida Temporal que dependera del estado de tramitacién de la solicitud de Proteccidn Internacional
de la persona residente, asi como de la finalizacion del proceso de consecucién de la autonomia,
siendo 18 meses la permanencia maxima, salvo que, con anterioridad al transcurso de este periodo,
sea resuelto el expediente administrativo. En caso de resoluciéon denegatoria, la persona residente
dispondra de 15 dias naturales para abandonar el centro.

Para las personas vinculadas al Programa de Atencidn Humanitaria, el plazo maximo de estancia sera
de 3 meses, aunque podra ser prorrogado en casos de vulnerabilidad por motivos médicos o de
vulnerabilidad especifica.

La unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de Servicios del
Centro de Migraciones (CEMI) de Getafe es la Direccion del centro, la cual podra contar con los apoyos
necesarios para dichas tareas.

Para poder cubrir las necesidades basicas y fomentar la integracidon de los usuarios en la sociedad
espafiola, el CEMI presta los siguientes servicios:

Recurso habitacional temporal compartido o destinado a grupos familiares, segun las caracteristicas
de las personas beneficiarias. Este servicio contiene, a su vez, prestaciones de apoyo complementarias
como, por ejemplo, dinero de bolsillo, transporte, farmacia, productos de higiene y limpieza, vestuario
y uniformes, material escolar, acceso a llamadas de emergencia telefénicas e internet a través de Wifi
en todas las plantas del centro, entre otras.

Servicio disponible 7 dias a la semana y 24 horas al dia, en el que se atienden las consultas de las
personas residentes relacionadas con los servicios de alojamiento y manutencién del centro.

Servicio para el mantenimiento de los espacios comunes del centro en condiciones éptimas de higiene
y salubridad, asi como para la realizacidn de las instalaciones o reparaciones oportunas en el recurso.

Servicio que pone a disposicion de las personas residentes lavadoras y secadoras para un correcto
lavado de la ropa, sabanas, toallas, etc.
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El centro cuenta con un servicio de comida establecido en tres turnos para adultos (desayuno, comida
y cena), al que se afiade un turno de merienda para las/os menores. Dicho servicio se presta por una
empresa externa (Causas CEAR), que cocina en el centro.

El personal técnico de acogida y de integracidn social realiza el disefio, seguimiento y evaluacién del
itinerario individualizado y/o familiar, desarrollando las actuaciones necesarias para favorecer la
autonomia e inclusion de las personas beneficiarias.

También desde este servicio se ofrece seguimiento en tramites administrativos; orientacion,
informacién y asesoramiento sobre recursos sociales, sanitarios, culturales y de ocio; y se desarrollan
actividades grupales planificadas de contextualizacidn, ocio y tiempo libre, y participacién ciudadana
desde una perspectiva comunitaria.

En el caso de las personas vinculadas al Programa de Acogida Temporal, en base a las necesidades
particulares se deriva a otros servicios especializados de CEAR que definimos a continuacion
(Psicoldgico, Formacién y Empleo, Idioma y Juridico), mientras que las personas atendidas por el
Programa de Atencidon Humanitaria sélo pueden ser derivadas a recursos externos.

El servicio ofrece atencién directa a personas residentes para favorecer el desarrollo de competencias
y habilidades psicosociales, asi como para la promocién de la salud.

El servicio comprende la evaluacion, el diagndstico, el seguimiento especializado y la derivacién a los
servicios publicos de salud mental de zona en caso de ser necesario. No todas las personas atendidas
por este programa dispondran de un diagndstico psicosocial, ya que éste se presta en funcion de las
necesidades de la persona y de su demanda particular.

El servicio se desarrolla a través de la formacion para la capacitacidén profesional, el acompafiamiento
y el apoyo en la busqueda activa de empleo mediante itinerarios de insercién. Todas las personas en
edad laboral con las competencias y condiciones basicas necesarias (idioma, permiso de trabajo, etc.)
tienen acceso al acompanamiento mediante un itinerario de insercién laboral realizado sobre la base
de sus demandas, competencias, formacion y experiencia laboral previa.

El servicio comprende el diagndstico de nivel y el acceso a clases de aprendizaje del idioma espafiol.
Al finalizar se realizan pruebas de nivel que permiten acreditar la mejora competencial de la persona.

Este servicio contempla el asesoramiento juridico y la asistencia legal en el procedimiento de
Proteccidn Internacional. Se ofrece a todas las personas vinculadas al Programa de Acogida Temporal,
gue acuden para ser atendidas a la sede de la Delegacién de CEAR en Madrid (Avda. de Asturias, 33).
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2.4 SERVICIO DE TRADUCCION E INTERPRETACION (ACOGIDA TEMPORAL Y ATENCION

HUMANITARIA)

El servicio consiste en la tramitacion de traducciones de documentos esenciales para los procesos de
las personas, asi como apoyo en la interpretacidn en entrevistas individuales, espacios grupales o
tramites diversos. Este servicio se presta bajo demanda a los Servicios Centrales de CEAR.

3 COMPROMISOS DE CALIDAD

SERVICIO DE ALOJAMIENTO

personas usuarias. Objetivo:
valoracion promedio igual o
superior a 3 (sobre 5) en las
encuestas relacionadas con esta
area.

salida del CEMI.

trimestralmente.

AREA / MECANISMO PERIODICIDAD
SERVICIO COMPROMISO DE MEDICION | DE LA MEDICION INDICADOR
Brindar alojamiento en
habitaciones, bafios
compartidos, asi como espacios .
L oy Valoracién igual o
para la atencidn y realizacién de .
. . superior a 3 (normal) en el

actividades, en condiciones que Encuesta a |a Datos romedio eeneral anual

Alojamiento satisfagan las necesidades de las consolidados P g

de la parte de la encuesta
relacionada con esta
area/servicio.

Recepcién /

Prestar un servicio de Recepcion
/ Conserjeria las 24hs, .
Objetivo: grado de satisfaccion

Encuesta a la

Datos
consolidados

Valoracién igual o
superior a 3 (normal) en el
promedio general anual

una valoracién promedio igual o
superior a 3 (sobre 5) de las
encuestas realizadas.

salida del CEMI.

trimestralmente.

Conserjeria de las personas usuarias igual o | salida del CEMI. | de la parte de la encuesta
. trimestralmente. .
superior a 3 (sobre 5) en las relacionada con esta
encuestas realizadas. area/servicio.
Asegurar la limpieza e higiene de S
. . Valoracién igual o
las instalaciones del CEMI para .
superior a 3 (normal) en el
el adecuado desarrollo de sus Datos .
N L " Encuesta ala . promedio general anual
Limpieza actividades. Objetivo, obtener consolidados

de la parte de la encuesta
relacionada con esta
area/servicio.
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SERVICIO DE ALOJAMIENTO

AREA /
SERVICIO

COMPROMISO

MECANISMO
DE MEDICION

PERIODICIDAD
DE LA MEDICION

INDICADOR

Mantenimiento

Dotar de un servicio de
mantenimiento que asegure la
adecuada conservacion y
funcionamiento de los
elementos / espacios comunes
del CEMI. Objetivo: planes de
remediacidn en un plazo no
superior a 15 dias de la
deteccién de la incidencia.

Encuesta ala
salida del CEMI.

Datos
consolidados
trimestralmente

Valoracidn igual o
superior a 3 (normal) en el
promedio general anual
de la parte de la encuesta
relacionada con esta
area/servicio.

Registro de
incidencias de
mantenimiento.

Datos
consolidados
trimestralmente

Asegurar que el 100% de
las incidencias de
mantenimiento externo
son derivadas al seguro /
entidades externas en un
plazo igual o inferior a 15
dias desde su deteccion.

Registro de
incidencias de
mantenimiento.

Datos
consolidados
trimestralmente

Asegurar que el 100% de
las incidencias de
mantenimiento interno
son resueltas en un plazo
igual o inferior a 15 dias
desde su deteccidn.

Lavanderia

Disponibilidad de un sistema de
lavanderia que permitan
asegurar la limpieza de ropa
comun y personal de las
usuarias atendidas. Objetivo:
valoracion promedio igual o
superior a 3 (sobre 5) en este
servicio.

Encuesta ala

Datos
consolidados

Valoracién igual o
superior a 3 (normal) en el
promedio general anual

salida del CEMI. | . de la parte de la encuesta
trimestralmente. .
relacionada con esta
area/servicio.
Registro de , Asegurar la disponibilidad
. . Segun se
incidencias de permanente de al menos
producen.

mantenimiento.

3 lavadoras y 3 secadoras.

SERVICIO DE MANUTENCION

AREA / MECANISMO PERIODICIDAD
SERVICIO COMPROMISO DE MEDICION | DE LA MEDICION INDICADOR
Ofrecer un servicio de comedor
con un menu variado y Valoracidn igual o superior
equilibrado, teniendo como Datos a 3 (normal) en el
referente la dieta mediterranea. |Encuestaala . promedio general anual de
Comedor L . L . consolidados
Objetivo: grado de satisfaccion |salida del CEMI. | la parte de la encuesta
. . trimestralmente. .
promedio igual o superior a 3 relacionada con esta
(sobre 5) en las encuestas area/servicio.
realizadas.
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SERVICIO DE INTERVENCION INTEGRAL
AREA / MECANISMO | PERIODICIDAD
SERVICIO cOMPROMISO DE MEDICION | DE LA MEDICION INDICADOR

Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacion por parte del
personal técnico de
intervencion, tanto en
atenciones individuales como

Encuesta a la

Datos
consolidados

Valoracidn igual o superior
a 3 (normal) en el
promedio general anual de

del programa Atencion
Humanitaria disponen de un
itinerario individualizado y/o
familiar en el plazo de 45 dias de
su alta en el centro.

- salida del CEMIL. | . la parte de la encuesta
grupales. Objetivo: grado de trimestralmente. .
. L o relacionada con esta
satisfacciéon promedio igual o , -
. area/servicio.
superior a 3 (sobre 5) en las
encuestas realizadas.
. . Todas las personas beneficiarias Perfil Acogida Temporal
Servicio de .
., del programa Acogida Temporal El 100% de las personas
Intervencion . (e . .
. disponen de un itinerario gue permanecen mas de
Social S . s . -
individualizado y/o familiar en el 15 dias en el servicio
plazo de 15 dias de su alta en el disponen de un itinerario
centro. Registros Datos individualizado.
Todas las personas beneficiarias internos / consolidados Perfil Atencién
P CEARnet 2.0 trimestralmente. | Humanitaria

El 100% de las personas
gue permanecen mas de
45 dias en el servicio
disponen de un itinerario
individualizado.

Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacion por parte del
personal técnico del Servicio
Psicolégico, tanto en atenciones
individuales como grupales.

Encuesta ala

Datos
consolidados

Valoracidn igual o superior
a 3 (normal) en el
promedio general anual de

plazo no mayor a 45 dias.

- salida del CEMLI. | la parte de la encuesta
.. Objetivo: un grado de trimestralmente. .
Servicio . L . relacionada con esta
L, . satisfaccion promedio igual o , -
Psicoldgico . area/servicio.
) superior a 3 (sobre 5) en las
(Acogida .
Temporal) encuestas realizadas.
P Asegurar que el 100% de
Todas las personas derivadas al . las personas derivadas
L. . Registros Datos iy
servicio psicoldgico son . . cuentan con una atencion
atendidas por el mismo en un internos / consolidados sicoldgica en el plazo de
P CEARnet 2.0 trimestralmente. P & P

45 dias desde la
derivacion.
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SERVICIO DE INTERVENCION INTEGRAL

AREA / MECANISMO | PERIODICIDAD
COMPROMISO a p INDICADOR
SERVICIO DE MEDICION | DE LA MEDICION
Asegurar que el 100% de
Todas las personas que hayan 8 a .
. . L las personas derivadas
sido derivadas al servicio de . Datos .
. Registro . cuentan con una atencion
empleo son atendidas por el . consolidados
. interno. . por empleo en el plazo de
mismo en un plazo no mayor a trimestralmente. .
] 30 dias desde la
.. 30 dias. Ly
Servicio de derivacion.
Formaciény Asegurar buena disponibilidad,
Empleo trato e informacion por parte del S .
. L L. Valoracidn igual o superior
(Acogida personal técnico del Servicio de
. a 3 (normal) en el
Temporal) Empleo, tanto en atenciones Datos .
e Encuestaala . promedio general anual de
individuales como grupales. . consolidados
- salida del CEMIL. | . la parte de la encuesta
Objetivo: un grado de trimestralmente. .
. L . relacionada con esta
satisfaccién promedio igual o , .
. area/servicio.
superior a 3 (sobre 5) en las
encuestas realizadas.
Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacion por parte del e .
L . Valoracién igual o superior
personal técnico del Servicio de
. . a 3 (normal) en el
Aprendizaje de Idioma, tanto en Datos .
. L Encuesta ala . promedio general anual de
atenciones individuales como . consolidados
- salida del CEMLI. | la parte de la encuesta
- grupales. Objetivo: grado de trimestralmente. .
Servicio de . ., . relacionada con esta
. satisfacciéon promedio igual o . .
Aprendizaje i area/servicio.
. superior a 3 (sobre 5) en las
del Idioma ;
. encuestas realizadas.
(Acogida
Temporal Asegurar que el 100% de
poral) Todas las personas que hayan 8 a .
. . . las personas derivadas
sido derivadas al servicio de . Datos L
o . Registro . cuentan con una atencion
aprendizaje de idioma son . consolidados . -
. . interno. . por aprendizaje de idioma
atendidas por el mismo en un trimestralmente. ,
lazo no mayor a 15 dias en el plazo de 15 dias
P ¥ desde la derivacion.
Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacion por parte del Lo .
L L. Valoracidn igual o superior
. . personal técnico del Servicio de
Servicio . . a 3 (normal) en el
- Juridico, tanto en atenciones Datos .
Juridico o Encuestaala . promedio general anual de
. individuales como grupales. . consolidados
(Acogida - . . salida del CEMI. | . la parte de la encuesta
Objetivo: grado de satisfaccion trimestralmente. .
Temporal) . . relacionada con esta
promedio igual o superior a 3 . .
area/servicio.
(sobre 5) en las encuestas
realizadas.
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SERVICIO DE TRADUCCION E INTERPRETACION

Traduccion e
Interpretacion

15 de antelacidn.

AREA / MECANISMO PERIODICIDAD
COMPROMISO , . INDICADOR
SERVICIO DE MEDICION | DE LA MEDICION
Satisfacer el 100% de las
Asegurar la disponibilidad de . o
s . peticiones de intérpretes
intérpretes para las fechas Registro de Datos .
- . . . para las fechas requeridas,
solicitadas, siempre que sean peticiones de | consolidados .
. L . siempre que sean
requeridas con un plazo mayor a | traduccion. trimestralmente.

solicitadas con 15 dias de
anticipacion.

Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacidn por parte del
personal técnico del Servicio de
Traduccidn e Intérpretes, tanto
en atenciones individuales como
grupales. Objetivo: grado de
satisfaccién promedio igual o
superior a 3 (sobre 5) en las
encuestas realizadas.

Encuesta ala
salida del
CEMI.

Datos
consolidados
trimestralmente.

Valoracidn igual o superior
a 3 (normal) en el promedio
general anual de la parte de
la encuesta relacionada con
esta drea/servicio.

AREA /
SERVICIO

PARTICIPACION CIUDADANA

COMPROMISO

MECANISMO
DE MEDICION

PERIODICIDAD
DE LA MEDICION

INDICADOR

Voluntariado

Asegurar buena disponibilidad,
trato e informacidn por parte
del personal voluntario, tanto en
atenciones individuales como

Encuesta ala

Datos
consolidados

Valoracidn igual o superior
a 3 (normal) en el
promedio general anual de

grupales. Objetivo: grado de salida del CEMI. | . la parte de la encuesta
. ., . trimestralmente. .
satisfacciéon promedio igual o relacionada con esta
superior a 3 (sobre 5) en las area/servicio.
encuestas realizadas.
QUEJAS Y RECLAMACIONES
AREA / MECANISMO | PERIODICIDAD
SERVICIO COMPROMISO DE MEDICION | DE LA MEDICION INDICADOR

Reclamaciones

Garantizar que el 100% de las
reclamaciones tienen una
respuesta dentro de los 30 dias
de su recepcién.

En caso de ser procedente, se
asegura la definicion de un plan
de accidén en un plazo no mayor a
15 dias.

Procedimiento
/ registro de
quejasy
reclamaciones

Datos
consolidados
trimestralmente.

Asegurar que el 100% de
las quejas y reclamaciones
registradas tienen
respuesta dentro de los 30
dias, asi como, en caso de
ser necesario, un plan de
accion definido en el plazo
de 15 dias.
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PERCEPCION GENERAL
AREA / MECANISMO PERIODICIDAD
MPROMI p p INDICADOR
SERVICIO co omiso DE MEDICION | DE LA MEDICION CADO
Lograr satisfaccion y una Valoracidn igual o superior
percepcion positiva de la a 85% de satisfaccién en el

Encuesta a la Datos

estancia en el CEMI, servicios y promedio general anual de

General . L salida del consolidados
accesibilidad. Objetivo: obtener . la parte de la encuesta
. . CEMILI. trimestralmente. .
una respuesta afirmativa en el relacionada con esta
85% de las encuestas realizadas. area/servicio.

La responsabilidad respecto de la medicion de los indicadores corresponde a la Direccidn del CEMI,
la cual podrd contar con los apoyos necesarios para su realizacion.

La medicién de los indicadores establecidos y sus resultados son la base para el establecimiento de
mejoras operativas y de gestion de los servicios del CEMI.

4 MEDIDAS DE SUBSANACION

Garantizamos la puesta a disposicion de los medios necesarios para informar, analizar y dar respuesta
en tiempo y forma a los motivos de insatisfaccién y mejora que el servicio que prestamos pudiera
generar en las personas residentes en el CEMI.

Las personas beneficiarias tienen a su disposicidon, en la Recepcion del centro, un formulario en el que
registrar los motivos de insatisfaccién del servicio. La persona responsable de la recepcién del centro,
dara traslado del formulario, debidamente cumplimentado, a la Direccion del centro al objeto de
analizar los motivos de la queja o reclamacion.

El procedimiento de gestion de quejas y reclamaciones se refleja integro en el Anexo 1 de esta Carta
de Servicios, junto con documentacidn complementaria al mismo:

= Anexo 1.1. Modelo de hoja de quejas o reclamaciones.

= Anexo 1.2. Registro de quejas o reclamaciones.

= Anexo 1.3. Modelo de respuesta a la queja o reclamacién.
= Anexo 1.4. Modelo de hoja de alegaciones.

= Anexo 1.5. Modelo de respuesta a la alegacion.

5 SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Los resultados de los indicadores establecidos para medir el cumplimiento de los compromisos se
pueden consultar en el Tablén de Anuncios del CEMI. Estos resultados son consolidados
trimestralmente y evaluados anualmente.

6 DERECHOS Y RESPONSABILIDADES

6.1 DERECHOS DE LA PERSONA BENEFICIARIA

1. Derecho a ser tratado con el maximo respeto por las/os profesionales y por el resto de las/os
compafieras/os del programa, en su dignidad e integridad personal.
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2. Derecho a recibir de las/os profesionales el apoyo necesario para potenciar su autonomia y
facilitar el proceso de integracion.

3. Derecho a recibir una explicacion motivada respecto a las decisiones que el Equipo Técnico
haya acordado de acuerdo con el reglamento interno y al itinerario de insercion
individualizado.

4. Derecho al respeto de la intimidad personal y familiar.

5. Derecho a la confidencialidad de la informacion conocida por las/os profesiones.

6. Derecho a conocer la informacién sobre su itinerario de integracion.

7. Derecho a que el centro de acogida retna las condiciones adecuadas de habitabilidad.

8. Derecho a estar informado sobre los canales de participacidon para presentar sugerencias y
reclamaciones relativas a la calidad de la atencién y prestaciones recibidas

9. Derecho a que se respeten todos los derechos que con caracter general reconoce la legislacion
vigente.

10. Derecho a estar debidamente informado de los derechos anteriormente descritos.

11. Derecho a recibir visitas en el centro de acogida en, previa autorizacién del Equipo Técnico del
centro.

1. Deber de participar activamente en las actividades acordadas con el Equipo Técnico, dentro
del itinerario de insercién social.

2. Respetar al resto de las personas beneficiarias, y a los/as profesionales.

3. Facilitar informacion veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y econdmicas,
cuando el conocimiento de éstas sea requisito indispensable para el otorgamiento de la
prestacion, asi como comunicar al Equipo Técnico las variaciones en las mismas.

4. Acudir a las entrevistas con los profesionales de servicios sociales y realizar las actividades
indicadas como parte de su proceso de integracién social.

5. Destinar las prestaciones recibidas para el fin que se concedieron y presentar la
documentacion necesaria en el caso de las ayudas entregadas.

6. Las personas usuarias con menores a su cargo deben responsabilizarse de atender sus
necesidades y cuidados.

7. Conocer y cumplir el reglamento interno establecido, y que a continuacién se describe.

8. Cumplir los plazos de estancia establecidos por los programas desarrollados en el centro,

respetando la fecha de salida, incluso si es modificado por motivos que la organizacién valore
necesarios.

Horario de llegada: No se establece con el fin de favorecer la autonomia de las personas residentes
en el centro.

Horario de Silencio:

A partir de las 22 h. se mantendra un nivel de ruido bajo, que no moleste al resto de
las personas. Esto incluye el volumen de voz, de musica, electrodomésticos y
television.

A partir de la 1 h. se establece la hora de silencio absoluto.



Cs-000
CEA[R] CARTA DE SERVICIOS
Vo1

Comision Espanola
de Ayuda al Refugiado

Horario de comedor:
Desayuno: de 8 2 9.30 h.
Comida: de 13.30a 15 h.
Cena: de 20:00 a 21:30 h

Fuera de los horarios de comedor establecidos, no se serviran comidas, salvo causa justificada y previo
aviso al equipo técnico.

En periodos excepcionales (como el generado por la pandemia por Covid-19), todos los horarios
podran sufrir modificaciones puntuales que serdan comunicadas con antelacion a las personas
residentes en el centro.

Todas las personas beneficiarias deben preservar y mantener en buen estado de conservacion y
limpieza de los elementos comunes y privados del centro, haciendo uso correcto de las
instalaciones y suministros.

Cada persona se ocupara a diario de hacer su cama y recoger su dormitorio.

Dejar recogido y limpio el cuarto de bafio después de su uso.

Se estableceran unos turnos de uso de lavadora y secadora de prendas de cardcter personal por
habitacidon que deberdn ser respetados.

Todas las personas deben preservar el cuidado de su higiene, asi como la de los menores a su
cargo.
Aseo diario.

Toda persona ha de dormir en el dormitorio que se le ha asignado. Por criterios de organizaciény
buen funcionamiento, no se podran efectuar cambios de habitacidn por cuenta propia. La
direccion del centro podra realizar cambios que sean necesarios por motivos de organizacién. La
persona usuaria podra solicitar cambio de habitacion al Equipo Técnico que valorard y decidira
sobre su concesion o denegacion.

En los dormitorios no se puede preparar, comer o guardar alimentos. La ropa y los objetos
personales deberan esperar ordenados y recogidos.

No estd permitido modificar la distribucién del equipamiento, asi como introducir nuevo
equipamiento (muebles, equipos de musica, television, etc.). Cualquier modificaciéon debera ser
consultada y autorizada por el Equipo Técnico del centro.

Ninguna persona ajena al dormitorio podra entrar en el mismo, sin permiso de sus ocupantes, a
excepcion del personal del centro.

En el uso de los dormitorios, primara el descanso.

Todas las personas residentes se comprometen a mantener el buen estado del centro dando un
uso correcto al mobiliario, electrodomésticos y demas equipamiento. Nadie puede apropiarse,
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para uso particular, de ningln bien comdn. Todo lo que hay en el centro es para uso de todos/as.
Cualquier pérdida, sustraccién o dafio causado a las instalaciones u objetos sera pagado por el/a
causante.
Bien comun: todo aquello que se encuentra en los espacios comunes es para el disfrute de todos
los residentes.

Mobiliario.

Electrodomésticos (televisidn, nevera, lavadora...).

Utensilios de cocina.

Utensilios del bafio.

Productos de limpieza.
No se podra fumar dentro del centro, tanto por motivos de salud como para evitar conflictos de
convivencia.
Queda prohibida la tenencia y/o consumo de cualquier tipo de bebida alcohdlica o sustancia
psicotropica en el centro. No se podra acceder al mismo si se llega en condiciones de embriaguez
o con sintomas evidentes de haber consumido alguna sustancia psicotrépica.
Queda prohibida la tenencia de materiales inflamables, objetos peligrosos y animales domésticos.
No se permitird el acceso a personas ajenas al centro, salvo autorizacion expresa del Equipo
Técnico.
La persona beneficiaria se compromete a mantener buenas relaciones vecinales no causando
problemas de convivencia.
La persona beneficiaria es conocedora de la posesién por Equipo Técnico de juego de llaves de la
habitacion, permitiendo la entrada, a fin de realizar un seguimiento peridédico del uso y destino
que se le da a la misma, asi como el cumplimiento efectivo de las obligaciones entre ambas partes.

El incumplimiento de los deberes y de las normas de convivencia del centro dara lugar que el equipo
técnico notifique una amonestacion por escrito, a modo de sancion.

La acumulacién de amonestaciones por escrito supondra la baja obligatoria del centro. En cualquier
caso, siempre se evaluara la gravedad del hecho objeto de amonestacion.

Los motivos o conductas cuya materializacién conllevara la expulsién y la salida inmediata del centro
son:

Amenazas y/o comportamientos agresivos (fisicos y/o verbales) a compafieras/os, personal y/o
vecinas/os.

Consumo y/o tenencia de alcohol y/o psicotrdpicos.

Ausencias injustificadas del centro. No dormir en el centro sin autorizacién previa por parte del
Equipo Técnico.

Ser responsable de la presencia de personas ajenas al centro.

Robo y/o hurto.

La reiteracion en la no participacién en las actividades que desde el programa se requiere, de
acuerdo al itinerario de insercién consensuado con el Equipo Técnico.
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7 PROPUESTAS DE PARTICIPACION Y MEJORA DEL SERVICIO

Las personas usuarias o beneficiarias del servicio participan en la mejora del mismo a través de las
encuestas de satisfaccion y los formularios de quejas y reclamaciones que se describe en el apartado
4 de la presente carta.

Por otra parte, las personas residentes disponen de dos buzones de sugerencias, uno en la entrada y
otro en el comedor, que se gestionan mediante el mismo procedimiento que las quejas o
reclamaciones. La viabilidad de las propuestas es analizada y evaluada por la Direccién de centro. En
todo caso, se informara al remitente de la sugerencia de la decisidn adoptada.

Adicionalmente y, a través de las encuestas de calidad del servicio, las personas beneficiarias podran
aportar sugerencias y mejoras relacionadas con el mismo. De igual manera, en caso de resultar
necesario o existir demanda, existe la posibilidad de impulsar canales de participacién tales como el
Consejo de Participacion o las asambleas.

8 COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Se realiza a través de los tablones informativos disponibles en el CEMI, de las asambleas (que podran
estar inactivas temporalmente por circunstancias excepcionales como las provocadas por la pandemia
por Covid-19), y de cualquier tipo de actuaciones de comunicacion publica que se puedan realizar.

9 DATOS GENERALES

= Direccién: Avda. de . : ol s
Juan Carlos |, 22, % R e 4 6
28905, Getafe. % F&nm

g - Ca &

= Teléfono: 916956968 Y : '

= Correo electrdnico: \ RO D Supesone)
noemi.garcia@cear.es \, Avenida de Juan Carlos | 22, 28905 :

S » Getafe (Comunidad de Madrid)
(Directora CEMI) A8 % T, E
= Web: www.cear.es % . =
2 > 154
in de RENFE de S
10 NORMATIVA S% e / ACEDINOS

10.1 DE CARACTER GENERAL

= Constitucién Espafiola de 27 de diciembre de 1978.

= Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, y
disposiciones de desarrollo.

10.2 DE CARACTER ESPECIFICO

= Ley 12/2009, de 30 de octubre, reguladora del derecho de asilo y de la proteccién subsidiaria.
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Real Decreto 203/1995, de 10 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de aplicacién de la Ley
5/1984, de 26 de marzo, reguladora del derecho de asilo y de la condicién de refugiado, modificada
por la Ley 9/1994, de 19 de mayo.

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

Real Decreto 557/2011 de 20 de abril, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley Organica 4/2000,
de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en Espafia y su integracion social, tras
su reforma por la Ley Orgénica 2/2009, de 11 de diciembre.

Real Decreto 844/2013, de 31 de octubre, por el que se modifica el Reglamento de la Ley Organica
4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en Espafia y su integracion
social, aprobado por el Real Decreto 557/2011, de 20 de abril.

Real Decreto 865/2001, de 20 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de reconocimiento del
estatuto de apatrida.

Real Decreto 1325/2003, de 24 de octubre, por el que se aprueba el Reglamento sobre régimen de
proteccion temporal en caso de afluencia masiva de personas desplazadas. — Real Decreto 240/2007,
de 16 febrero, sobre entrada, libre circulacion y residencia en Espafia de ciudadanos de los Estados
miembros de la Unién Europea y de otros Estados parte en el Acuerdo sobre el Espacio Econédmico
Europeo.

Real Decreto 865/2006, de 14 de julio, por el que se establecen las normas reguladoras de las
subvenciones publicas a los beneficiarios de los Centros de Acogida a Refugiados integrados en la Red
de Centros de Migraciones del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (actualmente Ministerio de -
14 - Empleo y Seguridad Social).

Directiva 2013/33/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26 de junio de 2013, por la que se
aprueban normas para la acogida de los solicitantes de proteccién internacional.

Real Decreto 441/2007, de 3 de abril, por el que se aprueban las normas reguladoras de la concesién
directa de subvenciones a entidades y organizaciones que realizan actuaciones de atencién
humanitaria a personas inmigrantes.

Anexo 1. Procedimiento de quejas o reclamaciones.
Anexo 1.1. Modelo de hoja de quejas o reclamaciones.
Anexo 1.2. Registro de quejas o reclamaciones.
Anexo 1.3. Modelo de respuesta a la queja o reclamacion.
Anexo 1.4. Modelo de hoja de alegaciones.
Anexo 1.5. Modelo de respuesta a la alegacidn.

Anexo 2. Modelo de encuesta



