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Presentacion

Los Servicios Sociales son un elemento imprescindible para la cohesion social de cualquier ciudad. En
los ultimos 30 anos, el Ayuntamiento de Madrid ha sido pionero, en muchos aspectos, en el cami-
no de buscar los mejores medios para satisfacer las necesidades sociales de los habitantes de la ciu-
dad. Constantemente se observan cambios en las necesidades y demandas ciudadanas y la compo-
sicion sociodemografica de los distritos municipales. Los consiguientes incrementos producidos en el
presupuesto, en las prestaciones y servicios, asi como en el personal que los atiende, hacen necesa-
rio un esfuerzo de reorganizacion que, partiendo de las experiencias positivas del pasado, contribu-
ya a avanzar hacia una mejor calidad de la atenciéon que prestan los Servicios Sociales de Atencién
Primaria.

Con este objetivo, el Ayuntamiento de Madrid ha elaborado el Plan de Atencién Social Primaria para
el periodo 2008-2011. Este Plan va a contribuir no sélo a garantizar un nivel de atencién social
homogéneo en toda la ciudad sino a dotar al sistema de Servicios Sociales de una forma de actua-
cion agil y eficaz, claramente orientada al ciudadano y con la perspectiva de conseguir una mas
amplia universalizacion de la cobertura de estos servicios.

En la elaboracién del Plan han participado muy activamente los profesionales de la Atencién Social
Primaria, que seran asimismo los principales protagonistas de su ejecucion.

El Plan se estructura en dos partes. Una primera, de analisis de la situacion de partida, en la que se
exponen los cambios sociodemograficos experimentados en nuestra ciudad en los Ultimos afos, las
necesidades y demandas de la poblacion, asi como las respuestas ofertadas por los Servicios Sociales
Municipales. Y una segunda, que constituye realmente el Plan ejecutivo, en el que se definen cua-
tro estrategias, cada una de las cuales se despliega en distintos programas que, a su vez, se concre-
tan en diversas medidas.

Las cuatro grandes estrategias sobre las que gira el Plan son las siguientes:

En primer lugar, la mejora de los procesos. Para ello, se establecen las medidas necesarias para la
simplificacion de los procedimientos, la planificacion por objetivos y la investigacion periddica de las
nuevas necesidades sociales, todo ello con el fin de garantizar una mejor intervencion.

La segunda estrategia se centra en el desarrollo de los recursos humanos y materiales, de tal forma
que, mediante la ampliacién de horarios y el incremento de profesionales y equipamientos, se con-
siga un mayor acercamiento de los servicios de Atencion Social Primaria a las demandas de la pobla-
cion.

La tercera gira en torno al desarrollo corporativo, haciendo una apuesta firme por la mejora de la
comunicacién interna y externa y por la incorporacion de criterios de calidad, mediante la introduc-
cion de guias o repertorios de buenas practicas.

Por ultimo, la cuarta estrategia incluye distintas medidas para la gestién y coordinacion de las fun-
ciones atribuidas al Ayuntamiento de Madrid, en lo que se refiere a la aplicacion de la Ley 39/2006
de 14 de diciembre de Promocién de la Autonomia Personal y Atencién a las Personas en situacion
de Dependencia.
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Confio plenamente en que este Plan de Atencién Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid sea
un instrumento Util para continuar mejorando la trayectoria de calidad que los servicios de Atencién
Social Primaria ofrecen a los madrilefos. En definitiva, que sea Util no sélo para hacer mas, sino para
hacerlo mejor.

Quiero agradecer a todos los profesionales de los Servicios Sociales Municipales que han participa-
do en la elaboracion de este documento la ilusion y el esfuerzo que han puesto en una tarea tan
compleja como es la reorganizacion de la misma estructura de los Servicios Sociales, ya que su ori-
gen es bastante reciente y su evolucion, vertiginosa.

Quiero, asimismo, agradecer las sugerencias y aportaciones realizadas por otras Areas de Gobierno
del Ayuntamiento de Madrid al Plan, pues han contribuido a enriquecerlo y a consolidar vias de
comunicacion recogidas en él.

Finalmente, quiero resaltar que, aunque el periodo de vigencia previsto para el Plan de Atencién
Social Primaria no finalizara hasta el afno 2011, el seguimiento de sus medidas y una evaluacién con-
tinuada permitiran ir introduciendo, en su caso, las modificaciones que fuese necesario para garan-
tizar su adaptabilidad a las nuevas necesidades y demandas sociales.

) Concepciéon Dancausa Trevifio
Delegada del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
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1. Cambios sociodemograficos
en la ciudad de Madrid

En los dltimos afos la poblacion madrilefia ha experimentado un crecimiento sostenido, alcanzando
los 3.246.115 habitantes a 1 de enero de 2008. Ello ha sido el producto en buena medida de la
incorporacién de poblacion extranjera al padrén municipal; el porcentaje de extranjeros ha pasado
de ser un 2,4% del total en 1998, a un 16,9% en 2008.

Para explorar lo que sucedera de ahora en adelante es preciso recurrir a las proyecciones de pobla-
cion, teniendo siempre en cuenta que los datos proyectados se basan en la evolucién previsible de
fendmenos como la natalidad o la inmigracion, producto de una causalidad multifactorial que sélo
permite hablar de escenarios mas probables. De hecho, lo primero que hay que hacer notar es que
la proyeccion esta realizada sobre datos de 2004, y en el primer aflo proyectado, 2006, la cifra total
prevista ya fue superada ampliamente.

Pues bien, de acuerdo con estas proyecciones, en los proximos diez afios la poblacion del municipio
mantendra la misma tendencia levemente creciente (2,9%). Pero si el nimero total de habitantes
apenas sufre un incremento de 91.000 personas, la evolucion de los distintos grupos de edad es bas-
tante heterogénea:

e el grupo de los mayores de 65 afios crece un 7,6%, el doble que el conjunto de la poblacion

e dentro de ese grupo, la poblacion de mayor edad, de 80 y mas ahos, crece un 37,4%, pasan-
do de 191.831 personas a 263.632 en 2016

e simultaneamente se va a producir un cierto rejuvenecimiento por el incremento de la pobla-
cion de 0 a 14 anos, que pasa de representar un 13,1% del total en 2006 a un 15,3% en 2016

La piramide de edades se va a engrosar tanto por la base como por la clspide, mientras la pobla-
cion en edad activa (15 a 64 afios) practicamente permanece constante, si bien redistribuye sus efec-
tivos. El subgrupo de adultos jévenes (15 a 39 afos) disminuye un 17,7%, mientras que el de los
adultos mayores (40-64) se incrementa practicamente en el mismo porcentaje (18,7%).
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La pirdmide perfilada con una linea gruesa corresponde a la poblacién proyectada por el Instituto
Nacional de Estadistica para el afo 2006, mas estrecha por la base y con los grupos mas numerosos
en torno a los 25-35 afos. La piramide para 2016, sombreada en el grafico, muestra el efecto de la
recuperacion de la natalidad y un envejecimiento de las cohortes mas numerosas, las que estan
ahora en torno a los 40 afos. El engrosamiento de la cispide afecta sobre todo a las mujeres.

El envejecimiento de la poblacién madrilefia sigue aumentando, pero lentamente, por la compensa-
cion que supone el incremento de la poblacién mas joven (se pasa de un 19,7 % de mayores de 65
anos en 2006 a un 20,6% en 2016). El cambio mas espectacular esta en el sobreenvejecimiento, es
decir, en el peso que los grupos 80 y mas afos tienen sobre el total de mayores de 65 afos. En por-
centaje, esta proporciéon pasa de representar el 30,9 en 2006 al 39,5 en 2016; en nimeros absolu-
tos, de 191.831 a 263.632 en 2016.
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Nupcialidad y natalidad

En la ciudad de Madrid, tanto las edades medias al primer matrimonio, como la edad media de las
mujeres al tener el primer hijo y para todos los hijos no han hecho sino aumentar en los ultimos quin-
ce anos. Este retraso en el calendario va acompafado de una disminucién de la intensidad de la nata-
lidad, medido por el indice sintético de fecundidad, esto es, el nimero medio de hijos que tendrian
las mujeres madrilefias a lo largo de su vida fértil dadas las tasas especificas por edad para cada
fecha.

En 1982 el indicador cay6 por debajo de los 2,1 hijos por mujer, la tasa de reproduccién, y desde
entonces ha seguido descendiendo hasta 1998, afio en que se inicia un timido repunte.

Comunidad de Madrid. indice sintético de Fecundidad
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El numero total de nacimientos en el municipio en los Ultimos diez afos refleja también ese repun-
te de la natalidad. Ello se debe principalmente a las aportaciones de las madres extranjeras ya que
el numero de nacidos de madre espafiola ha experimentado un incremento muy leve.

Segun los datos de 2006, ultimos disponibles, en el Municipio de Madrid, el 33,6% de los nacimien-
tos en ese afo tuvo lugar fuera del matrimonio, frente a sélo el 14,1% en 1995. A pesar de ese
espectacular crecimiento, que es uno de los factores que esta detras de la diversificaciéon de mode-
los familiares, todavia la mayoria de los nacimientos madrilefios proceden de madres casadas. Es por
ello que la edad al primer matrimonio condiciona fuertemente el calendario de la natalidad.
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Nacionales y extranjeros

La poblacién extranjera empadronada en Madrid no ha dejado de crecer en los Ultimos afos, hasta
alcanzar, a comienzos de 2008, 548.456 habitantes. Ello supone un 16,9 % del total de los residen-
tes de la ciudad. Como es sabido, este porcentaje es s6lo una media, ya que su distribucion geogra-
fica es muy desigual en los distintos distritos. El distrito Centro, con un 26,8% de poblacién extran-
jera, es el que encabeza el orden de distribucion (el primero en nimeros absolutos es Carabanchel,
con 58.818 extranjeros empadronados). En el otro extremo de la escala, los distritos de Moratalaz,
Fuencarral-El Pardo y Retiro registran porcentajes en torno al 10%.

Evolucidn reciente de la poblacion extranjera
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400.000 1
300.000
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100.000 —

04
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Si se desciende al nivel de los barrios municipales el grado de dispersién es aun mayor. En el mapa
siguiente pueden apreciarse las zonas que acogen a un mayor porcentaje de extranjeros. Tres barrios
superan el 30% de poblacién extranjera: uno de Villaverde (San Cristobal, 42,8%) y dos de Centro
( Sol, 30,1% y Embajadores, 32,5%). En el otro extremo, por debajo del 5%, hay dos barrios: uno
de Fuencarral (El Pardo) y otro de Retiro (Estrella).
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Intensidad de la presencia de extranjeros por barrios:
% de extranjeros sobre el total de habitantes a 1 de enero de 2008
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Diferencias entre distritos

La ciudad de Madrid contiene realidades muy diferentes en lo que se refiere tanto a la historia y evo-
lucién de cada zona o barrio, como a la composicion de su poblacién, lo que se hace muy evidente
al comparar el tamafno y algunos de los principales indicadores sociodemograficos que corresponden
a los 21 Distritos en los que se divide administrativamente el municipio.

DISTRIBUCION DE LA POBLACION POR DISTRITOS Y PRINCIPALES INDICADORES. 2007"

indices de la Estructura Demografica

Distrito / Barrio Poblacion Edad  Proporcion  Proporcion de Proporcion de  Proporcion de

Total Promedio deJuventud Envejecimiento Sobre-envejecimiento  Extranjeros
Madrid 3.187.062 42,12 13,72 18,76 28,12 15,86
01. Centro 141396 42,73 9,51 17,21 35,60 26,33
02. Arganzuela 149.577 41,97 13,10 16,84 32,50 15,49
03. Retiro 124530 44,20 12,32 20,66 31,51 9,25
04. Salamanca 146.763 45,05 11,72 22,47 35,21 13,17
05. Chamartin 143.778 43,54 13,69 20,49 31,39 11,43
06. Tetuan 152.206 43,31 11,75 20,29 32,14 20,41
07. Chamberi 145593 45,57 10,77 22,94 37,22 13,87
08. Fuencarral - El Pardo 212.710 41,70 14,22 16,85 25,74 9,25
09. Moncloa - Aravaca  117.356 42,31 14,82 18,60 30,89 12,40
10. Latina 256.644 43,44 12,06 21,13 24,70 17,37
11. Carabanchel 248.350 41,78 13,53 19,17 26,99 21,67
12. Usera 136.391 40,77 14,89 18,50 27,19 21,72
13. Puente de Vallecas ~ 241.907 40,78 15,03 18,06 25,95 17,59
14. Moratalaz 104.923 42,98 14,14 21,26 21,37 9,91
15. Ciudad Lineal 226.805 43,12 13,48 20,79 26,81 16,63
16. Hortaleza 161.661 40,39 15,89 15,32 22,69 11,02
17. Villaverde 146.184 39,67 15,68 16,77 20,98 21,28
18. Villa de Vallecas 67.163 38,35 16,44 12,79 22,44 15,02
19. Vicalvaro 66.299 37,12 18,48 12,44 18,52 14,41
20. San Blas 153.128 40,53 16,26 17,59 25,03 13,18
21. Barajas 43.698 38,40 16,90 11,37 23,56 11,39

Fuente: Ayuntamiento de Madrid. Explotacion estadistica del Padron Municipal de Habitantes, revisado a 1 de enero de 2007

1 Proporcion de juventud: poblacion de menos de 16 afos sobre poblacion total expresada en %
Proporcion de envejecimiento: poblacion de 65 y mas anos sobre poblacion total expresada en %
Proporcion de sobre envejecimiento: poblacion de 80 y mas anos sobre poblacién de 65 y mas anos en %

1+
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En primer término cabe destacar que cinco Distritos municipales superan los 200.000 habitantes
(Latina, Carabanchel, Puente de Vallecas, Ciudad Lineal y Fuencarral-El Pardo) mientras que otros tres
no llegan a los 70.000 vecinos (Villa de Vallecas, Vicalvaro y Barajas). El resto de los Distritos tiene
una poblacién que oscila entre los 161.000 y los 104.000. Los distritos mas jévenes coinciden con
los de menor tamano, de este modo, los ya citados presentan la edad promedio mas baja, la pro-
porcion de juventud mas alta y, por el contrario, las cifras inferiores de envejecimiento.

Los distritos con mayor representacion de una poblacion en edad madura se encuentran en la almen-
dra central de la ciudad (Chamberi, Salamanca y Retiro). También son algunos de estos distritos
(como Chamberi y Salamanca) los que tienen una proporcion de envejecimiento mas elevada, pero
a ellos se afladen otros, formados mayoritariamente en las décadas de los afios 60 y 70, cuya pobla-
cion originaria esta llegando ahora a edades por encima de los 65 afios (como Latina o Moratalaz).
Los datos de sobre envejecimiento de la poblacion, sin embargo, muestran con toda claridad como
los distritos incluidos en la almendra central presentan, todos ellos, indices superiores a la media de
la ciudad. Como ya se ha comentado, también la poblacion extranjera presenta unas pautas de asen-
tamiento distintas si se compara a unos distritos con otros.
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El mercado de trabajo

Una de las dimensiones mas relevantes, desde el punto de vista econémico y social, de cualquier
agregado poblacional, es el subconjunto formado por la poblacién activa, la poblacién incorporada
al mercado de trabajo, ya como ocupada, ya como buscadora activa de empleo. En los Ultimos afos,
como hemos visto, la poblacién madrilefia ha crecido, pero a un ritmo bastante lento. La poblacion
activa sin embargo, lo ha hecho con mucha mayor intensidad. En 2007 el numero de activos supe-
raba el millén seiscientas mil personas.

Evolucion de la poblacién y su relacion con la actividad
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Esta evolucion favorable se ha producido simultdaneamente a una caida del desempleo, lo que quie-
re decir que las ganancias han sido en nimero de ocupados.
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Poblacién activa. Ocupados y parados
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Si se desagregan las tasas de actividad por edad pueden apreciarse tres subgrupos:

e Baja actividad (integrado por los muy jévenes y por los mayores de 55 afios, con una tasa de
actividad de un 10-20%): esto se debe a que los primeros todavia no se han incorporado al
mercado de trabajo porque siguen estudiando, y los segundos se adscriben a distintas situa-
ciones de inactividad, principalmente jubilados anticipadamente y amas de casa.

e Media actividad (integrado por jovenes entre 20 y 24 afos, con una tasa de actividad de un
50-60%): manifiesta una evolucion creciente a lo largo de este periodo de tiempo.

e Alta actividad ( integrado por la poblacién entre 25 y 54 afios, con una tasa de actividad por
encima del 70%): presenta una tendencia creciente durante todo el periodo, constituyendo de
hecho el nucleo del mercado de trabajo.

Las tasas de actividad de este ultimo grupo se han mantenido altas a lo largo de todo el periodo,
con independencia del momento del ciclo econémico. En la desagregacion por sexos se observa que
la tasa masculina se encuentra siempre por encima del 90%; pero lo novedoso es el comportamien-
to de la tasa femenina en este grupo de edad: ha estado creciendo, y muy rapidamente, durante
todo el periodo, si bien todavia se sitia 15 puntos por debajo de la masculina. En décadas anterio-
res la actividad femenina estaba determinada en gran parte por un fenémeno de sustitucion de la
ocupacion masculina en esas edades. De tal modo que las mujeres cuyas parejas quedaban desem-
pleadas, accedian temporalmente al mercado de trabajo para retirarse de nuevo cuando sus parejas
volvian a emplearse. Actualmente ya no se observan estos altibajos, la tendencia es uniformemente
creciente. Este fendmeno supone que la proporcién de inactivas en estas edades centrales cae para-
lelamente, por tanto, el nimero de “amas de casa” cuidadoras potenciales de personas dependien-
tes en el hogar (nifios, discapacitados, mayores) no hace sino disminuir.

B 7
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En lo que se refiere a la evoluciéon de las tasas de paro se pueden distinguir dos subperiodos, que
estan ligados a la evolucion del ciclo econémico. En la primera parte, los afos noventa, la tasa gene-
ral de paro se mantiene siempre por encima del 10%, y en los afos centrales de la década alcanza
el 20%. En la segunda parte del periodo comienza una caida sostenida que deja para el 2007 una
tasa del 5,8%. La evolucion para hombres y mujeres es paralela, siempre las mujeres con tasas de
paro superiores, pero acortandose cada vez mas las diferencias con los hombres.

La disminucion del tamano de las familias

Disminucién de la fecundidad, aumento de la esperanza de vida, envejecimiento de la poblacion,
incorporacién de las mujeres al mercado de trabajo... Estos fendmenos demogréficos se refieren
basicamente a individuos, a lo que les sucede, y a lo que ellos deciden. Sin embargo, la reproduc-
cion de la vida social tiene lugar a través de agrupaciones de individuos, las familias, unidades de
convivencia mediante las que los individuos se adaptan al entorno econdémico y social, a través de
un cumulo de habitos y estrategias.

La observacion de la dinamica social ha de incluir por lo tanto a las familias, considerando también
gue éstas son los agentes proveedores de recursos y asimismo guienes demandan prestaciones y ser-
vicios, tanto publicos como privados, para atender a sus necesidades.

En primer lugar hay que resaltar que el tamafo de las familias madrilefias muestra una tendencia
decreciente en los ultimos quince afos. Se ha pasado de un tamafio medio de 3,10 personas en
1991 a uno de 2,71 personas por familia en 2007. Paralelamente, el porcentaje de hogares de un
solo miembro registra un crecimiento sostenido y actualmente supone casi un tercio del total,
315.579 hogares en numeros absolutos.

Total de hogares Hogares de % sobre el total Tamafo

1 persona medio del hogar

1991 989.901 16.462 16,6 3,10
1996 990.199 195.984 19,8 2,90
2001 1.080.364 257.772 239 2,70
2005 1.144.594 294.370 25,7 2,76
2006 1.160.514 303.202 26,1 2,76
2007 1.174.950 315.579 26,9 2,71
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Cuando se habla de personas que viven solas se piensa inmediatamente en personas mayores, pero
ahora mas de la mitad de estos solitarios son personas en edad activa.

Mayores de 65 afios solos % sobre hogares de 1 persona
1996 101.898 52,0
2001 128.104 49,7
2005 137.413 46,7
2007 132.683 42,0

Las familias madrilefias son cada vez mas pequenfas, debido sobre todo a la caida de la natalidad, y
ademas, esta aumentando la diversidad de tipos familiares. La existencia del divorcio da lugar en
muchas ocasiones a un proceso de recomposicion familiar en el que aparecen familias reconstituidas
(con o sin hijos previos de los cényuges, con o sin hijos de la nueva pareja) y familias monoparenta-
les (compuestas sobre todo de madres con hijos).

Por otro lado, las dificultades de acceso a la vivienda de la poblacién inmigrante tienen como resul-
tado la formacion de hogares complejos, compuestos por dos o mas familias, de hogares multiper-
sonales de no emparentados, etc.

Finalmente, la otra cara de la elevada presencia de personas mayores que viven solas es la disminu-
cion y casi desaparicion de hogares con tres generaciones emparentadas, mientras que, por otro
lado, la cada vez mas tardia emancipacion de los jévenes hace bastante frecuente la presencia de
hogares formados por padres e hijos adultos, incluso cuando estos Ultimos se han incorporado ya al
mercado de trabajo y cuentan con ingresos propios’.

2 Segun los datos de la “1° Encuesta Municipal sobre la Familia” el 17,6% de las familias madrilefas tienen algun hijo de 25 a 35
anos y con ingresos propios. Las razones de estas personas para no haber abandonado la vivienda paterna son: “sus ingresos no lo
permiten”, “estd ahorrando”, “desea vivir con su familia actual”, “no tiene trabajo estable” y “no ha encontrado pareja”.
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Cambios en el papel social de las mujeres

Hasta hace no muchos afos, las mujeres adultas tenian en el matrimonio casi la Unica posibilidad de
supervivencia econdémica. La opcién de la solteria era residual y estigmatizada socialmente, ahora ya
no es asi. Este hecho, junto con otros factores, va a suponer que aparezca una diversidad de opcio-
nes vitales frente al modelo de “familia nuclear”, hegemdnico en los paises occidentales, en una ten-
dencia que se fue consolidando en Espafia con el abandono del medio rural y la emigracion a las ciu-
dades durante los afios sesenta y setenta. En dicho modelo se produce la rigida separacion del &mbi-
to de la produccion (masculino) y de la reproduccion (femenino). Las tareas de “cuidado” del hogar
y de sus miembros pasaron a ser desempefnadas en adelante por una “profesional”: el ama de casa.

La incorporaciéon masiva de las mujeres al mercado de trabajo ha sido uno de los factores que ha
hecho entrar en crisis a este modelo familiar. En la practica actual en la mayor parte de los hogares
jovenes trabajan los dos progenitores, lo cual conduce a la necesidad de negociar el reparto de las
responsabilidades familiares y laborales, esto es, de la obtencion de recursos econémicos, del repar-
to de las tareas domésticas y del cuidado y atencién de los miembros dependientes. Pasar de una
situacion en la que los comportamientos y las expectativas respecto al otro estan dados por la cos-
tumbre y el habito, naturalizados y, por lo tanto, incorporados inconscientemente por todos los acto-
res implicados, a otra, definida por la negociacién individual, caso por caso, supone, como minimo,
un aumento del riesgo de conflictos. Este es uno de los factores de fragilidad de las parejas, y por
ende, de las familias actuales.

La incorporacién de la mujer al mercado de trabajo se esta produciendo segun un doble modelo:

e aquellas mujeres que cuentan con cualificaciones medias y altas, y que han accedido a pues-
tos de trabajo bien remunerados, han podido sustituir gran parte del trabajo doméstico que
realizaban por trabajo doméstico asalariado a cargo de mujeres con poca cualificacion (espa-
fiolas y, progresivamente en mayor medida, extranjeras).

e las mujeres que se han incorporado al mercado de trabajo en este sector del servicio domésti-
o, y en otros trabajos también poco cualificados y muy feminizados (hosteleria, comercio, ser-
vicios de limpieza en empresas...), cuyos salarios no permiten el recurso a ayuda doméstica
pagada. Son las mayores demandantes de los servicios publicos para el cuidado de personas
dependientes, nifios, enfermos crénicos y mayores (comedores, guarderias, actividades
extraescolares, centros de dia...). En este sequndo caso la presion de la “doble jornada” ha eli-
minado practicamente el tiempo dedicado al ocio, la formacion, e incluso el imprescindible
para el descanso y las comidas. La calidad de vida de este segmento de la poblacién se esta
viendo seriamente comprometida.

Ante la nueva situacion, las politicas publicas se han orientado mayoritaria, o casi exclusivamente, a
“facilitar” la conciliacion a las mujeres, sin cuestionar la asignacion de roles en funcion del género.
Y asi, la “micropolitica del poder” cotidiana situa a las mujeres en desventaja, y sigue dejando de su
lado la responsabilidad de lograr la conciliacion.

Las abuelas (mayoritariamente amas de casa), y en menor medida los abuelos, son un recurso fun-
damental que sustituye a las madres, y a diferencia de la trabajadora remunerada, son un recurso
disponible en esta generacion en todas las capas sociales. Son el colchon familiar que permite la
incorporaciéon al mercado de trabajo de aquellas mujeres que perciben los salarios mas bajos, y en
mayor o menor medida un recurso utilizado por todas las mujeres.
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Las mujeres inmigrantes, han entrado en escena contribuyendo a cerrar el circulo virtuoso de la
reproduccion doméstica: para las inmigrantes que se desempefian como “internas” ese trabajo es
una tabla de salvacién en los primeros momentos de su llegada a Espafa, cuando no tienen pape-
les y ese empleo les proporciona alojamiento y manutencién. Sin embargo, en cuanto logran su
regularizacién prefieren pasar a una situacién de “externa por horas”, que les permite mayor auto-
nomia, pasar a una vivienda aunque sea compartida y eventualmente reagrupar a su familia. Este cir-
culo virtuoso creado en los ultimos afos en la sociedad madrilefia es dificil que pueda mantenerse
durante mucho tiempo, igual que el de los abuelos-cuidadores.

La juventud madrileia

La poblacion joven (de entre 15y 29 afios) representa el 18,5% del total de los habitantes de la ciu-
dad de Madrid. Este porcentaje muestra una cierta variacion segun los distritos. Situandose la mayor
proporcion de jévenes en el de Villa de Vallecas (22%) y la menor en el de Salamanca (17%). La pre-
sencia de extranjeros en la ciudad se aprecia de manera notable en la composiciéon por nacionalida-
des de la poblacién madrilefa joven: ya en 2003 un 25% de los jovenes eran extranjeros, en 2007
su numero representa un 28% del total de jovenes.

De acuerdo con los datos ofrecidos por el Ministerio de Educacion para el curso 2005-2006, referi-
da a la escolarizacion en edades significativas, a la edad de 15 afos sélo el 93,8% de los jévenes
estaba escolarizado en la Comunidad de Madrid, un porcentaje inferior al 97,5% que se registraba
en el conjunto de Espafna. A los 17 anos, cuando a los alumnos les corresponderia iniciar 2° de
Bachillerato —ensefanza que ya no es obligatoria- las tasas de escolarizacion sufren un descenso
importante, reduciéndose al 78,1% (en Espafia al 75,7%). En ambos momentos las tasas de escola-
rizacion de las mujeres son superiores a las de los varones.

Por lo que se refiere a la posicion de los jovenes en relacion con el mercado de trabajo, atendiendo
a datos de la EPA, 2° trimestre 2007, la tasa de actividad de los jovenes de 16 a 19 afos ha registra-
do un progresivo incremento en los Ultimos afios y se sitda en el 25,5%, sin embargo en el grupo
de 20 a 24 afos supera la tasa municipal general (65,6% frente a 61,0%).La posicion de las muje-
res es, en ambos casos, mas desfavorable que la de los hombres. La precariedad laboral es una carac-
teristica del empleo juvenil, especialmente entre los 16 y los 24 afos.

El coste del acceso a la vivienda para un hogar joven en la Comunidad de Madrid representa un 35%
de los ingresos para todo el tramo de edades entre los 18 y los 34 afios y para el tramo inicial, de
18 a 24 afos, se eleva hasta el 42% de sus ingresos.

Influida, entre otras, por las anteriores causas, la tasa de emancipacién de los jovenes madrilefos
(proporcion de personas que viven fuera del hogar paterno respecto del total de personas de su
misma edad) en el grupo de edad de 21 a 25 afos era de sélo el 13,8%, y en el siguiente tramo (26
a 30 anos) del 38,7%.
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Las dimensiones de la exclusion
y la pobreza en Madrid

Las cifras favorables que en sus distintos planos presenta la economia madrilefia no pueden hacer
olvidar las situaciones de precariedad que afectan a una parte de los habitantes de la ciudad, y que
se concentran con frecuencia en zonas muy especificas dentro de barrios concretos. Mejorar la situa-
cion de estas personas ha sido y debe seguir siendo un objetivo de interés preferente para los
Servicios Sociales. Como una aproximacion a las caracteristicas de la pobreza en Madrid se ofrecen
a continuacion algunos datos.

En el Municipio de Madrid el 10,7% de las familias, que agrupan al 14,1% de la poblacion, perci-
ben unos ingresos que les sitlan en una situacion de riesgo de pobreza®. La escasez de recursos eco-
némicos tiene una especial incidencia en la poblacion infantil, ya que del total de personas pobres
el 14,6% son menores de 16 afos, cuando el peso de este grupo etario es de sélo el 11,6% en el
total de la poblacion.

De otro lado, esta incidencia se eleva entre los analfabetos (32.5%) y alcanza al 20,2% entre quie-
nes no siendo analfabetos carecen de estudios.

La situacién ocupacional esta intimamente ligada a la carencia de ingresos y asi, un tercio de los para-
dos y un 28,7% de quienes buscan su primer empleo se encuentran bajo el umbral de pobreza. Las
cifras, no obstante, tampoco son despreciables entre los trabajadores eventuales, de los que el
17,7% se encuentran en esta situacion.

Hay que sefalar que en la mayoria de los casos se trata de situaciones de riesgo definidas como de
“pobreza moderada” (entre el 25% y el 50% de la renta disponible media) ya que las cifras de
“pobreza severa” (menos del 25% de la renta disponible media) nos muestran un colectivo bastan-
te mas reducido, 1,5 % de la poblacién (43.000 personas) y un 1% de las familias (alrededor de
9.600).

3 Estudio de Necesidades Sociales en el municipio de Madrid, realizado por EDIS para el Area de Servicios Sociales del Ayuntamiento
de Madrid. 2000.
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Repercusiones en los Servicios Sociales

La observacién de los perfiles actuales de la ciudadania madrilefia, asi como los que pueden ser vis-
lumbrados para un futuro inmediato, sugieren algunas de las lineas por las que es posible que dis-
curra su demanda de Servicios Sociales y, también, las estrategias adaptativas que deberan ponerse
en practica, en relacién a la organizacion y contenidos de dichos servicios, con el fin de satisfacer
con eficacia las necesidades de la poblacion. Como resumen de la informacién recogida en los apar-
tados anteriores aparece lo siguiente:

* En la ciudad de Madrid continuara aumentando el volumen de poblacién mayor de 65 afos,
y de forma mas notable el grupo de los mayores de 80 afos. Estas circunstancias repercutiran
en el numero probable de personas mayores que viven en soledad y en la posible incidencia
de situaciones de dependencia entre las mismas. Pero a la vez sera posible poner en marcha
nuevas iniciativas para y con los grupos mas jévenes y mas activos de la poblacion mayor.

e Alavez se apunta un cierto fortalecimiento del estrato de poblacién mas joven (0 a 14 afios) por
lo que es posible que se observe el crecimiento de un tipo de demandas que actualmente ya se
estan produciendo, como son las relativas a la atencién a la primera infancia, servicios en hora-
rio extraescolar, actividades de tiempo libre, etc., asi como el apoyo, asesoramiento y mediacion
para el grupo familiar. También en este espacio tendré cabida lo nuevo, en torno al reconocimien-
to de nifios, nifas y adolescentes como actores emergentes en la vida de la ciudad.

e Un importante peso de la poblacién extranjera, con respecto a la cual los Servicios Sociales tie-
nen un papel especifico como primer ambito de acogida de la misma, asi como en el apoyo
y fortalecimiento de redes sociales que faciliten la integracion y convivencia con estos nuevos
vecinos.

e La comparacion entre Distritos municipales ofrece un mosaico de realidades diferentes, lo cual
representa un desafio organizativo que es preciso resolver con acierto con el fin de garantizar
un nivel de atencién social homogéneo en toda la ciudad, compatible con una diversificaciéon
que atienda a las caracteristicas diferentes de cada &mbito de la misma.

* |as mujeres seguiran aprovechando las perspectivas que les ofrezca el mercado de trabajo, ya
que la existencia de dos o mas fuentes de ingresos mejora notablemente y es en la mayoria de
los casos indispensable para el sostenimiento de la economia familiar. Esto a la vez reducira su
disponibilidad para seguir actuando como “sistema de bienestar” intrafamiliar.

* |as actuales estrategias de cuidados que ponen en marcha las familias, sean informales (abue-
los en el caso de los ninos pequefios) o formales (personas extranjeras atendiendo a mayores)
no parecen tener mucho recorrido. La entrada del sector publico en la provisién de cuidados
y atencién a las situaciones de dependencia, solventara las necesidades de muchas personas
mayores o0 personas con discapacidad, pero no existen previsiones de similar cobertura y cala-
do en relacién a cuidados a nifos pequenos.

e |as personas y los hogares mas jovenes se encuentran con mayores dificultades para el acce-
so a dos tipos de derechos que les podrian proporcionar autonomia e independencia: el tra-
bajo y la vivienda.

e |a presencia de situaciones individuales y de focos de pobreza representa un desafio perma-
nente para cualquier politica activa de igualdad.
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2. La organizacién del sistema
publico de Servicios Sociales
en la ciudad

Los Servicios Sociales son uno de los ambitos mas importantes de la gestiéon local. La proximidad a
la ciudadania de la Administracion Local sitla a ésta en un lugar privilegiado para detectar las prin-
cipales necesidades de la poblacion, planificar la creacion de servicios, prestarlos y hacer un sequi-
miento de su desarrollo.

El Decreto del Alcalde de 16 de junio de 2007, por el que se establece el nimero, denominacién y
competencias de las Areas en las que se estructura la Administracion del Ayuntamiento de Madrid
sefala que las competencias en materia de Servicios Sociales atribuidas a la Administracion Local
quedaran encomendadas al Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. Dicha Area es, dentro
del Ayuntamiento, una de las principales en términos de competencias y de volumen presupuesta-
rio. Su actividad es fundamental para mantener la cohesién social en el municipio de Madrid a tra-
vés de la prestacion de servicios personales destinados a garantizar el bienestar de los ciudadanos y
prevenir procesos de marginalidad y exclusién social.

La creacion de distintas Direcciones Generales dentro del Area de Gobierno tiene por finalidad per-
mitir una accién mas especializada y una mayor satisfaccion en los servicios que se prestan a la ciu-
dadanfa. A la vez, la colaboracion entre los distintos d&mbitos de especializacion del Area permite
optimizar los resultados de las acciones planteadas por unos y otros.

Cabe destacar que en la organizacion de los Servicios Sociales municipales coexisten dos dinamicas.
Una de ellas es de caracter centralizado y consiste en la planificacién y coordinacion de las acciones
del gobierno municipal en este ambito, desde el Area de Gobierno. La otra es de descentralizacion
territorial y estd destinada a cumplir el objetivo de los Servicios Sociales de ser accesibles, situando-
se en los mismos entornos de vida y convivencia de los ciudadanos. Esta segunda finalidad se lleva
a cabo a través de la integracion de los Servicios Sociales en la estructura de los Distritos.

En el marco del Departamento de Servicios Sociales de cada Distrito es donde se ubican los Centros
de Servicios Sociales, elementos centrales en el esquema de atencion social, puesto que son el canal
de acceso al conjunto de prestaciones que ofrece el sistema publico. Son asimismo el punto de con-
tacto entre el Ayuntamiento y la ciudadania, constituyendo nudos fundamentales para el éxito de
los Servicios Sociales en el ambito municipal, y asimismo para la canalizacién del flujo de las deman-
das hacia los recursos sociales de caracter especializado gestionados por el propio Ayuntamiento o
por la Comunidad de Madrid, o bien hacia otros sistemas de proteccion social, con el fin de facilitar
una respuesta integral a las necesidades de las personas.

Todos los Centros se rigen por un Reglamento de Organizaciéon y Funcionamiento que data de 1989.
En dicho Reglamento se establecia un organigrama consistente en tres Unidades (de Trabajo Social,
Administrativa y de Programas) dependientes de la Direccion del Centro. Este organigrama ha sido
modificado recientemente con la ampliacion de los niveles superiores. Esta ampliacién, si bien supo-
ne la ventaja de disponer de una carrera profesional para los trabajadores sociales de los centros, ha
traido consigo una serie de disfunciones que se irdn poniendo de manifiesto en sucesivos apartados.
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En lo que se refiere a los niveles de atencion, la Ley 11/2003 senala que el sistema publico de
Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid se organiza en dos niveles, correspondientes a la
Atencién Social Primaria y a la Atencion Social Especializada. La Atencion Social Primaria se define
en la Ley como la estructura dispuesta para el acceso de los ciudadanos al sistema de Servicios
Sociales y a las prestaciones del mismo. La Atenciéon Social Especializada queda tipificada como la
estructura destinada a dar respuesta a situaciones y necesidades que requieren una determinada
especializaciéon técnica o una especifica disposicion de recursos. Ambos niveles han de estar coordi-
nados entre si para conseguir unos itinerarios de atenciéon continuada.

El titulo de la Ley de Servicios Sociales que establece las competencias de las Administraciones
Publicas atribuye a las Entidades Locales el establecimiento de centros y servicios propios de la
Atencién Social Primaria, asi como la gestion de los equipamientos para la Atencién Social
Especializada de caracter municipal y también la de aquellos de titularidad autonémica que se acuer-
den. A la Administracidon autonémica corresponde la cooperaciéon para el desarrollo de la Atencion
Social Primaria y el establecimiento de centros y servicios de Atencion Social Especializada.

Por fin, en lo relativo a la unidad funcional del sistema, sefiala la Ley que todos los centros y servi-
cios dependientes de las Administraciones autonémica y local, sean propios o estén gestionados por
alguna de las formas contempladas en la legislacion en materia de contrataciéon de las
Administraciones publicas, formaran el sistema publico de Servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid, que actuara conforme a los principios de unidad y coordinacion de funciones.

El esquema funcional resultante de estas previsiones legales puede, en consecuencia, representarse
del modo siguiente:

ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA

" COMPETENCIA
" AUTOMATICA

ATENCION SOCIAL PRIMARIA

[
u COMPETENCIA MUNICIPAL

*

CIUDADANO

En resumen, la Atencién Social Primaria en el Ayuntamiento de Madrid se enmarca en una doble
estructura en el nivel municipal: centralizada en lo que atafe a la planificacion y coordinacion gene-
ral, y descentralizada en lo que se refiere a la disposicién de recursos y funcionamiento de los equi-
pos de los centros para la prestacion de los Servicios Sociales. A la vez, su funciéon principal de puer-
ta de acceso al sistema de prestaciones (técnicas, econémicas y materiales) de Servicios Sociales
requiere una cooperacion y coordinaciéon estrecha con los recursos de la Atencién Social Especializada,
sean estos de dependencia municipal o autondmica, de gestion publica directa o indirecta.
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Recursos humanos

La plantilla de personal municipal adscrito a los Servicios Sociales de Atencién Primaria en el nivel
descentralizado ascendia a 1052 personas a 31 de diciembre de 2007, de las cuales, 477 son
Trabajadores Sociales, y el resto administrativos, ordenanzas y otro personal no técnico. Dentro de
esa plantilla, la dotacion de profesionales dedicados a la atenciéon directa a los ciudadanos asciende
a 306, lo cual supone un significativo incremento (en concreto, un 44%) respecto a la situacion exis-
tente en 1998, en la que se contaba con 212 profesionales dedicados a esas funciones. La distribu-
cion del personal técnico de la plantilla se muestra en el grafico siguiente.

Distribucidn de la plantilla en Atencion Social Primaria. 2007

12% 23%

[ _ Directivos

./ Primera Atencion

- Zona
@ rrogramas

51%

La proporcién entre directivos y trabajadores sociales de atencion directa (Primera Atencién y Zona)
es de 1 directivo por cada 3 TT. SS. por término medio, situandose los extremos de la distribucion
por distritos en 1 directivo por cada 4,4 profesionales en Ciudad Lineal y en 1 directivo por 1 traba-
jador social en Barajas. La relacion media entre administrativos y Unidades de Trabajo Social —UTS-
es de 0,6 a 1, en una distribucion que oscila entre los 1,2 administrativos por cada profesional de
UTS (Retiro) y los 0,3 administrativos por profesional (Ciudad Lineal).

La dispersion que se observa en las proporciones entre las distintas unidades de trabajo social obe-
dece a distintas circunstancias, aunque si es resultado, en el caso de la relacion entre directivos y UTS,
del nuevo organigrama que incrementd los puestos de direccidon configurando, aqui si, una planti-
lla-tipo de personal directivo unificada.

En lo que respecta al personal administrativo, su volumen sugiere en muchos casos una capacidad
suficiente para hacerse cargo de las tareas administrativas, mientras que en otras ocasiones puede
parecer insuficiente.

El nuevo organigrama sugiere la idea de un cambio disefado para abordar un fuerte crecimiento por
la base, que no parece haberse producido.
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La observacion en detalle de la plantilla de la Unidad de Trabajo Social proporciona también argu-
mentos en esta misma linea. Por un lado, la relacién entre el nimero de profesionales que trabajan
en Primera Atencion y los que trabajan en la U.T.S. de Zona es, por término medio, de 1 a 3,4 bas-
tante préxima a lo que en principio se habia disefiado, que era 1 a 3. Pero aqui también la disper-
sion es grande, puesto que puede llegar a haber desde 1 profesional de Primera Atencién por cada
5,4 profesionales de Zona (Distrito de Usera) hasta 1 de Primera Atenciéon por 2 de Zona (Retiro). En
cualquier caso, solo en seis distritos se observa el cumplimiento de la relacion disefada.

En lo que se refiere al ratio de profesionales de atencién directa por habitante, de acuerdo con los
datos de 2007, la media es de 1 cada 10.415 personas (lo que representa una notable mejora sobre
la situacion en 1998, cuando la referencia era una poblacién de 16.700 por cada trabajador social
de Zona) siendo aqui también la diferencia entre los valores extremos muy elevada, puesto que el
ratio en algunos distritos es casi tres veces inferior al de otros. Tal es desde luego la diferencia entre
Centro (1 profesional por cada 6.733 habitantes) y Retiro (1 por cada 20.755).

Aunque las diferencias de nivel socioeconémico, composiciéon de la poblacién, etc. pueden aconse-
jar reforzar el equipo profesional en determinados distritos, las grandes diferencias de cobertura no
parecen responder a tal tipo de distinciones. En una perspectiva de homogeneidad de los dispositi-
vos de atencién que garantice una atencion equivalente a todos los habitantes de la ciudad, seria
l6gico esperar un ratio minimo de base, modulado después segun los criterios que se considere que
pueden dar lugar a una mayor frecuentacién y demanda de Servicios Sociales en unas y otras zonas
de la misma.

Los indicadores de carga asistencial vuelven a ofrecer un panorama disperso. Por un lado, el nime-
ro medio de personas atendidas por cada trabajador social de Primera atencién es de 1.506, pero las
diferencias van de las 2.138 personas por trabajador social en San Blas, a las 875 personas en
Barajas. En UTS de Zona no se dispone de datos de comparacion semejantes, sino del nimero de
Historias sociales activas por trabajador social, que es, por término medio, de 550 en el afio de refe-
rencia.

En estas condiciones, la falta de un reparto equilibrado de los recursos humanos dentro de los equi-
pos, y de una adecuada distribucion de las cargas de trabajo, debe ser uno de los objetivos de reor-
denacion a conseguir con este Plan. El clima laboral es bueno, las relaciones interpersonales son en
general satisfactorias, hay una actitud positiva y proactiva y una disposicién favorable hacia la inno-
vacion y el cambio. Esto no significa que la indefinicién de funciones que se produjo en relaciéon a
los nuevos niveles de responsabilidad no supusiese un motivo de descontento y dé lugar a ciertas
fricciones.

Por otro lado, como en cualquier otra organizacion que ha experimentado un importante crecimien-
to en un corto espacio de tiempo, es necesario una nueva concrecion de funciones y la mejora de la
comunicacion interna.
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Formacion continua

La oferta formativa para el personal destinado a la Atencién Social Primaria en el Ayuntamiento de
Madrid puede considerarse muy amplia, y procede principalmente de dos fuentes: el Plan Municipal
de Formacién y las actividades formativas ofrecidas por la Comunidad de Madrid a los profesionales
de la Red Basica en la regién, algunas de estas Ultimas realizadas a su vez en el marco del Plan
Concertado.

Dentro del Plan Municipal existen cursos de caracter general, abiertos a todo el personal del
Ayuntamiento, en sus distintas categorias, y otros de caracter especifico, centrados en temas de
exclusivo interés para los profesionales de Atenciéon Social Primaria.

Los servicios de Atencidon Social Primaria también tienen entre sus objetivos contribuir a la formacién
de nuevos profesionales en el ambito de los Servicios Sociales. De este modo, el Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales mantiene un Convenio de colaboracién con el Colegio de Diplomados
en Trabajo Social de Madrid para la realizacion de practicas de postgrado en los Centros de Servicios
Sociales.

De igual manera, el Area tiene suscritos convenios y acuerdos de colaboracion con Facultades y
Escuelas Universitarias para la realizacion de practicas de alumnos en los Servicios de Atencién Social
Primaria y Especializada.
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Recursos econOmicos

El presupuesto municipal destinado a Servicios Sociales para 2008 asciende a mas de 331 millones
de euros. El 53,5% del presupuesto esta descentralizado en los distritos municipales, desde donde
se presta la Atencion Social Primaria, en contacto directo con los ciudadanos. El Capitulo |, que
corresponde a los gastos de personal propio, asciende a 49 millones de euros, lo que equivale a un
15% del total.

PRESUPUESTO MUNICIPAL (AREA+DISTRITOS) 2008
(No se incluyen inversiones)

PROGRAMA Area Distritos TOTAL CAP. |
AREA DE GOB. DE FAMILIA

Y SERVICIOS SOCIALES 720.286 0 720.286 709.726
SERVICIOS SOCIALES 17.513.291 36.620.242 54.133.533 35.021.189
ATENCION A LAS PERSONAS

MAYORES 31.042.611 133.403.173 164.445.784 2.213.258
CENTROS DE MAYORES 43.968.389 0 43.968.389 1.683.010
FAMILIA, INFANCIA

Y VOLUNTARIADO 25.709.061 5.518.237 31.227.298 4.134.689
ATENCION A PERSONAS

SIN HOGAR 14.388.519 435.190 14.823.709 3.032.212
INMIGRACION 14.864.634 1.184.332 16.048.966 878.141
EMERGENCIA SOCIAL 5.842.775 0 5.842.775 1.426.415

154.049.566 177.161.174 331.210.740 49.098.640
46,51% 53,49%
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En una visiéon retrospectiva puede sefalarse que en el plazo de 10 afos (1995-2005) el presupuesto
de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid se ha cuadruplicado ampliamente. También ha
aumentado de forma notable la parte del presupuesto descentralizado en los Distritos, que ha pasa-
do de representar un 8% del total a superar el 50% en los ultimos anos. El incremento presupues-
tario entre 2005 y 2008 equivale a un 68%.

Distribucion del presupuesto 2008 por programas

5% 2%
4% 16% . Senicios sociales

- Atencion Personas Mayores
@ Centros de Mayores
@ Fanilia, infancia y voluntariado
@ Personas sin hogar

- Inmigracion

@ :rergencia Social

51%

La distribucion del presupuesto por sectores de atencion muestra la cantidad destinada a la atenciéon
a personas mayores como la mas importante, representando un 51% del total, proporciéon a la que
cabe anadir el 13% destinado a centros de mayores. El concepto de Servicios Sociales es el tercero
en importancia, seguido del que corresponde a los servicios para la familia, infancia y voluntariado.
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Sistemas de informacion y comunicacion

Los Servicios Sociales de Atencion Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid cuentan con una apli-
cacion informatica que esta disefiada en plataforma web, con una base de datos alojada en un ser-
vidor central y esta conectada a los Centros de Servicios Sociales de los 21 distritos del municipio. La
nueva aplicacién es un sistema de informacion que retine las siguientes caracteristicas:

e Generalista y abierto a desarrollos posteriores.
e Los profesionales acceden a la aplicacion por la Intranet municipal.

e |a aplicaciéon es una herramienta para que los profesionales gestionen la informacion que
necesitan.

e Genera devolucién de informacion (listados y estadisticas estructurados por niveles de la orga-
nizacion) como apoyo a los profesionales, a la Direccion de los Centros de Servicios Sociales y
al Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales.

Actualmente todos los profesionales de los Centros de Servicios Sociales disponen de ordenadores
como herramienta de trabajo para la recogida de la informacién social y la gestion de prestaciones. Del
mismo modo, como el resto de empleados municipales, tienen acceso al portal del empleado AYRE.

Al margen de lo anterior, el Ayuntamiento de Madrid dispone de un Sistema Integral de Gestion y
Seguimiento Administrativo (SIGSA) para las distintas actuaciones de gestién administrativa que se
realizan desde las diferentes dependencias municipales. El SIGSA es utilizado por los Centros de
Servicios Sociales para la gestion de los expedientes administrativos que se tramitan dentro de las
unidades propias de los Distritos municipales, tales como las ayudas econémicas.

En suma, la Atencién Social Primaria en Madrid cuenta con un sistema de informacion actualizado
y moderno, como herramienta para soportar la informacién que se produce en su actividad diaria.
No obstante, en las encuestas realizadas al comienzo de la elaboracién del presente Plan aparecen
algunos comentarios relativos a dificultades con la nueva aplicacion. Estos podrian atribuirse tanto a
las previsibles resistencias al cambio, como a un insuficiente rodaje y habituacion a los nuevos pro-
cesos de trabajo. Por otro lado se observan algunos casos datos no concordantes en las estadisticas
de actividad (menor nimero de demandas que de personas, por ejemplo) que sugieren una débil
identificacion o compromiso de los profesionales con los requerimientos del sistema de informacién.

Dada la importancia de la informacién para dar visibilidad a la actividad de los profesionales y a la
eficacia de los Servicios Sociales, asi como para apoyar la evaluacion de resultados y la toma de deci-
siones, seria importante profundizar en la eficacia del sistema y tomar en consideracion las sugeren-
cias para realizar los ajustes necesarios, bien en el proceso de recogida de la informacién, bien en la
propia explotacién rutinaria de los datos, con el fin de que, mas alla de su funcion de control y segui-
miento de la gestion, el sistema de informacién llegue a convertirse en un instrumento de trabajo
integrado en la propia intervencion social.
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En lo que atafie a la comunicacién puede distinguirse, como es habitual, entre la de caracter inter-
no, que comprenderia los procesos, formales o informales, de transmision y devolucién de mensajes
entre Area — Distrito — Centro — Profesionales y a la inversa. La comunicacion externa consis-
tiria en la informacién transmitida de forma voluntaria por la institucién a sus publicos externos:
usuarios, proveedores, colaboradores y poblaciéon en general.

Actualmente, los canales formales de comunicacion interna estan explicitados, en lo que se refiere a
la coordinacion entre el Departamento de Planificacion y Gestion de la Direccion General de Servicios
Sociales y Atencion a la Dependencia y los Departamentos de Servicios Sociales de los Distritos, en
unas instrucciones emitidas por el primero.

Por otro lado, se realiza un seguimiento periédico de la atencion directa a los ciudadanos, que es lle-
vado a cabo por personal técnico de la Direccion General de Servicios Sociales y Atenciéon a la
Dependencia a través de visitas realizadas con caracter sistematico a los Centros de Servicios Sociales.
La finalidad de este seguimiento, que se realiza tanto en la UTS de Primera Atencién como en la de
Zona, asi como en la Unidad de Programas, tiene por finalidad garantizar la aplicacion y el afianza-
miento de criterios homogéneos para la atencién social en todo el municipio.

En lo que se refiere a la comunicaciéon externa, hoy en dia la comunicacién con los publicos exter-
nos, especialmente con los usuarios reales o potenciales, constituye una imprescindible herramienta
que esta presente en la mayoria de los servicios publicos, mas aun, se la considera como un compo-
nente del propio servicio. El Ayuntamiento de Madrid, dispone, en su pagina web, de una amplia
informacion relativa a los Servicios Sociales y su oferta de recursos y prestaciones, ademas de la
opcion de acceder y descargarse las solicitudes necesarias para algunas tramitaciones.
Adicionalmente, estan publicadas diferentes guias de recursos y folletos informativos de caracter
general y los Distritos, por su parte, editan la informacién que consideran conveniente con motivo
de determinados programas.

No obstante, podria ser conveniente disponer de un cierto tipo de informaciéon con una presenta-
cion unificada, que favoreciera la imagen global de los Servicios Sociales municipales. Asimismo,
seria conveniente llevar a cabo la elaboracién y publicacion de Cartas de Servicios, que ademas de
favorecer el ejercicio de sus derechos por parte de los ciudadanos, podria aligerar en buena medida
la carga de informacién rutinaria que se ofrece en muchas ocasiones desde la Atencién Social
Primaria.
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Imagen corporativa

Por imagen corporativa se entiende la imagen ligada a una corporacién y a lo que ella representa.
La imagen corporativa va mas alléd de un logotipo o marca, o de una forma de aparecer en publico,
éstas son expresiones de la identidad de un organismo o instituciéon, una identidad que se configu-
ra mediante un conjunto de caracteristicas especificas de aquéllos, facil y claramente percibido tanto
desde el interior como desde el exterior de la propia organizacion.

En diversas ocasiones se ha sefalado en los medios profesionales que los Servicios Sociales tienen un
problema con su imagen, que con frecuencia se asocia a los viejos patrones de la beneficencia, antes
que a los nuevos derechos sociales entendidos como derechos de ciudadania.

También se ha senalado con frecuencia que la inconcreciéon de la oferta prestacional del sistema de
Servicios Sociales, y la dispersion entre distintos érganos administrativos responsables, contribuye a
la formaciéon de una imagen difusa y fragmentada de los mismos, sea por parte de la poblacién en
general, de los usuarios de determinados servicios, o incluso de los propios empleados, de cualquier
nivel, que trabajan en dicho sistema.

Es por ello que en los procesos de planificacién de Servicios Sociales mas recientes suelen incluirse
medidas que contribuyan a modificar la imagen de estos, al tiempo que ayuden a percibirlos como
auténticos sistemas publicos para el bienestar social. Tal fue el caso en el Ayuntamiento de Madrid
cuando, en 1997, establecié los criterios organizativos para la mejora de la atencién social, incluyen-
do las instalaciones e infraestructuras como uno de los factores en los que se fundamenta una mejo-
ra de la calidad. En concreto, en el documento que recoge dichos criterios organizativos puede leer-
se: “Las instalaciones deben poseer una identidad corporativa, ser accesibles, acogedoras y respe-
tuosas con la intimidad del usuario”.

A pesar de los innegables avances, es preciso continuar incidiendo en que la imagen corporativa de los
Servicios Sociales Municipales esté suficientemente consolidada ante sus publicos internos y externos.

La configuracion, presentacion y transmision de la imagen corporativa esta bastante relacionada con
los procesos de comunicacion interna y externa antes descritos. También con la adopcién de un esti-
lo corporativo, que se suele definir con precision en los manuales de identidad, con la edicién de
documentos y folletos explicativos que faciliten el conocimiento global de la organizacion, el funcio-
namiento particular de determinados servicios, o los requisitos para acceder a los mismos. La forma-
cion inicial de las nuevas personas que se incorporan a la organizacion, con el fin de que dispongan
de una vision global y rapida de la misma es muy importante para evitar que cada cual tenga que
irse buscando la informacion que necesita, asi como para iniciar un proceso de identificacién con su
nueva entidad de destino.

La mejora de la interaccion entre usuarios y profesionales y la creacion de una imagen corporativa
de los Servicios Sociales municipales pueden resultar favorecidas por la exposicion en lugar visible de
los derechos y deberes de los ciudadanos con respecto a los Servicios Sociales, asi como del catélo-
go de prestaciones del sistema. La implantaciéon generalizada de mecanismos para “dar voz” a los
usuarios constituye también un instrumento para favorecer la identificacién con la instituciéon vy el
control de la calidad de la atencién prestada.

Por ultimo, la disposicién de los espacios de recepcion y atencion a los usuarios, los colores, las sefia-
lizaciones, son cuestiones que facilitan el uso de los servicios publicos y resultan esenciales si se desea
prestar cada vez un mejor servicio a los ciudadanos, en una perspectiva de atenciéon social orienta-
da al usuario.
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Organos de participacion ciudadana

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con numerosos érganos de participacion ciudadana, de caracter
general o sectorial, que tienen como objeto especifico de actuacién el campo de los Servicios
Sociales: Consejos Territoriales de Servicios Sociales, Consejos Locales de Atenciéon a la Infancia y
Adolescencia, Consejo Sectorial de Personas Mayores de la Ciudad de Madrid, Mesas de Dialogo y
Convivencia, etc.

Estos 6rganos de participacion revisten una importancia especial para la Atencién Social Primaria,
puesto que entre sus funciones se incluyen, entre otras, las de canalizar la informacién sobre las
necesidades y demandas sociales o la formulacién de propuestas relativas a la mejora del funciona-
miento de los servicios y actuaciones.

Modelo de gestion

Los Servicios Sociales constituyen un caso concreto de produccién mixta de servicios para el bienes-
tar. Se trata de un ambito en el que, histéricamente, el sector privado de caracter no lucrativo ha
tenido un peso muy importante en la prestacion de servicios, si bien con un alto nivel de dependen-
cia del sector publico.

Con la implantacién del modelo de Servicios Sociales publicos, regulados por leyes autonémicas a
partir de 1982, cobra fuerza una forma de gestién de fuerte produccién publica con una colabora-
cién, subsidiada mediante subvenciones, de las entidades no lucrativas. Desde finales de los afnos 80
y primeros 90, esta colaboracion se amplia paulatinamente a entidades de caracter empresarial, a la
vez que la forma de subvencién se sustituye o se complementa con la forma de contratacion de ser-
vicios. En todo caso se mantiene una fuerte regulacion publica, con objeto de garantizar la accesibi-
lidad de los servicios y prestaciones y su efectividad, y asimismo un elevado compromiso financiero
del sector publico, el Unico capaz de garantizar derechos a los ciudadanos.

Esta forma mixta de gestién constituye uno de los mecanismos de ajuste adoptados en general por
los sistemas de bienestar social, y va teniendo reflejo también en las nuevas leyes de Servicios
Sociales, entre ellas la de la Comunidad de Madrid, que alude a ella en su articulo 28, en el que se
determina que todos los centros y servicios dependientes de las Administraciones autonémica y local,
sean propios o estén gestionados por alguna de las formas contempladas para la contrataciéon por
parte de las Administraciones publicas, forman parte del sistema publico de Servicios Sociales, y asi
mismo en el articulo 61, relativo a la contratacion de servicios.

El Ayuntamiento de Madrid no es una excepcién en este proceso de evolucién en la forma de pro-
duccién de los Servicios Sociales. De este modo, a la vez que ha mantenido la estructura basica que
soporta la red de Servicios Sociales municipales (primarios y especializados) e incrementado sustan-
cialmente los recursos humanos dedicados a la gestion y atencién directa, ha ampliado la contrata-
cion de servicios profesionales externos, principal o casi exclusivamente referidos a la atencién social
especializada. El cuadro que se muestra a continuacion ilustra cumplidamente esta Ultima afirma-
cion.
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CONTRATA_CI()N EXTERNA
Numero de profesionales (*) segun programas sectoriales

PROGRAMAS 2006/2007
Menores y Familia 422
Samur Social 139
Atencion a Inmigrantes 156
Mayores 342
TOTAL 1.059

(*) Licenciados y diplomados

a) Contratacion

Los servicios que se llevan a cabo por entidades de la iniciativa social se gestionan, fundamentalmen-
te, mediante contratos adjudicados por concurso publico. La iniciativa para la puesta en marcha de
cada uno de estos servicios corresponde a cada Direccién General, donde se disefia y redacta el pro-
yecto técnico, se prepara el expediente de contratacién, se informan las diferentes ofertas y se forma
parte de la Mesa de Contratacion.

Una vez adjudicado el contrato, desde cada Direccién General se llevan a cabo las tareas para su
puesta en funcionamiento, que suele ser la informacién a los distritos del nuevo servicio, y del pro-
cedimiento a seguir para que en el mismo se atienda a los ciudadanos.

Desde la Direccion General correspondiente se hace un seguimiento del servicio, tanto de sus aspec-
tos administrativos (facturacion, certificados de Hacienda y Seguridad Social, cumplimiento de com-
promisos contractuales), como de sus aspectos técnicos: datos de atencion, metodologia de traba-
jo, etc.

Habitualmente, los Servicios Sociales distritales mantienen reuniones con las empresas adjudicatarias
para el sequimiento de los usuarios del distrito que son atendidos, dando ademas el visto bueno a
los datos mensuales de atencion y facturacion que les correspondan.
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b) Subvenciones

Desde el Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales, y promovidas por las diferentes
Direcciones Generales se realizan diversas convocatorias de subvenciones. En el cuadro siguiente se
resumen las convocatorias correspondientes al afo 2007 en el ambito de los Servicios Sociales, asi
como el importe total de lo distribuido y el nimero de proyectos subvencionados.

SUBVENCIONES EN EL AMBITO DE SERVICIOS SOCIALES. 2007

CONVOCATORIA IMPORTE N° PROYECTOS
D. G. Servicios Sociales 623.150 € 109
D. G. Infancia y Familia 766.000 € 105
D. G. Mayores 260.000 € 28
D. G. Inmigracion, Cooperaciéon y Voluntariado

(Depto. Voluntariado) 120.000 € 15
D. G. Inmigracion, Cooperaciéon y Voluntariado

(Depto. Inmigracién) 846.379 € 47
TOTAL 2.615.529 € 304

Desde las distintas Direcciones Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales se
redactan las bases de las convocatorias, se preparan los correspondientes expedientes administrati-
vos, se valoran los proyectos presentados y se controla la ejecucién vy justificaciéon, tanto técnica
como econdmica, de los mismos.
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3. El modelo de Atencion Social
Primaria en Madrid

La historia de los Servicios Sociales, en cuanto conjunto de servicios personales configurados como
un sistema publico para el bienestar social, es relativamente reciente en nuestro pais. En la
Comunidad de Madrid su regulacién inicial se produce a través de la Ley de Servicios Sociales de
1984, y desde entonces no han dejado de producirse documentos técnicos, y normativa de desarro-
llo y complementaria, con la finalidad de ir delimitando mas claramente la organizacion, contenidos
y prestaciones propias de este sistema. La nueva Ley de Servicios Sociales de marzo de 2003 viene a
consolidar dicho sistema, incorporando los cambios que el rodaje de casi 20 afos de aplicaciéon de
la Ley anterior y las adaptaciones a las nuevas realidades sociales hacian necesario.

El Ayuntamiento de Madrid nunca se ha quedado atras en el proceso de construccion de los Servicios
Sociales publicos, antes al contrario, ha sido avanzadilla en muchos aspectos en el camino de bus-
car los mejores medios para satisfacer las necesidades sociales de los habitantes de la ciudad. En este
sentido, ya en 1989 elabor¢ y publicé un Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de los
Centros de Servicios Sociales municipales, y casi 10 afos mas tarde, en 1997, a través de un proce-
so altamente participativo, vino a establecer los Criterios organizativos para la mejora de la atencion
social en los mencionados Centros.

En términos generales puede decirse que, en la breve historia de los sistemas de Servicios Sociales,
después de un periodo inicial de creacién e implantacion, vino una etapa de maduracion o institu-
cionalizacion de los servicios, correspondiendo ahora abordar una nueva etapa que podria definirse
como de “innovacién” orientada principalmente a dotar al sistema de Servicios Sociales de una
forma de actuacion aqil y eficaz, claramente orientada al usuario, en la perspectiva de conseguir una
mas amplia universalizacion de la cobertura de estos servicios.

Puesto que cualquier avance ha de apoyarse en los logros y en las ensefianzas de etapas anteriores,
en este apartado se describiran brevemente las mismas, y al tiempo se hara un balance de la situa-
cion actual, entendida como punto de partida para la definicion de la etapa siguiente.
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El Reglamento de Organizacién
y Funcionamiento de los Centros

Constituye el objeto de esta norma la regulacién de las competencias, la organizacion y el funciona-
miento de todos los Centros de Servicios Sociales, entendidos como el equipamiento basico de la red
de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid. Segun aparece en la exposicion de motivos, es
ésta una red publica constituida por el conjunto de recursos técnicos, humanos y financieros, asf
como por los equipamientos que los sustentan, que esta formada por los Servicios Sociales Generales
y los Servicios Sociales Especializados definidos en la Ley. El Reglamento tiene también por objeto la
identificacion de la oferta municipal, desarrollando las prestaciones que se gestionaran en los
Centros, de acuerdo con criterios de calidad.

La norma toma en consideracion las diferentes realidades territoriales que se dan en la ciudad, y que
vienen a plantear un doble reto a los Servicios Sociales: lograr respuestas y soluciones adecuadas en
cada distrito, sin menoscabo de la necesaria homogeneidad de la atencion, de forma que todo ciu-
dadano tenga los mismos derechos ante las mismas situaciones de necesidad.

En primer término, ademas de la definicion, caracteristicas y objetivos de los centros, de las presta-
ciones sociales y de las condiciones de acceso, se sefalan los derechos y deberes de los usuarios. En
lo que se refiere al funcionamiento, se establecen las Unidades de Trabajo, que seran tres: de Trabajo
Social, Administrativa y de Programas, todas ellas dependientes de la Direccion del Centro. Se fijan
las plantillas minimas de los centros, y las funciones de cada Unidad, asi como las del Director y las
que corresponden al entonces Jefe de Seccion de Servicios Sociales del respectivo Distrito. Se esta-
blecen también criterios para la coordinacion entre las Unidades y con la Direccién, a través de reu-
niones con una periodicidad determinada. Por ultimo se definen los contenidos técnicos y metodo-
l6gicos de la actividad desarrollada en los centros, a través de pautas para su programacion.

Este Reglamento sigue vigente como marco regulador de la actividad de los Servicios Sociales muni-
cipales. Su flexibilidad ha permitido hasta el momento adoptar cambios en la organizacion de los ser-
vicios sin menoscabo del respeto a sus directrices fundamentales, pero es evidente que esta necesi-
tado de una actualizacion acorde con la nueva realidad de los Servicios Sociales en la ciudad.
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Un modelo de calidad en la atencién social

El Ayuntamiento de Madrid emprendio, desde finales de 1996, un proceso de mejora de sus Servicios
Sociales Generales que tenfa como meta incrementar la calidad en la atencién de los usuarios. Se
constituyeron cinco grupos de mejora compuestos por técnicos de Servicios Sociales que trabajaron
de marzo a junio de 1997, analizando aspectos criticos y elaborando propuestas de mejora. Con las
aportaciones y sugerencias recibidas, sumadas a otros datos y elementos para el diagnéstico de
situacion, el Area de Servicios Sociales disend el nuevo Modelo de atencién para los Servicios Sociales
Generales, que se presentd en unas Jornadas Municipales celebradas en noviembre de 1997. La
puesta en marcha del modelo en los 21 distritos se realizd, de forma escalonada, de febrero a junio
de 1998.

Las caracteristicas del Modelo estan recogidas en un documento que constituye un auténtico manual
operativo, complementario del Reglamento de Centros en lo que se refiere al contenido, organiza-
cion y funcionamiento de los servicios de Atencién Social Primaria en el Ayuntamiento de Madrid. El
circuito de atencién constituye una estrategia clave en la definicion del nuevo modelo. Este circuito
se representa del modo siguiente:

Derivacion

: externa ~ Otras
:{g:ggan el |NStItUCIiONES
organismo

Usuarios
nuevos

Unidad Derivacién
USUARIO —» Admva g
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Usuarios
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v
Otras
Z%-I;\Sa el INStituciones,
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El modelo de Atencidn Social Primaria tras 10 afos
de aplicacion

En el disefio del modelo estaba previsto el sequimiento continuo de su aplicacién, pero no asi la rea-
lizacion de evaluaciones anuales y de una evaluacién final, que podria constituir el punto de partida
para iniciar una nueva etapa en la atencion social. No obstante, sobre la base de la informacién obte-
nida a través de ese seguimiento continuado, asi como de los datos de actividad que ofrece el siste-
ma de informacion y de las percepciones y opiniones de los grupos de trabajo constituidos para la
elaboraciéon de este Plan, puede establecerse un cierto balance de resultados.

Mejora de la calidad

a) Sistemas de informacion. Se ha implantado un nuevo sistema de informacién que mejora la eva-
luacion cuantitativa, y a través de ella, el conocimiento de los niveles de atencion, la comparacion
entre centros y el andlisis para hacer recomendaciones y ajustes. Los profesionales consideran que
existe la necesidad de evaluar también la intervencion y los objetivos conseguidos, y hacer una
devoluciéon de la informacion obtenida. Por Ultimo, se observa actualmente una discordancia en
la unidad de andlisis, que en Primera Atencion es la persona y en Zona la familia, lo que dificulta
el estudio integrado de la atencién en ambos ambitos. Se considera también conveniente regis-
trar como “atencién prestada” cada acto profesional y no cada informacién que se ofrece al
usuario en un mismo acto.

b) Instalaciones e infraestructuras. Las instalaciones e infraestructuras en general son buenas, por-
gue se trata de edificios recientes por lo general bien situados y bien comunicados. Se han intro-
ducido algunas pautas para facilitar el acceso y la orientacion espacial de los usuarios, pero es pre-
ciso sequir incidiendo en una estrategia de disefo homologado de los espacios que permita una
buena acogida y un entorno amigable para los clientes, que transmita a la vez una clara imagen
corporativa.

Satisfaccion del usuario

De acuerdo con el modelo definido, esta satisfaccion se apoyaba en 4 elementos:

a) Apoyo de la direccion. La profesionalizacion de la funcion directiva en el ambito de los Servicios
Sociales ha sido reconocida como una necesidad en el momento presente. La formacién especi-
fica en técnicas de direcciéon y gestién ha sido introducida como obligatoria, para los directores
de centros sociales de iniciativa privada, por la Ley 11/2002 de Ordenacion de la Actividad de los
Centros y Servicios de Accién Social y de Mejora de la Calidad en la Prestacion de los Servicios
Sociales de la Comunidad de Madrid, y esta ofreciéndose también a los empleados publicos con
responsabilidades directivas en la Comunidad de Madrid, como asi podria hacerse también en el
ambito municipal.

b) Personal suficiente y bien formado. En las consultas realizadas se sefiala que en la primera aten-
cion deberian situarse los profesionales con mayor formacién, indicandose asimismo que la falta
de sustituciones de personal puede dificultar la intervencién.
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c) Objetivos explicitos y practicables. La aplicacion del presupuesto por objetivos en el Ayuntamiento
de Madrid ha introducido la generalizacién de esta practica, pero se hace necesario incorporar al
quehacer habitual de los centros de Servicios Sociales una rutina sistematica consistente en: pla-
nificacién de objetivos->presupuestacion ->seguimiento->evaluacién. El Anexo sobre contenidos
técnicos del Reglamento de centros, apartado 1°, daria pie a realizar un Programa anual de acti-
vidades, tal como, por otro lado, se establece en el articulo 24.4. de la Ley de Servicios Sociales.

d) Entorno fisico apropiado. Como ya se ha sefialado, pese a las mejoras introducidas es precisa una
estrategia general de adaptacion de los espacios a las necesidades de los usuarios.

Problemas que se identificaron

a) Frente a la anterior disparidad de modelos organizativos, actualmente el modelo es comun, aun-
gue es preciso avanzar hacia la definicién de una plantilla basica de centro.

b) Desaparecieron las listas de espera en el acceso a la atencién social que se detectaban en el afio
1997, pero tienen tendencia a resurgir en los distritos con peor dotacibn o una organizacion
mejorable.

Objetivos de mejora planteados

a) Homogeneizar los modelos de atencion. La division del trabajo y la distribucion de puestos fue
establecida de tal forma que los trabajadores sociales de Primera Atencién, Zona y Programa
conocieran sus funciones y competencias. Con el paso del tiempo, los distritos se han ido adap-
tando a sus circunstancias y realizando distintos ajustes.

b) Racionalizar los recursos humanos y las prestaciones. La dotacion racional de los recursos
humanos continuaria siendo un objetivo en la actualidad. Por otro lado la definicion de las pres-
taciones del sistema de Servicios Sociales ha cambiado con la nueva Ley, lo que sugiere la nece-
sidad de adaptacién a la norma.

c) Agilizar la atencién, respuesta inmediata. La Primera Atencién permite una toma de decisio-
nes rapida, flexible y adaptable. Ofrece inmediatez y agilidad en la atencién al ciudadano. Agiliza
la gestion y tramite de prestaciones finalistas. Sin embargo, no siempre queda garantizada la
atencion en el dia, teniendo el usuario que volver una segunda e incluso una tercera vez. Por regla
general no se dan citas, solo el distrito que quiere lo hace.

Circuito de atencion

Esta implantado el mismo circuito de atencién en todos los Centros de Servicios Sociales que tiene
criterios de acceso y de atencion homogéneos. De este modo la Primera Atencién constituye la
“puerta de entrada” a la atencion social y realiza intervenciones que se prevén cortas, mientras que
la Zona desarrolla intervenciones de mas larga duracion.
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Criterios organizativos generales

a) Distribucion del tiempo dedicado a atenciéon, gestion y coordinacion. En lineas generales,
los profesionales consideran que se dedica demasiado tiempo a la gestién de prestaciones, en
perjuicio del tiempo de intervencién. Los protocolos de funciones de la unidad administrativa
(recogida y entrega de documentacién, etc.) con frecuencia no se cumplen, y estas tareas son rea-
lizadas por los trabajadores sociales, en detrimento del tiempo necesario para la intervencion.

b) Dias y horas de atencién en Primera Atencién y Zona. Los dias y horas de atencion son los
mismos en todo el municipio. En 2005 se ha introducido la atencién en horario de tarde en 4
Centros para Primera Atencion y en 2 Centros para UTS de Zona. Se expresan distintas opiniones
favorables a extender esta medida.

c) Estdndares de atencién. Se observan distintas desviaciones con respecto a los estandares esta-
blecidos, que se pueden referir a la rotacion de los profesionales, a la forma de medir las cargas
de trabajo, a la aplicacion generalizada del disefo de intervencion, etc.

d) Estandares de coordinacién. Los fallos relativos a coordinacion sefialados por los profesionales
se refieren a los ambitos internos (instrucciones para la aplicacion de programas y prestaciones
disefiadas por las distintas Direcciones Generales del Area) y a los externos (Comunidad de Madrid
y entidades que realizan programas o servicios contratados).

Metodologia de intervencion

Dentro de la metodologia de intervencién comun se observan algunas disfunciones que es preciso
superar, a fin de ofrecer una atencion integrada desde la Atencion Social Primaria. Se destaca la
ausencia de un trabajo social de base comunitaria, a través de la detecciéon de problemas y aplica-
cion de soluciones adaptadas a las necesidades de cada ambito territorial.

Protocolos

Los profesionales expresan que existe una gran dispersion de protocolos, siendo mas los que estéan
orientados a la gestion que a la intervencion. A pesar de ello, en bastantes casos dichos protocolos
no se cumplen. En suma, los protocolos no estan siendo un apoyo para la intervencion. Se conside-
ra que, en el futuro, deberian ser pocos, claros y compartidos institucionalmente. Sugieren la opor-
tunidad de un manual de procedimiento general donde se recojan todos los protocolos e instruccio-
nes que deban ser aplicados en los Centros de Servicios Sociales.

Aplicacion de las medidas previstas en el modelo

En relacion con lo previsto en la implantacion del actual modelo, solamente parece no haberse cum-
plido lo siguiente: criterios de actuacion y homogeneizacion de metodologia de programas, incorpo-
racion de las sugerencias de los usuarios, desarrollo de Cartas de Servicios.
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4. Respuestas de los Servicios
Sociales a las necesidades
y demandas ciudadanas

Un aspecto no menor, dentro del conjunto de acciones que se esfuerzan en configurar a los Servicios
Sociales como derechos ciudadanos, alude a la necesidad de clarificar la oferta prestacional del sis-
tema, de tal modo que los ciudadanos puedan tener una vision inicial, lo mas aproximada posible,
de lo que pueden esperar del mismo.

Términos como “catalogo de prestaciones”, o “cartera de servicios”, han empezado a aparecer de
un tiempo a esta parte en los textos legales destinados a ordenar el contenido de los Servicios
Sociales y también en diferentes documentos técnicos. Es una tendencia que se encuentra en sinto-
nia con las mas actuales orientaciones seguidas en las Administraciones publicas, que asumen la
“orientacion al usuario” como una de las caracteristicas consustanciales al servicio publico.

Andlisis de la oferta de servicios

Segun sefala la Ley 11/2003 de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, el sistema publico de
Servicios Sociales esta constituido por el conjunto integrado de prestaciones, programas, actividades
y equipamientos destinados a la atencidon social de la poblacién y gestionados por las
Administraciones autondémica o local.

Prestaciones

Son prestaciones del sistema publico las actuaciones o los medios que, como forma de proteccién
singular, se ofrecen a las personas o grupos en los que se integran para alcanzar, restablecer o mejo-
rar su bienestar. La Ley clasifica las prestaciones en tres tipos: técnicas, econdmicas y materiales, que
se dispensan a través de centros o a través de servicios.

El Ayuntamiento ofrece pues todas estas prestaciones previstas en la Ley, a través de los equipos pro-
fesionales que componen sus Centros de Servicios Sociales. Ademas de eso, ofrece un conjunto
extenso y diversificado de prestaciones de nivel especializado, principalmente en forma de servicios
que, a la vez sirven de apoyo a la Atencién Primaria.

Por otro lado, los Servicios Sociales municipales participan en la gestién de diversas prestaciones
cuya titularidad corresponde a la Comunidad de Madrid, teniendo en cuenta que este ambito terri-
torial es el mas proximo y facilitador para los ciudadanos; todo lo cual viene realmente a configurar
la Atenciéon Social Primaria como “puerta de entrada” a los servicios y prestaciones propias del sis-
tema publico.

Esta multiplicidad en la oferta de servicios, cada uno con sus correspondientes requisitos de acceso
y procedimientos de solicitud y concesioén, es la que tiene que ser manejada por cada profesional de
Atencion Social Primaria, lo que explica la complejidad de su trabajo.
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Programas

Segun una definicion convencional, los programas de Servicios Sociales consisten en una previsiéon
de acciones para conseguir unos objetivos en un periodo de tiempo determinado. Los proyectos son
también herramientas para planificar acciones, pero en un dmbito mas concreto y con una duracion
temporal mas corta.

Tedricamente, los proyectos deberian estar conectados con programas, y estos a su vez con planes
mas generales de actuacion. Sin embargo, es frecuente que exista una profusion de proyectos, que
se mezclan con programas, también multiples, y que unos y otros se alarguen en el tiempo sin ser
evaluados o reformulados globalmente.

El resultado que produce es el de una enorme dispersion, que sugiere la existencia de dificultades en
distintos planos: de la gestién, de la informacion, del analisis de resultados, de la coordinacién, etc.
Por otro lado, el desarrollo de programas promovidos desde el Area, o bien de proyectos propios de
cada Distrito, suponen una ampliacion de la actividad desarrollada en los Centros de Servicios
Sociales, cuya presentacion sistematizada contribuiria a dar visibilidad a las actuaciones del sistema.

Equipamientos

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con 230 centros o dispositivos destinados a la atencion social de
la poblacion. De ellos, 31 (13%) son centros destinados a la Atencién Social Primaria, y el resto son
de caracter sectorial, distribuidos del modo siguiente: 114 (50%) para la atencién de personas mayo-
res, 69 (30%) dedicados a las familias y menores, 6 (3%) para la atencién y acogida a poblacién sin
hogar, 5 (2%) para atenciéon y apoyo a la poblacion inmigrante, 4 (1,8%) dedicados a la formacién
y promocion del voluntariado y 1 dedicado a la coordinacion y atencion de las emergencias sociales.
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La distribucion territorial de estos equipamientos sociales y su tipologia es la que se muestra en el
grafico siguiente.

e Centro S. Sociales

™ Centro de Mayores
™ Centro Dia Mayores

m Apartamentos Mayores

= Residencia Mayores

a (Centro Atencion Infancia ‘

4 Centro Apoyo Familias

* Punto de Encuentro Familiar

@ Centro Dia Infancia \ '

@ Centro Dia Adolescentes
e Ludoteca
r Espacio Joven
™ Centro Empleo Juvenil
m Oficina Inmigracion
== Centro Acogida Inmigrantes
a Escuela Voluntariado
4 Punto Coord. Voluntariado
* Central Emergendias Sociales
@ Centro Personas Sin Hogar
[ Distritos

En lo que se refiere en concreto a los Centros de Servicios Sociales, todos los Distritos municipales
cuentan al menos con un centro, aunque algunos cuentan con dos 0 mas centros. Ello da una cober-
tura media de un Centro de Servicios Sociales por cada 110.000 habitantes, pero el problema aqui,
una vez mas, esta en la desviacion de la media, puesto que los extremos se sitlan en 1 centro para
43.000 habitantes, frente a 1 centro para 226.000.

El disefio de la Red Basica de Servicios Sociales para la implantacion del Plan Concertado, sefalaba
como equipamiento minimo un centro por Demarcacion, con objeto de conseguir el mayor acerca-
miento de los servicios a sus potenciales usuarios. El Decreto de Zonificacién (Decreto 109/1998),
establece que el volumen de poblaciéon agrupado por la Demarcacién alcanzara un maximo de
100.000 habitantes, excepcion hecha del municipio de Madrid, donde podra superarse ese limite.
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Anadlisis de la demanda y de la atencién prestada

Cobertura total

A 1 de enero de 2008, las personas que habian tomado contacto y recibido atenciéon de los Servicios
Sociales de primer nivel en la ciudad de Madrid representaban el 26% de la poblacién total de la ciudad.

Por encima de la media citada se sitlan mas notablemente los distritos de Puente de Vallecas (37 %),
Usera (33%), Villaverde (32%) y Villa de Vallecas (31%). Los distritos mas alejados de la media de
cobertura total son los de Chamartin (17%), Retiro (19%) y Hortaleza (19%,).

Cobertura anual

La tasa de cobertura en el afo mide la frecuentacion de los Servicios Sociales por parte de la pobla-
cion. En 2007 la tasa de cobertura anual en Primera Atencion fue de un 3,3% de la poblaciéon en
Primera Atenciéon y de un 4,1% en UTS de Zona. Aunque, por la forma de estar recogidos y trata-
dos los datos, no pueden sumarse directamente estas dos cifras, puede estimarse que el porcentaje
de poblacion atendida en el afno de referencia supera al 7% de la poblacion total.

Las tasas de cobertura mas elevadas en Primera Atencion aparecen en los distritos de Puente de
Vallecas (4,8%) y Centro (4,7%), la menor la muestra Barajas (2%). En UTS de Zona hay cuatro dis-
tritos que superan ampliamente la tasa media de cobertura anual. Son estos Usera (5,8%) Moratalaz
(5,7%), Puente de Vallecas (5,6%) y Carabanchel (5%).

En el caso de los datos relativos a tasas de cobertura, las diferencias entre Distritos es menos nota-
ble que en los otros aspectos comentados anteriormente. Las diferencias existentes podrian estar
influidas por el niumero de profesionales dedicados a la atencion, sea de primera acogida o de zona.
Asi, a menor ratio de poblacién por trabajador social, se observa una tasa de cobertura mas alta,
pero no siempre a igual ratio corresponde una igual cobertura, lo que sugiere la influencia de distin-
tos estilos de trabajo en unos y otros centros de Servicios Sociales.

Evolucion de la demanda y la atenciéon

El numero de personas o familias atendidas por los Servicios Sociales municipales de Atencién
Primaria casi se ha duplicado en el plazo de cinco anos, tanto en Primera Atencién como en UTS de
Zona. El ritmo de crecimiento ha sido distinto, puesto que en el primer caso el crecimiento mas fuer-
te se produjo en los primeros afios, mientras que en Zona el aumento mas importante ha tenido
lugar en los dos ultimos. Esto ha tenido como consecuencia que, en 2007, los usuarios totales de
Zona hayan superado en numero a los de Primera Atencién.
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EVOLUCION DE PERSONAS Y FAMILIAS ATENDIDAS. 2003-2007

Primera Atencién 2003 2004 2005 2006 2007
Total personas atendidas 75.200 85.429 93.233 99.723  103.929
Total personas en hor. de tarde - - 6.474 8.602 7.680
Incremento anual (personas) 10.229 14.278 8618 3.284
Incremento anual (%) 14% 17% 9% 3%
Incremento acumulado 100 114 133 144 14
UTS Zona 2003 2004 2005 2006 2007
Total unidades familiares atendidas 60.229 77.306 102.004 138.604  130.282
Total unid. familiares en hor. de tarde - - 1.781 2.408 3.286
Incremento anual (familias) 17.077 26.479 37.227 -7.444
Incremento anual (%) 28% 32% 36% -7%
Incremento acumulado 100 128 170 234 222

Fuente: Memoria del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. 2007

El incremento de personas atendidas en Primera Atencién ha sido constante a lo largo de los ultimos
cinco afhos y asi, aunque en el Ultimo afno el aumento ha sido menos importante, en el plazo de 5
afnos la atencién ha aumentado casi en un 50%. El ritmo de crecimiento ha sido mas importante en
las UTS de Zona donde, a pesar del descenso del ultimo afo, se ha duplicado el nimero de familias
atendidas desde el principio hasta el final de este periodo. La atencién en horario de tarde, que se
puso en marcha en algunos centros a partir de 2005, ha crecido de manera importante en Zona. Las
personas atendidas en las tardes representan el 7% del total en el primer nivel y el 2,5% del total
en Zona.

Tipologia de la demanda

Los servicios dirigidos a las personas mayores se encuentran en los primeros lugares entre las deman-
das de los usuarios en Primera Atencion. En relacion a afos anteriores en 2007 se ha producido un
cambio, cual es que las demandas de atencién relacionadas con el “arraigo social” de las personas
inmigrantes han desplazado a la Renta Minima de Insercién de esta relaciéon de demandas mas fre-
cuentes, superando en numero a las otras dos demandas convencionales que son las de residencias
de mayores y las ayudas econémicas para la asistencia a Escuela Infantil. En conjunto estas cinco
demandas suman el 50% de todas las que se produjeron en el afio.
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TIPOLOGIA DE LA DEMANDA 2007
(5 demandas mas frecuentes en todos los Distritos)

TIPO DE PRESTACION PRIMERA ATENCION

Numero %sobre el total de las demandas
1. Auxiliar de hogar 23.093 19%
2. Teleasistencia 13.930 1%
3. Arraigo social 13.833 1%
4. Residencia de mayores 6.212 5%
5. Ayuda Escuela Infantil 4.488 4%
Total 57.516 50%

Fuente: Memoria del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. 2007

Perfil de los usuarios

En el perfil sociodemografico de las personas nuevas en Primera Atencion durante 2007 destacan los
siguientes rasgos:

e Edad: las franjas mas significativas son la de los mayores de 75 afos (40% del total), la de 26
a 35 anos (15%), y de 36 a 45 afios (12%).

e Sexo: los usuarios de los Servicios Sociales son mayoritariamente usuarias, aunque va aumen-
tando el numero de hombres y asi el 69% de las personas atendidas en 2007 fueron mujeres.

* Nacionalidad: del total de personas nuevas atendidas, un 28% tenian nacionalidad extranjera.

La atencién en el conjunto de la red
de Servicios Sociales municipales

Segun se ha venido comentando, el Ayuntamiento de Madrid dispone de dispositivos y recursos de
atencion social tanto de nivel primario como de nivel especializado, con servicios orientados a dar
respuesta a necesidades que afectan a distintos sectores de poblacién los cuales, por su edad o por
su situacion resultan ser mas vulnerables.

Destacan, en este sentido los servicios dirigidos a la infancia y la familia, a las personas mayores, a las
personas sin hogar y a las personas inmigrantes. Durante el afilo 2007, aparte de la atencion profesio-
nal en el nivel primario que hasta aqui se ha comentado, a través de otros dispositivos municipales se
han canalizado recursos o prestaciones adicionales a un conjunto de poblacidon que se acerca a las
500.000 personas, que se suman a las mas de 200.000 a las que se ha venido haciendo referencia.

El cuadro que se muestra a continuacion ofrece el detalle del tipo de atenciones recibidas por estas
710.752 personas.
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ATENCION PRESTADA EN 2007 POR LA RED DE SERVICIOS SOCIALES
DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID
AMBITO PRESTACION INDICADORES
ATENCION SOCIAL Primera Atencién Personas: 103.929
PRIMARIA UTS Zona Familias: 130.282
RMI Solicitantes: 1.989
Ayudas econdmicas Personas: 6.086
OTROS SERVICIOS SAMUR Social At. Presencial: ~ 4.598
SOCIALES GENERALES At. Telefonica: 60.802
Unidad movil Personas: 10.514
C° Acogida S. Isidro Personas: 1.622
Campanfa Ola de frio Personas: 1.635
INFANCIA Y FAMILIA  Equ. T. Menores y Familias Casos: 7.014
Centros residenciales Personas: 146
C. Atencién Infancia Personas: 4.885
C. Apoyo Familias Familias: 9.042
P. Encuentro Familiar Personas: 2.916
Centros dia adolescentes Personas: 485
S° Educacion social Personas: 12.155
S° Implicacion Familiar Personas: 2.031
S° Apoyo Acogimientos Personas: 2.482
Prog. Apoyo Empleo Personas: 1.771
S° Orientacion Juridica Consultas: 6.574
Espacios socioeducativos Personas: 1.041
Centros de Dia de Infancia Personas: 537
S.A.D. Menores y Familias Personas: 1.048
Escuelas de Padres Personas: 1.000
Programa primeros dias Familias: 553
INMIGRACION Serv. Med. Soc. Intercultural Personas: 7.738
MAYORES Centros Residenciales Personas: 184
Centros de Mayores Personas: 196.203
Centros de Dia Personas: 4.475
S. Ayuda a domicilio Personas: 42.114
Teleasistencia Personas: 83.146

Fuente: Memoria del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. 2007
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5. El entorno de los
Servicios Sociales

Cualquier previsiéon acerca de los caminos por los que podria discurrir el sistema publico de Servicios
Sociales en la ciudad de Madrid en un futuro inmediato, ha de tomar en cuenta el contexto en el
gue se enmarcan los Servicios Sociales en general. Los Servicios Sociales de atencion primaria, como
el resto de organizaciones publicas y privadas que actian en el campo del bienestar social, se enfren-
tan en nuestro tiempo a desafios que exigen el impulso de politicas innovadoras que, ademas, sean
congruentes con los nuevos valores ciudadanos, asi como con aquellos principios sociales comunes
en el espacio europeo y con los actuales desarrollos del marco normativo, en el ambito nacional y
autonémico, que conducen a una extension de los derechos sociales.

Del mismo modo, para impulsar el cambio que requieren los Servicios Sociales, es preciso partir de
las inquietudes, las expectativas y los deseos de mejora de los protagonistas de los mismos, esto es,
de los usuarios actuales o potenciales de los mismos y asimismo de los directivos, responsables téc-
nicos y profesionales de primera linea, que dedican sus esfuerzos a la prestacién de estos servicios
publicos.

En el presente apartado se realizard un breve recorrido por estos ambitos, con el objeto de fijar el
campo de lo que se espera de los Servicios Sociales, asi como de los compromisos y desafios que
para una gran ciudad como es la de Madrid, supone responder adecuadamente a tales expectativas.

Marco Social Europeo

La vinculaciéon a un entorno sociopolitico como el que representa actualmente la Unién Europea,
plantea la necesidad de contemplar esta variable como un aporte significativo a la hora de perfilar
la vision sobre el papel de la Atencién Social Primaria.

Este marco estaria conformado especificamente por un conjunto de valores y formulas en el campo
del bienestar social (Modelo Social Europeo), ademas de por una arquitectura institucional y juridica
de caracter supranacional con evidente incidencia estratégica en las politicas nacionales, e incluso
regionales o locales.

A pesar de que no puede considerarse el llamado Modelo Social Europeo (MSE) como un marco
estratégico bien delimitado o exento de ambigiedades, si que hemos de tener en cuenta en nues-
tros analisis su influencia conceptual en las politicas sociales, y su capacidad de funcionar como ins-
piracion subyacente en muchas de las decisiones y proyectos de futuro.

Asumido formalmente por las instituciones europeas y por la mayoria de los paises miembros de la
Unién, el mencionado MSE constituye un repertorio abierto de principios y formulaciones politicas
para hacer frente a los desafios e interrogantes que plantea el tratamiento de la “cuestion social”
en un mundo globalizado en el que, sin renunciar a la prosperidad y el crecimiento econémico, la
vieja Europa pretende conservar sus valores de igualdad y solidaridad.
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La Agenda Social Europea para 2001-2005, senté las bases para la consolidacion de una estrategia
global de politicas econémicas, laborales y sociales que se refuerzan mutuamente, considerando que
las politicas que fomenten las sinergias, y la interacciéon positiva entre crecimiento econémico,
empleo y cohesién social redundaran en la consolidacion de la economia europea y de su modelo
social.

En lo referido a la calidad de la politica social, la Agenda Social*, plantea cuatro objetivos prioritarios,
cuya relacion con el campo de accion de los Servicios Sociales resulta bastante evidente:

e Modernizar y mejorar la proteccion social: para responder a las transformaciones de la
economia del conocimiento, a los cambios en las estructuras sociales y familiares, y para cons-
truir el papel de la proteccion social como un factor productivo.

e Promover la inclusidn social: para prevenir y erradicar la pobreza y la exclusion y promocio-
nar la integracion y la participacion de todos en la vida social y econémica.

e Promover la igualdad de género: de cara a la plena participacion de las mujeres en la eco-
nomia, la ciencia, la sociedad, la politica y la vida civica como componentes claves de la demo-
cracia.

e Reforzar los derechos fundamentales y combatir la discriminacién: para asegurar el des-
arrollo y el respeto de los derechos sociales fundamentales como claves de una sociedad equi-
tativa y de respeto.

En el &mbito del bienestar social, uno de los principales instrumentos para materializar esas nuevas
propuestas estratégicas son los Planes Nacionales para la Inclusion Social, cuyo desarrollo ha encon-
trado una continuidad natural a través de los respectivos planes de inclusién de las Comunidades
Autonomas.

En 2005 la Comision Europea propone una nueva Agenda Social que comprende el periodo 2006-
2010. Su objetivo principal es lograr «una Europa social en la economia mundial: empleos y nuevas
oportunidades para todos». La Comisién®, fija las prioridades que deberian guiar la accién de la
Unién Europea en el desarrollo del modelo social europeo. Con esta finalidad la Agenda desarrolla
una estrategia doble: en primer lugar, subraya su cometido de hacer crecer la confianza de los ciu-
dadanos; en segundo lugar, presenta acciones clave en torno a dos ejes principales: por una parte,
el empleo, y, por otra, la igualdad de oportunidades y la inclusiéon social.

4 COM(2000) 379 final
5 COM (2005) 33final http.//europa.eu.int/scadplus/leg/es/cha/c10127.htm
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Un salto cualitativo en la proteccion social en Espafa:
la atencion a la dependencia

La atencion a la dependencia o, expresado en términos positivos, las politicas de fomento o facilita-
cion de la autonomia personal, constituyen sin duda una dimension muy importante de cualquier
estrategia de mejora de la inclusion social, objetivo éste que tiene uno de sus referentes principales
de caracter supranacional en la Carta Social Europea.

La plasmacién en nuestro pais de esta apuesta estratégica se concreta en la recientemente aproba-
da Ley 39/2006 de 14 de diciembre de Promocion de la Autonomia Personal y Atencién a las
Personas en situacion de Dependencia, en cuyo articulo 1.2. se define este nuevo dmbito de protec-
cion social: El Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia, respondera a una accion
coordinada y cooperativa de la Administracion General del Estado y las Comunidades Auténomas,
que contemplara medidas en todas las areas que afectan a las personas en situaciéon de dependen-
cia, con la participacion, en su caso, de las Entidades Locales.

Los principales criterios estratégicos sobre los que pretende asentarse este nuevo sistema de protec-
cion seran:

e Universalizacion, extendiéndose progresivamente hasta cubrir a todos los grupos de pobla-
cion con diferentes niveles de dependencia.

e Sostenibilidad econémica, reforzada por el efecto multiplicador sobre la actividad econémi-
ca y el empleo que tendra previsiblemente un gasto social de esta magnitud.

e Sistema mixto de provisidn, ya que aunque se parte de un concepto de responsabilidad
publica, se tiene en cuenta el papel cualitativamente significativo de la oferta privada.

* Integralidad, en la medida en que se contempla el abordaje de las necesidades mediante un
continuo de prestaciones.

e Cooperacién y coordinacion entre diferentes agentes institucionales y sociales para confor-
mar una oferta préxima y suficiente, que tendria su soporte en una red integrada de centros
y recursos publicos, privados y de la iniciativa social.

A la vista de estos principios, cabe prever que la aplicacion de la nueva ley vendra a reforzar el des-
arrollo de los sistemas y redes territoriales de Servicios Sociales, tanto de caracter autonémico como
municipal, de tal manera que, lejos de restarles protagonismo, impulsara su contribucion a la confi-
guracion de los Servicios Sociales como cuarto pilar del Estado de Bienestar, segin se sefiala en el
predambulo de la Ley. De esta manera quedaria definido y reforzado el contexto local de intervencion,
dado que las prestaciones de cuidados personales y de Servicios Sociales vienen siendo, por criterios
de proximidad, de &mbito municipal.

No puede en todo caso obviarse el riesgo de que el desarrollo de este cuarto pilar acabe conforman-
dose como un sistema segmentado, organizado en torno a la cobertura de los problemas de depen-
dencia psico-fisica, que en cierta forma podria ir en detrimento de aquella variedad de situaciones
de dependencia social que hasta la fecha han constituido el ambito, tedrico y practico, de referen-
cia de los Servicios Sociales generales.

B |



Plan de Atencioéon Social Primaria 2008-2011

En resumen, se puede prever que la nueva Ley vendra a plantear diversos retos o requerimientos,
algunos ciertamente novedosos y otros no tanto, sobre la Atencién Social Primaria:

e Ensu fase inicial de implantaciéon y posterior generalizacion, implicara una fuerte necesidad de
informacién-orientacion y asesoramiento a los posibles beneficiarios, de tal manera que se
canalice agilmente un flujo de demanda cualificada, conocedora de la oferta del sistema, asi
como de sus derechos.

e Dado que estamos ante la constitucién de un sistema de servicios y prestaciones diversifica-
dos, en muchos casos pertenecientes a distintos proveedores, serd sin duda necesaria una
especial dedicacién de los profesionales a las tareas de coordinacion operativa de recursos y a
la integracién técnica de prestaciones que recaen en un mismo usuario.

* Aunque el nuevo sistema de proteccion prioriza la cobertura de los factores limitantes en el
plano psico-fisico, sequira siendo de especial relevancia (incluso en relacion con la propia efi-
cacia de las prestaciones rehabilitadotas o de mejora de la autonomia) reforzar el abordaje
desde la Atencion Social Primaria de las dimensiones relacionales, convivenciales y de partici-
pacion social de los beneficiarios.

e La institucionalizacion de este nuevo ambito de proteccion como un derecho subjetivo, habra
de suponer ciertamente un cambio en la manera de articular la relacién entre la organizacion
y los beneficiarios del sistema, en la linea de dotarlos de un papel mas decisivo en cuanto clien-
tes de determinados servicios.

e QOtra consecuencia previsible de esa nueva cultura de servicio emergente sera la de reforzar el
interés en torno a la calidad de las prestaciones y, en correspondencia con esto, la propia satis-
faccion de los clientes.

Innovaciones introducidas por la Ley de Servicios
Sociales de la Comunidad de Madrid

Transcurridos casi veinte ahos desde la primera Ley de Servicios Sociales, los cambios sucedidos en la
vida social, y en la propia aplicacion de los servicios en la practica, hacian evidentes algunas caren-
cias que sugerian la necesidad de adaptacion del marco normativo previo a la nueva realidad, sefa-
lando incluso caminos para el desarrollo futuro de los Servicios Sociales. Fundamentalmente se
requeria adaptacion en lo referente a la evolucion conceptual, delimitacion del campo de actuacion
en Servicios Sociales, tipificacion de prestaciones, modelo organizativo, definicién de competencias
y financiacion del sistema.

Todo ello quedd recogido en la nueva Ley que vio la luz en el afio 2003, tras un proceso de elabo-
racion participativo en el que intervinieron desde responsables politicos del ambito autonémico y
municipal, a técnicos, entidades, asociaciones profesionales y ciudadanos en general. La participa-
cion del Ayuntamiento de Madrid, tanto a través de sus representantes politicos, como de sus pro-
fesionales, fue verdaderamente notable.



Plan de Atencion Social Primaria 2008-2011

En una perspectiva comparada, la nueva Ley de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, com-
pleta los vacios sefalados en la Ley anterior e introduce importantes novedades de cara al futuro,
especialmente en lo relativo a:

En lo que mas directamente atafie al funcionamiento de la Atencién Social Primaria, cabe sefalar lo
contenido en los articulos 30 y 31 de la Ley, y asimismo las disposiciones del articulo 24, relativo al
modelo de intervencién. Con respecto a lo primero, la Ley define a la Atencion Social Primaria como
la estructura dispuesta para el acceso de los ciudadanos al sistema de Servicios Sociales y a las pres-
taciones del mismo. Este nivel de atencién tiene caracter polivalente, al recibir toda variedad de
demandas y desarrollar respuestas diversas a los problemas planteados, y asimismo comunitario, al
dar respuesta a necesidades de atencion social de las personas en el propio ambito donde éstas con-
viven y se relacionan.

Segun la Ley, a la Atencion Social Primaria le corresponde desarrollar las siguientes funciones:

a) Deteccion y analisis de necesidades y demandas, explicitas e implicitas, en su ambito de interven-
cion.

b) Diagndstico y valoracién técnica de situaciones, necesidades o problemas.
) ldentificacion y captacion de poblaciones en riesgo, con fines preventivos.
d) Atencién profesional personalizada.

e) Gestion y seguimiento de determinadas prestaciones del sistema.

f) Desarrollo de programas comunitarios.

g) Fomento de la participacién, la solidaridad y la cooperacion social.

h) Coordinacion con la Atencion Social Especializada, asi como con otros servicios para el bienestar
que operen en el mismo territorio.

En lo que se refiere al modelo de intervencion en el sistema publico de Servicios Sociales, la Ley sefia-
la cuatro aspectos comunes basicos:

e Disefio del tipo de intervencion adecuada en cada caso, con la participacion de los interesados
y de modo que se garantice la continuidad en los itinerarios de atencion.

e Programa o proyecto general de actividad del que dispondra cada centro o servicio.
e Caracter interdisciplinar de los equipos de los centros.

e Establecimiento de ratios de profesionales entre la poblaciéon a atender en un dmbito territo-
rial de influencia.
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Hablando del entorno de los Servicios Sociales municipales y de la Comunidad de Madrid no cabe
dejar de mencionar, junto a lo nuevo, el ambito de colaboracién que ya viene funcionando. Por una
parte, en el marco del Plan Concertado para el desarrollo de las prestaciones sociales basicas, se fir-
man Convenios anuales entre ambas instituciones, que van dirigidos a financiar en su conjunto los
programas de: Ayuda a domicilio, Prevencién e Insercion Social y Familia y Convivencia. Por otro lado,
al representar la poblacion de la ciudad de Madrid el 53% del total de los habitantes de la
Comunidad, y al ser su envejecimiento mayor que el que se da en el conjunto de la region, la deman-
da de Servicios Sociales especializados canalizada a través de la Atenciéon Social Primaria del
Ayuntamiento tiene un peso muy importante en la atencién social prestada desde el nivel autoné-
mico. La buena, agil y rdpida coordinacion entre ambos niveles institucionales resulta imprescindible
para conseguir una adecuada atencién a los clientes de los Servicios Sociales.

El sentir de los profesionales del sistema

El disefio para la elaboracion del presente Plan de Atencidon Social Primaria ha contemplado la parti-
cipacion y consulta a los profesionales de la Red, a través de los siguientes mecanismos:

e Encuesta exploratoria dirigida a Trabajadores Sociales y a personal de las Unidades Administrativas.
e Grupos de trabajo focalizados en los siguientes temas: Vision, Organizacion e Intervencion

Las aportaciones procedentes de las personas que respondieron a la encuesta y los resultados de los
grupos han sido incorporados al redactar los comentarios y valoraciones en esta primera parte de
analisis de la situacion, y asi mismo tendran reflejo en las propuestas de accién comprendidas en el
Plan. En este subapartado se resumen solamente los aspectos referidos a su percepcién global de las
necesidades de mejora que se dan en el sistema municipal de Servicios Sociales, y a su propia acti-
tud hacia el cambio.

Ya desde la primera encuesta, los profesionales expresaron su deseo de que el Plan fuera expresion
directa de las experiencias y propuestas de los trabajadores de Atencién Social Primaria. Esto explica
su postura activa a la hora de aportar opiniones y sugerencias. Estas han estado referidas, tanto a
temas relativos a la organizacion del trabajo, como a la calidad de la intervencion profesional o a la
posicion de los ciudadanos ante los Servicios Sociales.

A través de la encuesta, la mayoria de los profesionales expresaron un cierto optimismo respecto a
las oportunidades de mejorar en todos los aspectos anteriormente mencionados, optimismo que es
ligeramente superior entre el personal directivo.

Consideraron como aspectos mas necesitados de revision, en general, las cargas de trabajo, la revi-
sion de los protocolos existentes y en su caso la implantacion de otros nuevos y la simplificacion de
procedimientos administrativos.

De forma mas concreta, los cambios mas necesarios en Primera Atencion serian, en opinién de los con-
sultados: la suficiente dotacion de personal, en lo que se refiere a la homogeneidad entre distritos; los
protocolos y la adopcion de medidas para facilitar el acceso a la atencion por parte de colectivos mas
amplios de usuarios. En Zona, la revision del nimero de expedientes asignados a cada profesional, dar
prioridad a la intervencion frente a los aspectos burocraticos de la atencion, y potenciar el abordaje gru-
pal y comunitario. En Programas, resalta la necesidad de redefinir las funciones de esta Unidad, de
modo que sirva de apoyo a las zonas y el desdoblamiento de todos o algunos de los programas.
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Se sefialé también la necesidad de definir bien las funciones de todos los integrantes de la organi-
zacion, asi como de establecer una ratio mas equilibrada entre mandos/profesionales de atencion.

En relacién a los usuarios se expresa el deseo de lograr la universalidad de la atencién social, llegan-
do a colectivos mas amplios, pertenecientes a las clases medias.

Algunos de los consultados manifestaban su deseo de que el Plan sea Util para la ciudadania de
Madrid y que sirva para la consolidacion del sistema de Servicios Sociales.

Por fin, estimaron que el momento de impulso que representa el Plan es una buena oportunidad
para el analisis profundo de la intervencion, en la que se observan algunos puntos criticos. Asimismo
para dar un impulso a la calidez y calidad de los servicios, frente a una sobrevaloracién de la canti-
dad en la medicién de resultados.

Los trabajadores de la Unidad Administrativa se mostraron menos optimistas que los trabajadores
sociales respecto a las posibilidades de mejora, sin que ello signifique que no la consideran desea-
ble. Su preocupacién se manifestaba en torno a todo lo que tiene que ver con la gestiéon y organi-
zacion de los recursos humanos: distribucion de tareas, atencion telefénica, espacio fisico, etc. Se
consideraron principales temas a abordar para mejorar el trabajo administrativo: la dotacion de
recursos humanos, la definicion de funciones asi como la formaciéon permanente y de las personas
nuevas que se incorporan. Mencionaban también la necesidad de homogeneizacién y simplificaciéon
de los procedimientos.

Los profesionales que respondieron a la encuesta dirigida a las Unidades Administrativas mostraron
Su preocupacion por los tiempos de espera de las personas que acuden a los Servicios Sociales, asi
como por la complejidad de los tramites. Como solucién sugerian la necesidad de incrementos de
plantilla, especialmente en Primera Atencién. Asimismo la simplificacion de ciertos tramites, redu-
ciendo la documentacion exigida y ofreciendo en soporte facilmente manejable lo especifico para
cada prestacion. Expresaron por fin su deseo de que sean tenidas en cuenta sus aportaciones en la
planificacion de la Atencion Primaria, por ser fuente de informacién de primera mano.

El grupo de trabajo sobre la visién se ha mostrado también fuertemente motivado hacia los avances
en la universalizacion de los Servicios Sociales y en gestionar agilmente las prestaciones sociales; el
grupo se posiciona con claridad favorable respecto a la descentralizacion de la gestién en los distri-
tos y reclama coherencia en las directrices y programas provenientes de las distintas Direcciones
Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. La posicion intermedia en la estruc-
tura organizativa de los Servicios Sociales que ocupan los directores de los centros de Servicios
Sociales que también formaron parte de este grupo, centrd su principal preocupacion en que los
contenidos del plan sirvieran para facilitar sus funciones de apoyo a la intervencién de los trabajado-
res sociales de Atencion Social Primaria.

La preocupacion de los participantes en los grupos de organizacion e intervencién se inclina por dar
una buena calidad en la atencién que prestan los Servicios Sociales y, desde ese punto de vista, tam-
bién por las consecuencias del funcionamiento no correcto de la atencién al ciudadano.

El potencial y el compromiso de los profesionales en buscar una mejora a la situaciéon técnica, se puso
en evidencia a través de las aportaciones de sus compaferos asistentes a los grupos, tanto de orga-
nizaciéon como de intervencién. De sus opiniones se deduce, por fin, la validacién del modelo de
atencién existente aunque con necesidad clara de mejora y revision de su funcionamiento, que fue
objeto de buena parte de sus sugerencias para el Plan.
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La opinion de las Direcciones Generales
de los Servicios Sociales Especializados

En esta fase de analisis de la situacion actual de los Servicios Sociales en el Ayuntamiento de Madrid
se considerd necesario también recabar la opinién del resto de Direcciones Generales que integran
el Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales. Para ello se convocd una reunion en la que se
debatid sobre la base de las conclusiones provisionales de las dos primeras reuniones del grupo de
vision.

La reunién se configurd, por lo tanto, teniendo como base la relacién de interdependencia entre una
parte de los programas y servicios sectoriales y especializados, cuya responsabilidad se sitla en las
distintas Direcciones Generales del Area, y la responsabilidad de planificacion y coordinacion de la
Atencion Social Primaria, junto al establecimiento de criterios y metodologia de intervencién, que
corresponde a la Direccion General de Servicios Sociales.

Los representantes que asistieron a la reunién consideran la Atencién Social Primaria como el cora-
z6n del sistema, que siente las necesidades sociales de los ciudadanos de los distritos y las atiende,
como la red que presta servicios a todos los sectores, y que recibe de ellos recursos econémicos,
humanos, equipamientos.

Las Direcciones Generales ven a los equipos interprofesionales de distrito como equipos mixtos en
dos sentidos: integran a la atencién social primaria y la especializada, e integran a profesionales del
Ayuntamiento y de los servicios contratados porque, sefalan, todos los profesionales y servicios con-
tratados forman parte del sistema publico. Alertan sobre la necesidad de saber trabajar en equipo y
detectan ciertos desajustes en el funcionamiento de los mismos. En concreto se espera expresamen-
te de la Atencion Social Primaria:

* Que no se identifique el Trabajo Social solo con la intervencién social directa: que incorporen
e integren en el Trabajo Social la coordinacion de las intervenciones de otros profesionales.

* Que se refuercen como claves la valoracion del trabajo social y el disefio conjunto de la inter-
vencion social con otros profesionales.

e Que se promueva el “turno de tarde” en Atencién Social Primaria, ahora limitado y con carac-
ter piloto.

Se puso de manifiesto también la necesidad de fortalecer la coordinacién interna, tanto en el Area
como con los Distritos. Sefialaron ademas que existen problemas que es necesario resolver a través
de acuerdos de caracter interinstitucional, especialmente con la Comunidad Auténoma. Finalmente,
los representantes de las Direcciones Generales realizaron un conjunto de sugerencias en la linea de
una mejor coordinaciéon que seran abordadas en el Plan.
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Las expectativas ciudadanas

Los Servicios Sociales de atencién primaria, por su propia naturaleza, se encuentran en relaciéon cons-
tante y directa con la poblacion a la que atienden y con la comunidad en la que desarrollan su acti-
vidad. Pero ello por si solo no es suficiente para conocer las expectativas de la poblacién en referen-
cia a los Servicios Sociales, que precisa de mecanismos, ya ampliamente conocidos e implantados en
distintos ambitos de las Administraciones publicas, con el fin de disponer de una informacién pun-
tual y continua de su nivel de satisfaccién con los servicios que recibe.

Los procedimientos de sugerencias y reclamaciones se aplican en todas las dependencias del
Ayuntamiento de Madrid, pero representan quiza un instrumento demasiado “fuerte” para lo que
podrian desear expresar los usuarios de los Servicios Sociales. Por otro lado, su ndmero o su ausen-
cia no son indicadores suficientes para conocer el sentir de los clientes de estos servicios. Seria nece-
sario establecer sistemas tales como encuestas de satisfaccion aplicadas con caracter sistematico, y
también contar con encuestas de opinién, periddicas, dirigidas al conjunto de la poblacién. Por ulti-
mo, aprovechar los 6rganos de participacién municipales, descentralizados, para pulsar las necesida-
des sentidas por los ciudadanos y que son susceptibles de ser abordadas desde los Servicios Sociales.

Por otro lado, la utilizacién de los Servicios Sociales depende, en muchas ocasiones, de la capacidad
de los ciudadanos para conocerlos, entenderlos y acceder a los mismos. Las consecuencias de ello
pueden ser que las politicas sociales beneficien mas a los mejor situados por razones de educacion,
estatus o posicion social, y no lleguen a alcanzar a los publicos que inicialmente fueron el objetivo
prioritario de tales politicas. Una informacion clara, accesible, sistematica y efectuada a través de dis-
tintos canales, resulta imprescindible para mejorar las relaciones entre el sistema de Servicios Sociales
y la poblacién, en el sentido de hacer mas eficaces los dispositivos de atenciéon y mas agil la presta-
cion de los mismos.

Entre los escasos estudios realizados con el fin de recoger la opinién de los clientes de los servicios,
figura la encuesta que se realizo al hilo de la elaboracién del | Plan Estratégico de la Comunidad de
Madrid, a pie de centro de Servicios Sociales generales o especializados®. Los resultados de esta con-
sulta indican lo siguiente:

e El mejor canal de informacion es el “boca a oreja”, ya que el 40% de los encuestados respon-
dié que habfa conocido la existencia de los servicios o centros por medio de familiares, veci-
nos o amigos. En segundo lugar, su conocimiento procedia del trabajador/a social de su
Ayuntamiento o de otras instituciones.

e Los servicios o0 prestaciones mejor conocidos resultaron ser, en primer término, las prestacio-
nes econdémicas, sequidas de la ayuda a domicilio y de las residencias para personas mayores.
También quedd de manifiesto la confusiéon con la que se conceptua a los Servicios Sociales, ya
que se manifiesta conocer atenciones muy variadas, que poco tienen que ver con los Servicios
Sociales.

* El 94% de los usuarios se manifestaban satisfechos con el trato recibido en los Servicios
Sociales de atencién primaria. Asimismo, los encuestados puntuaron muy alto los servicios o
prestaciones recibidos (8,6 sobre 10) y lo mismo se observaba respecto a la satisfaccion con el
personal y con el equipamiento de los centros, siempre con algunas excepciones.

6 Comunidad de Madrid (2001) Plan Estratégico de Servicios Sociales 2001-2003 (p. 51)
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e El conocimiento de los sistemas de quejas y reclamaciones es escaso, ya que menos de la mitad
de las personas consultadas conocian su existencia.

Entre la poblacién no usuaria de los Servicios Sociales, segun otros estudios, el conocimiento de los
Servicios Sociales se relaciona también con el tipo de prestaciones y servicios que se han menciona-
do anteriormente. La poblacién en general identifica los Servicios Sociales como servicios para los
mas desfavorecidos, y esto lo ve razonable, pero, a la vez, expresa su descontento con los estrechos
baremos existentes para el acceso a Servicios Sociales publicos que, a su entender, dejan fuera a
amplias capas de poblacién, pertenecientes a la clase media, que se consideran acreedoras de estos
Servicios.



Plan de Atencion Social Primaria 2008-2011

6. Sintesis y diagndstico

Los Servicios Sociales se situan en el ambito de las organizaciones complejas, no sélo por la diversi-
dad de clientes y situaciones que son objeto de su intervencion, sino también por la necesidad de
combinar la garantia que implican las normas y procedimientos en el marco de un servicio publico,
con la flexibilidad que debe estar presente en la relacion interpersonal, que constituye la base impres-
cindible de la atencién social.

Es precisamente esa complejidad, unida a la necesidad de efectuar continuas adaptaciones a los
cambios sociales las que indican la oportunidad de la planificacion de los procesos de mejora orien-
tados a aumentar la calidad de la atencion social a la ciudadania asi como a ordenar los crecimien-
tos de recursos que se muestren como necesarios.

Con esta finalidad se resumen a continuacion los aspectos mas destacables del analisis que ha veni-
do realizandose acerca de la situacion actual de los servicios de Atencion Social Primaria del
Ayuntamiento de Madrid, acompafiados de algunas sugerencias. Ambas cosas pueden constituir la
base y las pistas principales para el disefio y elaboracion del Plan de actuaciéon que se pretende lle-
var a cabo.

Organizacién

Respuestas

Entorno
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blacién
Aumento del envejecimiento — incremento de las situaciones de dependencia.

Necesidad de servicios extraescolares de proximidad y de servicios de cuidados dirigidos a nifos
pequenos y de apoyo a grupos familiares en las tareas de crianza.

Acogida, orientaciéon y apoyo para facilitar la integraciéon de la poblacién extranjera.
Disminucién de la disponibilidad de los cuidadores informales.
Situaciones localizadas de exclusion social y pobreza.

Mosaico de realidades diversas en los distritos.

Organizacion

Necesidad de comprension global del sistema publico de Servicios Sociales:

NIVEL MUNICIPAL: atencién primaria y especializada gestion directa
——» ambos

NIVEL AUTONOMICO: atencién especializada gestion indirecta

Necesidad de dar viabilidad al organigrama nuevo de los Departamentos de Servicios Sociales
en los distritos sustentandolo por la base, esto es, ampliando el personal de atencion directa
y asimismo aplicando un criterio clarificador y diferenciacion de las funciones de: Direccion,
Gestion, Intervencién, Administracion.
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A) RECURSOS HUMANOS

e Desequilibrios muy notables en la relacién directivos/UTS/administrativos, en el ratio UTS/habi-
tante, en la relacion Primera Atencién/Zona, en la carga asistencial.

* Necesidad de fijar una plantilla tipo minima y de establecer una proporcion minima de traba-
jador/a social por numero de habitantes como base y sobre ella modular, segun los criterios
que sean precisos.

e Revisar los criterios de medida de carga asistencial y disponer de informacion fiable, veraz y
clara sobre la misma.

e Fortalecer el papel de director/a de centro. Reforzando su vinculacién permanente con el pro-
pio centro, y dotando de mayor capacidad a éste y a los trabajadores sociales de actuar con
autonomia en lo que atafe a su responsabilidad bien sea como director o como profesional.

e Integrar en el equipo de centro, y bajo la responsabilidad del director, a los diversos profesio-
nales de servicios contratados.

B) FORMACION CONTINUA

* Disenar la formacién que interesa para llevar adelante los proyectos de la organizaciéon, que se
unird a la demandada por los profesionales

e Facilitar la formacion interna en los equipos (andlisis de casos, compartir formacién) y la for-
macion en habilidades gerenciales de los directivos.

C) SISTEMAS DE INFORMACION

* No cabe duda de que se dispone de una herramienta fuerte y buena para la Atenciéon Social
Primaria. Ese sistema debe ser Util, sobre todo, para los trabajadores sociales en su trabajo dia-
rio. En segundo lugar para la evaluacion, control y planificacién y en tercer término para ofre-
cer informacion clara a los publicos internos y externos

D) COMUNICACION

e Parece imprescindible lograr una mayor fluidez en la comunicacién interna (de caracter des-
cendente y ascendente, vertical y horizontal) a través de un disefio preciso de los canales y de
un adecuado conocimiento de los mismos por parte de todos los miembros de la organizacion

e Es necesario alcanzar una cierta homogeneizacién en la comunicacion externa a través de una
informacion sencilla para la poblacion usuaria y de Cartas de servicios para facilitar el ejercicio
de sus derechos a los ciudadanos.

- a
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E) IMAGEN CORPORATIVA

e En la actualidad no existe una imagen clara de los Servicios Sociales. La configuracion de una
imagen identificativa contribuiria a la visualizacién de estos servicios y al mayor conocimiento
de los mismos entre la ciudadania. Esto incluiria: Disefio de espacios, Color/es corporativo/s,
Importancia del ambiente de recepcion de los usuarios, Sefalizaciones claras, Identificacion del
profesional con el que el usuario se esta relacionando, Eliminacion de barreras donde las
hubiere.

F) ORGANOS DE PARTICIPACION

e Es posible aprovechar los Consejos territoriales para la difusion de los Servicios Sociales, cap-
tacion de la poblacion en riesgo, deteccién de necesidades e inicio del trabajo comunitario.

G) MODELO DE GESTION

e E| Ayuntamiento tiene un modelo de gestion mixto, que afecta sobre todo a los servicios espe-
cializados y a los de corte mas nuevo, donde distintas entidades son contratadas para la eje-
cucion de programas.

e Seria preciso lograr una mayor integracion de estos nuevos recursos en el abanico de los utili-
zados en su intervencion por parte de la Atencion Social Primaria. Sin embargo el camino de
la integracion entre ambos sera de tipo cualitativo y lento, porque supone un cambio cultural.
En todo caso se puede empezar por “conocer y conocerse” propiciando espacios de relacion,
formacién o intercambio comunes.
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Modelo de Atencion Social Primaria
A) REGLAMENTO

e Se hace necesaria su revision y adaptacion al nuevo marco legal, organizativo y de gestion. En
todo caso, hay aspectos del mismo que no se deben perder.

B) MODELO DE ATENCION

e No cabe duda de que ha sido un referente cuya aplicaciéon ha tenido muchas ventajas para la
atencion prestada en el nivel primario de los Servicios Sociales. Pero la realidad siempre va por
delante y parece haber desbordado el marco disefiado, sin que llegara a aplicarse al 100% el
modelo.

e Por eso hay aspectos del diagnostico de entonces que parecen escritos para la situacion actual.
Aparte de los temas relativos a sistemas de informacién y comunicacion, imagen, personal y
organigrama, ya comentados, cabe sefalar algunas otras ideas relativas a la introduccion de
mejores formas de trabajo orientadas a la calidad tales como:

— Poner en practica la direccion por objetivos, plasmada en el programa anual del centro.

— Fomento de la idea de equipo y de trabajo en equipo, incluyendo en el mismo al personal
administrativo y al resto de personal que “habita” en los centros.

— Definir funciones, no de una forma cerrada que conduzca a una forma de trabajo “a regla-
mento”, pero si clara en las competencias basicas y flexible en las tareas puntuales o inde-
terminadas.

— Reflexionar y en su caso re-plantearse el contenido de la intervencion social, tomando como
eje no el propio trabajo social sino los Servicios Sociales — qué trabajo hay que hacer en
los Servicios Sociales publicos. Esto conduciria a preguntarse acerca de competencias para
la gestién, para la negociacién, para las relaciones interprofesionales, antes que sobre las
esencias o las corrientes del trabajo social.

— Para este tipo de cuestiones se pueden crear pequefos grupos, en el marco del Plan.
Siempre serfan grupos “centrados en la tarea” y con un cometido y un tiempo limitado
(semejantes a los circulos de calidad en los modelos tipo EFQM).

B <
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C) PROTOCOLOS

Parece la palabra magica, sobre la que existen opiniones que resultan contradictorias. Por un
lado se dice que faltan, por otro que el exceso de los mismos es una de las causas de sobre-
carga de trabajo, y por otro que los que existen no se utilizan.

Serfa, en primer lugar, positivo, emplear el término en sentido estricto: procedimientos de
actuacion ante determinada contingencia o en procesos rutinarios

Llevan mucha razoén los profesionales cuando afirman que deberia existir un manual que reco-
giera (y actualizara) todos los procedimientos vigentes (cosa que, desde luego no es tarea de
los trabajadores sociales, mas bien de esos puestos de gestion intermedios).

También cuando sugieren la utilidad de las viejas guias de recursos (distintas del catalogo y car-
tas de servicios que van mas orientadas al cliente).

Otra cosa son los formularios. El proceso deberia ser el inverso que el conocido hasta ahora.
El trabajador social “habla” a través del informe social. Todos utilizarian un modelo de infor-
me homologado desde Atencion Social Primaria y a él se adaptarian los demas servicios, con
las minimas excepciones.

También se deberia ir a un modelo de derivacién sucinto y claro, que evitara reuniones aclara-
torias.
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Respuestas
A) OFERTA DE SERVICIOS

* Ya se ha comentado la oportunidad de hacer un catalogo de prestaciones y cartas de servicios
dirigidas a los usuarios

* Respecto a los programas habria que buscar un mecanismo para recoger informacion de los
mismos, para darlos visibilidad. Los programas constituyen (junto con los proyectos) un meca-
nismo muy flexible, pero vuelven a dar la sensacion de los Servicios Sociales como un conjun-
to complejo y difuso de actividades diversas.

* Quizé conviniera clarificar (en la practica) la diferencia entre programas (mas estables) y pro-
yectos (mas coyunturales) y conectar unos con otros

* No se ha percibido continuidad entre la atencion individual (personal o familiar) y la atenciéon
en programas. Los programas y proyectos siempre van dirigidos a grupos dentro de la comu-
nidad, pero hay una queja de los trabajadores sociales por no hacer trabajo comunitario.
Ligando las dos cosas se podria suponer, bien que cada cosa va por su lado, o bien que no hay
una adecuada comprension del trabajo social comunitario en el marco de un sistema publico
de Servicios Sociales.

e La observacion del peso, tanto a nivel presupuestario, como de dispositivos y de recursos
humanos, hace pensar que se ha desarrollado mas, en el Ayuntamiento de Madrid, la aten-
cion social especializada, sectorial, que por otro lado descansa en la primaria. Esta si serfa una
potente razén para el desbordamiento que acusa esta Ultima y que los profesionales atribuyen
a la multiplicidad de procedimientos con fuerte carga burocratica

* A la vez, este crecimiento de recursos especializados deberia facilitar la tarea en la Atencién
Social Primaria, siempre que desde ésta se supiera integrarla en el marco de la unidad del siste-
ma de Servicios Sociales.

e En la distribucion de los centros de Servicios Sociales vuelve la dispersion y el desequilibrio
entre distritos. Una forma de mejorar la situacion seria seguir la pauta de la zonificacion pre-
vista y llegar a tener un centro por Demarcacion.

B) DEMANDA Y ATENCION

* |a cobertura total es similar a la del conjunto de la Comunidad de Madrid, no obstante no
llega a la cuarta parte de la poblacién total la que ha sido contactada por los Servicios Sociales.

e Dentro de la gran dispersién, la cobertura siempre es superior en los distritos mejor dotados.

* |atasa de cobertura anual se ha duplicado en 5 afos y presenta un fuerte potencial de incre-
mento.

e Habria que dar mayor visibilidad a los datos respecto al tipo de atenciéon prestada y homoge-
neizar la informacién de Primera Atencion y de Zona.
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El entorno de los Servicios Sociales

Tienen posibilidades de repercutir en los Servicios Sociales de atencién primaria los programas
y directrices europeas relativas a la lucha contra la exclusién, o a la igualdad de oportunidades

El indudable impacto que representara la puesta en marcha de la Ley de Autonomia personal
y proteccién a la dependencia sobre los servicios de Atencién Social Primaria requiere prever
los mecanismos de respuesta posibles desde el nivel municipal

La aplicacion de la Ley autonémica de Servicios Sociales ofrece la oportunidad de aplicar crite-
rios técnicos orientados a la mejora de la calidad, como son: la implantacion de la figura del
trabajador social de referencia, la aplicacion del modelo de intervencion, la centralidad de la
persona en los procesos de cambio, etc.

Las Direcciones Generales que integran el Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
valoran y reconocen la atencién social primaria, y han sugerido acciones para mejorar la inter-
conexion entre niveles (general y especializado, central y periférico) del sistema municipal de
Servicios Sociales.

Como paso final del proceso de analisis de la
realidad en la que se desarrolla la Atenciéon
Social Primaria en la ciudad de Madrid, se ha
realizado, por parte del Grupo Motor creado

4 para conducir el proceso de elaboracion del
DIAG NOSTICO Plan, el diagnéstico sintético de la situacion.

DAFO

Se ha adoptado para ello la técnica DAFO
(debilidades, amenazas, fortalezas y oportu-
nidades) para valorar la situacion presente y
anticipar los posibles condicionantes del
desarrollo futuro de los Servicios Sociales.

Los resultados de este diagnéstico se presentan a continuacion. Al estar realizado éste sobre la base
de los datos estudiados en el analisis, los temas que aparecen como mas relevantes guardan relacion
con los que se han mostrado puntos criticos en el actual funcionamiento del sistema publico muni-
cipal de Servicios Sociales, asi como con las capacidades actuales y el potencial de crecimiento que
presenta el mismo.
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DEBILIDADES FORTALEZAS

PRESENTE

Mecanismos de control centrados mas
en las rutinas que en los resultados

Motivacion y expectativas de cambio
de la mayoria de profesionales

Insatisfactorio nimero de ciudadanos
atendidos y en horarios mejorables

Incremento de los presupuestos
de Servicios Sociales

Estructura organizativa confusa

Decision politica de mejorar el actual
sistema municipal de Servicios Sociales

Prevalencia, en algun sector de
profesionales, del interés corporativo sobre
el interés general

Experiencia de cambio e innovacién que
constituye un verdadero “capital
organizativo” y que aporta muchos
ejemplos de buenas practicas

Escasa formalizacion de los objetivos
y resultados esperables

Infraestructura tecnolégica actualizada
y extensa.

Sistema de informacién poco adaptado
a la planificacion y evaluacién

“Cartera de servicios” amplia

y diversificada, capaz de ofrecer
respuestas tanto a las necesidades
tradicionales como a aquellas emergentes

Estructuracion competencial compleja
de las Direcciones Generales del Area.

Capacidad de respuesta ante una
demanda cada vez mas diversificada.

Poca atencion a aspectos preventivos y de
planificacién en la intervencion social.

El caracter publico de los Servicios
Sociales con el correspondiente desarrollo
normativo y organizativo.

Limitacion para responder a las necesidades
sociales incipientes.

Existencia de un modelo de atencion
unificado en todos los Centros de
Servicios Sociales para acceso de los
ciudadanos.

No hay conciencia del papel de directivo en
los Centros de Servicios Sociales.

Profesionalizacién de la intervencién
social.

Inadecuada aplicaciéon de los criterios del
modelo organizativo en los Centros.

Disponibilidad de buenos equipamientos
para los servicios de atencion social
primaria y otros servicios de atencién.

Inexistencia de indicadores de resultado
o rendimiento.

Mayoria de profesionales en los servicios
municipales motivados y con
disponibilidad para colaborar con el Area.

Insuficiente identificacion de la imagen de
los Servicios Sociales Municipales.

Desequilibrios de las plantillas de
profesionales entre los Centros.
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AMENAZAS

OPORTUNIDADES

FUTURO

El crecimiento acelerado de la demanda
entrafa el posible riesgo de unos servicios
y unos profesionales parapetados en un
“taylorismo burocratizado”

Universalizacion de los servicios de
bienestar como efecto de la atencién a la
dependencia, el abordaje de la
multiculturalidad y las politicas de igualdad.

Atraso técnico si no se asumen
y rentabilizan las posibilidades
tecnologicas actuales

Aumento de la visibilidad y consiguiente
legitimacion de los Servicios Sociales entre
las capas medias de poblacion.

Atribucion a los Servicios Sociales de

nuevas competencias sin recursos que

las acompanen, en especial las derivadas

de la aplicacion de la Ley de la Dependencia.

Sistema de Servicios Sociales mas
consolidado y con mayor impacto sobre
el bienestar de la poblacion.

Riesgo de que el nuevo personal adopte
valores propios de una cultura burocratica
0 corporativista.

Mayor estabilidad de las plantillas tras
la oposicion en curso.

Mantenimiento, en la estructura del Area
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales,
de varios centros de decision dotados de
funcionamiento independiente.

Aumentar la autonomia de los
profesionales en el marco de unos modos
de hacer y objetivos compartidos.

Fragmentacion y pérdida de identidad
corporativa como consecuencia de
“particularismos” distritales no resueltos.

Desarrollo de nuevas tecnologias de la
informacion y de la comunicacion.

Crecimiento de las disfunciones
competenciales entre instituciones,
(C.M.y Ayto.)

Mayor desarrollo del modelo
organizativo de los Centros.

Actuacion municipal a partir de modelos
administrativistas que limitan los procesos
innovadores.

Avance hacia la cultura de la calidad
en la accioén social.

Tendencia de los Servicios Sociales a ser
considerados como meros prestadores
de servicios asistenciales.

Mejora de la informacion a los
ciudadanos sobre los Servicios Sociales
gue presta el Ayuntamiento y de su
accesibilidad.

Insuficiente formacién para el desempeno
de los puestos de trabajo de jefaturas

Compromiso creciente en la dotacion
de servicios para el apoyo en la
intervencion social.

Crecimiento de los indices de exclusion.

Adaptacién de los horarios de
funcionamiento de los centros a las
necesidades de los usuarios.

Rentabilizaciéon de la experiencia
adquirida en el desarrollo de los servicios
sociales municipales en los 10 afios

del modelo organizativo.

Desarrollar eficazmente la implantacion
de la ley de Promocién de la Autonomia
Personal y Atencién a las personas en
situacion de Dependencia.
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1. Introduccion

El Plan de Atencion Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid adopta como punto de partida una
clara orientacion hacia el usuario, en cuanto condicién necesaria para prestar una mejor atencion
social, proponiéndose introducir los ajustes necesarios para ese fin en la organizacion de este pri-
mer nivel del sistema publico de Servicios Sociales de la ciudad de Madrid.

Los Servicios Sociales, forman parte del sistema de bienestar social que esta regulado, sostenido,
incentivado y prestado (esto Ultimo en concurrencia con otros agentes privados) por el sector publi-
co. Nos encontramos pues ante un “sistema mixto” en el que, sin menoscabo de la responsabilidad
publica de promover y garantizar los derechos sociales, concurren y cooperan la iniciativa social y la
iniciativa empresarial en la prestacion directa de determinados servicios.

Desde el punto de vista de su estructura de gestién, los Servicios Sociales se sittan en el ambito de
las organizaciones complejas, no sélo por la diversidad de clientes y situaciones que son objeto de
su intervencion, sino también por la necesidad de combinar la garantia que implican las normas y
procedimientos en el marco de un servicio publico, con la flexibilidad que debe estar presente en la
relacion interpersonal, que constituye la base imprescindible de la atencién social.

Se trata, por otra parte, de organizaciones jévenes y sometidas a un rapido proceso de crecimiento,
en el que ha resultado imprescindible ordenar, crear servicios y asumir nuevas competencias, a la vez
gue se prestaban todas las atenciones posibles. Todo ello se ha realizado simultdneamente y se han
producido los desequilibrios consecuentes en el intento de conciliar objetivos tan diferentes. Se
anade a lo anterior la complejidad adicional de la concurrencia de las administraciones central, auto-
noémica y local, y la influencia creciente de los intereses y las iniciativas sociales.

De este modo, los problemas relativos a la falta de coordinacién interdepartamental, a desequilibrios
dotacionales, o las dificultades de adaptacion al contexto social, que se han puesto de manifiesto en
el analisis de situacién, no son actualmente exclusivos de los Servicios Sociales en el Ayuntamiento
de Madrid, sino que se trata de problemas comunes a muchas de las organizaciones de Servicios
Sociales en Espafa, y también en otros paises de nuestro entorno.

Son precisamente esa complejidad y esta necesidad de efectuar continuas adaptaciones a los cam-
bios sociales las que indican la oportunidad de la planificacion de los procesos de mejora orientados
a aumentar la calidad de la atencion social a la ciudadania, asi como a ordenar los crecimientos de
recursos que se muestren cComo necesarios.

Es también la presencia de una ciudadania cada vez mas informada y consciente de sus derechos,
que espera de la Administracion la disposicion de servicios y prestaciones que den respuesta a sus
necesidades, lo que invita a la reflexion e impulsa la voluntad de innovacién en los Servicios Sociales
del siglo XXI, situados a la altura del nivel de desarrollo y bienestar general de la ciudad de Madrid.

B |
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Proceso de elaboracion

El presente Plan de Atencién Social Primaria se ha realizado a través de un proceso de participacion
de los directivos, responsables de servicios y profesionales dedicados a la atencion directa a la pobla-
cion, que ha respondido al siguiente esquema:

e Constitucién de un grupo motor para la movilizacién y elaboracion material del Plan.

e Realizaciéon de una consulta mediante encuesta dirigida a personal técnico y administrativo que
presta sus servicios en los Centros de Servicios Sociales de la ciudad.

e Puesta en marcha de un Foro de opinién en la Intranet municipal para recoger sugerencias y
reflexiones relacionadas con los contenidos y con el proceso de elaboracién del Plan.

* Realizacién de tres grupos de trabajo centrados, cada uno de ellos, en los siguientes temas:
— Visiéon de los Servicios Sociales municipales.
— Organizacién de los servicios.
— Intervencién social.

* Realizaciéon de las Jornadas "El Trabajo Social en los Servicios Sociales de Atencién Primaria:
Oportunidades y retos actuales”.

e Sesion de trabajo con los Subdirectores Generales adscritos a las distintas Direcciones
Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales.

e Sesion de trabajo con los Jefes de los Departamentos de Servicios a la Ciudadania de los
Distritos para comentar, debatir y emitir sugerencias y propuestas respecto al analisis de situa-
cion, diagndstico, puntos criticos y propuestas de accion.

Aportaciones por escrito de los distritos a ese primer documento de Analisis de Situacion.

La positiva acogida a este proceso participativo por parte de los distintos estamentos convocados al
mismo, esta reflejando el compromiso del personal dedicado a la atencion social para llevar a buen
fin, y de manera homogénea y cooperativa, la tarea comudn de situar a los Servicios Sociales de la
ciudad de Madrid como avanzadilla y modelo para estos servicios en una nueva etapa.

El compromiso imprescindible de la Direccion en un proyecto de esta naturaleza esta también
demostrado, y ambas cosas representan un punto de partida magnifico para lograr los objetivos que
se proponen en el Plan, en el que se establecen criterios compartidos y lineas de acciéon que debe-
ran ser concretadas en el Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales y en los Distritos.
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Puntos criticos

A través del analisis de la situacion actual, realizado sobre la base de datos de poblaciéon, cobertura
y gestion, asi como de las opiniones expresadas por los participantes en la consulta amplia y en los
grupos tematicos, han ido aflorando los problemas que afectan actualmente a los servicios de aten-
cion social primaria, asi como los desafios que se aprecian en un futuro mas o menos inmediato.

En el diagnostico DAFO se han sintetizado los puntos fuertes y débiles de la organizacion actual, asi
como los retos y oportunidades que se deducen también del andlisis.

A partir de ambos se ha podido distinguir los principales puntos criticos que es necesario abordar.
Estos puntos han sido contrastados con las opiniones expresadas por los Jefes de Departamento de
Servicios Sociales de los Distritos, quedando formulados de la forma siguiente (sin que este orden de
presentacion deba entenderse como una escala de prioridad):

—_

Falta de delimitaciéon de funciones en el nuevo organigrama.

2. Desequilibrios muy notables en la dotacién de recursos humanos.
3. Desequilibrios en la dotacién de Centros de Servicios Sociales.

4.  Modelo mixto de gestién no integrado.

5.  Mejorable utilidad del Sistema de Informacion.

6. Falta de formaciéon gerencial en los directivos y cuadros medios, tanto de los Servicios Sociales
Distritales como del propio Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales.

7. Ausencia de imagen corporativa.
8. Desviaciones en el Modelo de atencion establecido.
9.  Falta de continuidad entre atencion individual/programas/grupos/intervenciéon comunitaria.

10. Insuficiente integracion de criterios y actuaciones entre las Direcciones Generales del Area de
Gobierno de Familia y Servicios Sociales.

11.  Mejorable orientacién al usuario como centro del sistema de atencién social primaria.

Para responder a estos desafios se han identificado y priorizado diversas estrategias, entendidas
como caminos que conducen del mejor modo a dar respuesta a los mismos, que se describen a con-
tinuacion.

. 7
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Caracteristicas y estructura general del Plan

En el plano operacional el Plan de Atencién Social Primaria constituye una herramienta en la que se
ordenan las acciones a desarrollar durante los proximos 4 anos desde las estructuras central y terri-
toriales que dan soporte a los Servicios Sociales de primer nivel.

La filosofia del Plan se apoya en la conviccién de que las Administraciones Publicas de los estados
modernos encuentran su legitimacion sirviendo a la sociedad y a los ciudadanos con la mayor efica-
cia y diligencia.

En su estructura formal el Plan responde a una concepcion estratégica. De este modo, partiendo de
una vision del futuro deseado para los Servicios Sociales municipales, concreta la misién que tienen
estos dentro del municipio y en el marco de este sistema publico para el bienestar social, define los
objetivos generales y sefala las estrategias que se desdoblan en programas concretos, con objetivos
operativos y metas cuantificadas, lo cual garantiza su seguimiento y evaluacién.

También se recogen en el Plan numerosos criterios de calidad en los servicios publicos, definidos, en
el ambito de la Comunidad de Madrid, por la Ley 11/2002, de Ordenacion de la Actividad de los
Centros y Servicios de Accion Social y Mejora de la Calidad en la Prestacién de Servicios Sociales, y
asimismo adoptados como pauta general de actuacién en sus relaciones con la ciudadania por parte
del Ayuntamiento de Madrid, en cuyas acciones generales orientadas a la calidad estan involucrados
también los Servicios Sociales.

Expresado de forma general, el Plan responde al siguiente esquema:

PROGRAMA 1 PROGRAMA 2
(Objetivo general) (Objetivo general)

PROGRAMA 3

(Objetivo general)

Actividades Actividades Actividades

Aunque la principal utilidad del Plan reside en su papel de guia para la acciéon, no esta concebido
como un instrumento rigido, sino abierto hacia una gestién dinamica que pueda introducir nuevas
acciones o replantear las ya formuladas con objeto de dar respuesta a circunstancias nuevas o dife-
rentes de las inicialmente previstas.

KE B =
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2. Vision de futuro de la Atencion
Social Primaria

La propuesta es que la energia del conjunto de la organizacion se dirija a lograr que las sefias de
identidad de los Servicios Sociales de Madrid sean efectivamente las siguientes:

“Los Servicios Sociales son conocidos, y reconocidos, por los ciudadanos porque trabajan en
el nucleo de los derechos sociales; los responsables municipales lo saben y lo promueven.

Organizan y prestan servicios, enmarcados en un Sistema Publico de gestion mixta que se
concibe como una red eficaz e interconectada de centros y servicios de distrito, con equipos
capaces de garantizar la calidad en la atencidn y la gestion integrada de todos los progra-
mas y prestaciones sociales municipales.

Asumen el reto permanente de cercania a los ciudadanos y adaptacion e innovacion en la
respuesta a las personas con necesidades sociales de cada distrito.”

. |
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® o 7
3. Mision
Se identifica como principal cometido de la Atencion Social Primaria, tanto en sus niveles directivos
como entre los profesionales encargados de la atencién directa a la poblacion, y del mismo modo en

la organizacion central del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales, como por parte de la
estructura descentralizada territorialmente, el siguiente:

“Prestar servicios de atencion social para la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos
de Madrid, promoviendo la innovacion y ofreciendo respuestas dgiles y eficaces para la reso-
lucidn de sus demandas y la satisfaccion de sus necesidades”.

4. Objetivos

General

Afianzar la presencia, reconocimiento e identificacion de la Atencién Social Primaria entre la ciuda-
dania madrilefia, como canalizadora del sistema de prestaciones de responsabilidad publica que
expresa la solidaridad y el compromiso de la sociedad hacia el conjunto de sus miembros.

Especificos

1. Avanzar hacia la reorganizacion de los Servicios Sociales, ofreciendo servicios con la maxima cali-
dad y eficacia a la poblacién.

2. Ampliar, consolidar y adaptar los recursos y equipamientos de cada distrito a sus caracteristicas,
ajustando su organizacién a criterios sociodemograficos y territoriales.

3. Dirigir al conjunto de la organizacién a establecer criterios compartidos y compromisos para su
concrecion en el Area y en los distritos.
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5. Estrategias y programas

Las estrategias representan las grandes lineas de accién orientadas a la consecucion de los objetivos
del Plan de un modo eficiente y eficaz. Sefialan el cémo hacer, las rutas fundamentales que orien-
tan el proceso de resolucion de problemas de una forma coherente con los fines de una organiza-
cion (en este caso la que conforma el sector de los Servicios Sociales dentro del Ayuntamiento de
Madrid) con la mision especifica de estos servicios y con la vision de un futuro deseado para los mis-
mos. Todo ello tal como ha quedado expresado en los apartados anteriores.

El Plan de Atencidn Social Primaria sefiala cuatro estrategias, que se desglosan en programas. Cada
programa constituye en si mismo una prevision de acciones para lograr una serie de objetivos par-
ciales en un determinado espacio temporal. A través de los programas se conducen bloques de
acciones complementarias y se facilita la ejecucion de las medidas previstas y la gestion del Plan.

Cada uno de los programas contiene a su vez objetivos especificos, que estan operativizados en
metas cuantificadas. Con caracter orientativo, y también como forma de ampliar la descripcion del
contenido de cada programa, se indican algunas de las actividades que habran de llevarse a cabo.

Estas actividades no agotan todo el repertorio de las que sera necesario abordar en el desarrollo de
cada programa, y que formaran parte de la programaciéon anual elaborada desde los niveles del Area
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales o de los Distritos.

En las paginas siguientes se describen, en primer lugar, las razones de caracter general que dan fun-
damento a cada una de las estrategias y, a continuacién, en forma de ficha, la justificacion, descrip-
cion, objetivos, metas, actividades y responsables de cada uno de los programas que la respectiva
estrategia comprende.

En el cuadro siguiente se ofrece una vision general y de conjunto de las estrategias y programas que
comprende el Plan de Atencién Social Primaria.
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Estrategia I:
Mejora
de procesos

Estrategia Il:
Desarrollo
de recursos

Estrategia lll:
Desarrollo
corporativo

Estrategia IV:
Atencién a la
dependencia

Social Primaria 2008-2011

Programa 1.1. Impulso a la planificacién
y funcionamiento por objetivos

Programa 1.2. Simplificacién y sistematizacion
de procesos y métodos de trabajo

Programa 1.3. Fomento de la innovacion

Programa 2.1. Ordenacién y formacion
de los recursos humanos

Programa 2.2. Gestion integral de la red
de servicios sociales municipales

Programa 2.3. Mejora de la oferta
y proximidad de la atencion

Programa 3.1. Coordinaciéon y comunicacién

Programa 3.2. Identidad y visibilidad de la
Atencién Social Primaria

Programa 3.3. Promocién de una cultura del
servicio orientada al cliente y a la calidad

Programa 4.1. Informacion, orientacién
y atencidn a usuarios

Programa 4.2. Gestion municipal del Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependencia
(SAAD)

Programa 4.3. Coordinacion, seguimiento
y evaluacion
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CORRESPONDENCIA ENTRE PROGRAMAS Y PUNTOS CRITICOS

PROGRAMAS PUNTOS CRITICOS

Moo Desequilbrio Desequilbrio magen  Sistemade  Débilrol ~ Modelomisto Modelo  Discontinuidad  Instrucciones ~ Mejorable
orgamirama RRHH  CCSSSS corporative  Informacidn gerencal  nointegrado atencon  modafidades  DD.GG orientacidn

intervencign Ustiario

1.1 Impulso a fa planificacion * oo *
1.2. Simplificacion y sistematizacion * *
1.3, Fomento de la innovacion * * *
2.1. Ordenacion y formacion RRHH = * * *
2.2. Gestion integral de la red *
2.3. Mejora de la oferta y proximidad * * *
3.1. Coordinacion y comunicacion * *
3.2. Identidad y visibllidad de la ASP * * *
3.3. Promocion de una cultura

del servicio *
4.1, Informacion, orientacion, atencion * *
4.2. Gestion municipal del SAAD * *
4.3, Coordinacion, sgto., evaluacion * *
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ESTRATEGIA I: MEJORA DE PROCESOS

Las estrategias adoptadas en este Plan ponen el énfasis en la adaptacion de la organizaciéon de los
Servicios Sociales de atencion primaria del Ayuntamiento de Madrid a un entorno cambiante, y en
la voluntad de situar al cliente-usuario de estos servicios en el centro de las actuaciones del sistema
publico.

Esta primera estrategia tiene como foco el progreso de la propia organizacién, a través del fortale-
cimiento del papel de sus recursos humanos, de la simplificacién de los procedimientos administra-
tivos que es necesario llevar a cabo para garantia de los administrados en el marco de unos servicios
de caracter publico, y del desarrollo de la investigacion sobre aquellos aspectos de la realidad social
gue pueden tener mayor repercusion en el disefio y prestacion de los Servicios Sociales.

Todo ello desde la convicciéon de que, para ofrecer unos buenos servicios, no todo consiste en hacer
mas, sino también en hacerlo mejor.

La seleccion de esta estrategia, centrada en la mejora de los procesos necesarios para una buena
intervencion, parte de las situaciones detectadas en la fase del analisis de la realidad, asi como de las
sugerencias realizadas por los responsables técnicos de los Distritos.

La trayectoria de los Servicios Sociales de atencion primaria en el Ayuntamiento de Madrid ha esta-
do marcada por la voluntad de actuar sobre la base de una planificacion ordenada. En el analisis de
situacion se han puesto de manifiesto dos hitos importantes en este aspecto cuales son, el
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento de los Centros de Servicios Sociales, de 1989, vy el
documento de Criterios organizativos para la mejora de la atencién social de 1999. La existencia de
estos dos referentes basicos ha permitido la incorporacion, en distintos momentos, de nuevas com-
petencias con importante repercusion en la organizaciéon y el quehacer diario desarrollado en los
Centros de Servicios Sociales.

La creacion del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales ha traido aparejado un desdobla-
miento de las funciones del primitivo Area de Servicios Sociales, que se agrupan ahora en distintas
Direcciones Generales, especializadas por sectores de la atencion social todas ellas, excepto la que
tiene encomendada, precisamente, la direccion, organizacion, planificacién y programacion de la red
de Servicios Sociales municipales de Atencion Social Primaria en el ambito del Municipio de Madrid.

Al tiempo, la estructura periférica de los servicios de atencion social primaria ha experimentado un
cambio que ha afectado sobre todo a su clpula, a través de la creacién de mandos intermedios que
anteriormente no existian, lo cual equivale también a un desdoblamiento de las funciones que esta-
ban previamente concentradas en tan solo una o dos personas. Con ello, la posicion de los Servicios
Sociales en la estructura municipal territorial ha quedado equiparada a la de otros departamentos
administrativos.

Solamente las dos circunstancias mencionadas justificarian ya una revisién del modelo de organiza-
Cion vigente, pero con la orientacion estratégica de este Plan se pretende ir mas alla de la mera adap-
tacion, aprovechando las oportunidades que ofrecen la nueva estructura central y la periférica para
la prestacion de unos Servicios Sociales de calidad.
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Por un lado se pretende impulsar la planificacion “en cascada” y coordinada entre el Area de
Gobierno de Familia y Servicios Sociales y los Departamentos distritales, orientada por objetivos. Una
direccion por objetivos permitird combinar la autonomia responsable de los gestores y profesionales
encargados de la atencion social directa, con el control de la actividad desarrollada, a través de la
medida de sus resultados.

Por otra parte, se llevara a cabo un conjunto, también planificado, de investigaciones sociales, en el
gue se combinaran los estudios de caracter general con aquellos que puedan ofrecer luz sobre aspec-
tos particulares de la realidad madrilefa que afectan de manera especial a determinados ambitos
territoriales.

La simplificacion de los procedimientos que se propone tendrd, en un sentido, repercusion inmedia-
ta en los usuarios, en la medida en que se logre eliminar tramites innecesarios por parte de los mis-
mos. Pero también beneficiara a los usuarios, de forma indirecta, la disminucion de la carga admi-
nistrativa que actualmente soportan los profesionales dedicados a la intervencién social, realizada
por medio de la distincion de funciones administrativas y técnicas en los procedimientos de tramita-
cion de prestaciones sociales, asi como por la unificacion y simplificacion de los protocolos de inter-
vencion.

B |
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ESTRATEGIA: 1. MEJORA DE PROCESOS

PROGRAMA: 1.1. IMPULSO A LA PLANIFICACION Y FUNCIONAMIENTO POR OBJETIVOS
FUNDAMENTACION

La creciente extension y complejidad del sistema de servicios y prestaciones sociales hace impres-
cindible la introduccién de métodos ampliamente experimentados ya en el ambito de las
Administraciones publicas, como es la Administracién por Objetivos (APO), método integral que
sistematiza las actividades de la organizaciéon para el logro eficiente de sus objetivos. Sus ventajas
son, entre otras, la mejora de los métodos de direccién, la generacion de compromisos personales
a través del trabajo en equipo, o la posibilidad de contar con controles eficaces del progreso de la
gestion.

La planificacién constituye un requisito ineludible para poder dar respuestas eficaces a los nuevos
fendmenos sociales y a las necesidades sociales. En este sentido, en la Ley 11/2003, de Servicios
Sociales de la Comunidad de Madrid, se contempla la necesidad de contar con un marco globali-
zador que permita la integracion y el desarrollo de sinergias entre diversos &mbitos de planificacion
0 programacion sectorial y entre diferentes vias de abordaje en la intervencion social.

Por otro lado, para poder fundamentar adecuadamente esta planificacién es necesario contar, en
todos los niveles, con una adecuada informacién y analisis tanto de los procesos internos como del
entorno, para lo cual las actividades de investigacion y analisis son indispensables.

DESCRIPCION

El presente programa describe las medidas necesarias para hacer factible un funcionamiento por
objetivos en el conjunto de la organizacion, reforzando a este fin la planificaciéon y la investigacion.

OBJETIVO GENERAL

Promover la implantacion de métodos sistematicos de actuacion y direccidn por objetivos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Generalizar la direccién por objetivos en la e Programa Anual del Area para el
Atencién Social Primaria mediante la ejercicio 2008 y sucesivos.
elaboracion anual del correspondiente e 21 distritos con Programa
Programa en el Area de Gobierno de Familia a partir de 2009.
y Servicios Sociales y en cada Distrito.

2. Disponer de un adecuado conocimiento e Plan de investigacion 2009-2011
de la realidad social y la evolucion de las elaborado en 2008.
necesidades mediante la elaboracion un e Realizaciéon de 1 estudio al afo, con
Plan plurianual de investigacion. desagregacion por distritos

3. Disponer de informacion que permita * Realizaciéon de primera convocatoria y
adecuar la atencién social a las especificidades ejecucion de 1 estudio por los propios
de la demanda o la realidad social de cada distritos en 2008.
distrito mediante analisis y estudios e Realizaciéon de 2 estudios distritales
focalizados acometidos por los propios en los afos siguientes.

equipos profesionales municipales.

4. Favorecer la integracion y continuidad del trabajo Recopilacién y analisis de experiencias

comunitario dentro del proceso de atencién 2008

social, mediante la elaboracion de un marco e Libro Blanco de intervencion

general que sirva como referente para su comunitaria en 2009.

posterior operativizacion en los distritos. e Realizacién de 2 proyectos piloto en 2010
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ACTIVIDADES
OBJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Designacion de un grupo de trabajo para el disefio de las estructuras
y contenidos del Programa del Area de Gobierno de Familia y Servicios
Sociales y de los Distritos
2. Apoyo técnico y metodoldgico del Area a los distritos para la elaboracion
de sus programas anuales
3. Establecimiento de una comision técnica de coordinacion y seguimiento
intersectorial.
2. 1. Realizacion de un diagndstico de las necesidades de informacién y analisis del
Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales y de los distritos.
2. Validacion y priorizacion de las necesidades detectadas.
3. Elaboracién del Plan plurianual con su correspondiente presupuestacion
y calendarizacién
4. Comunicacién y difusiéon de los principales resultados
5. Creacién de un Banco de Datos de estudios realizados accesible a todos los
profesionales a través de la intranet.
3. 1. Convocatoria a los distritos para la presentacion de propuestas de proyectos
de investigacion
2. Selecciéon de proyectos susceptibles de apoyo técnico y presupuestario desde
el Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
3. Asesoramiento y sequimiento de las investigaciones desde el Area de
Gobierno de Familia y Servicios Sociales
4. Difusién de resultados
4., 1. Recopilacién de experiencias comunitarias desarrolladas en los distritos
2. Anélisis de los puntos fuertes y puntos débiles de esas experiencias, tratando
de identificar “buenas practicas”
3. Elaboracion de un “Libro Blanco” de la intervencidon comunitaria con
colaboracion externa de expertos en el tema
4. Iniciar la validaciéon de las recomendaciones y propuestas planteadas en el

Libro Blanco a través de proyectos piloto.

Responsables:

Direccién General de Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de
Gobierno de Familia y Servicios Sociales

Implicados:

Direcciones Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
Departamentos de Servicios Sociales de los distritos

- &



Plan de Atencioéon Social Primaria 2008-2011

ESTRATEGIA: 1. MEJORA DE PROCESOS

PROGRAMA: 1.2. SIMPLIFICACION Y SISTEMATIZACION DE PROCESOS Y METODOS DE TRABAJO
FUNDAMENTACION

El sistema publico de Servicios Sociales contempla un conjunto de prestaciones (técnicas, econémi-
cas o materiales) cuya concesion debe realizarse con todas las garantias que corresponde, relativas
al cumplimiento de los requisitos de acceso a las mismas, tanto como al respeto a los derechos de
los usuarios, segun establece la Ley 11/2003, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.

Esto conlleva el establecimiento de procedimientos administrativos que, en ocasiones, resultan
complejos para los usuarios, y que pueden repercutir en una sobrecarga de tareas administrativas
gue restan tiempo para la intervencién de los profesionales del trabajo social.

El establecimiento de procedimientos particulares para cada tipo de prestacion del sistema, la
diversidad de la oferta prestacional y asimismo la existencia de distintos organismos responsables
de la creacion, regulacion y concesion de prestaciones (Direcciones Generales, Comunidad de
Madrid...) que se vehiculan a través de la Atencion Social Primaria, complican la gestion en este
nivel.

Todo ello hace preciso abordar un proceso de racionalizacién de los procedimientos para hacerlos
menos costosos en términos de tiempo consumido, y mas eficaces en lo que se refiere a la calidad
de la atencién ofrecida al usuario.

DESCRIPCION

El presente programa consiste en el estudio, analisis y realizacién de propuestas de agilizacion y
mejora de los procedimientos administrativos vigentes, que se recogeran en un Manual de proce-
dimiento (de actualizaciéon continua) que servira para facilitar la tarea del personal de Atencién
Social Primaria (actual, de nueva incorporacién y de entidades contratadas). Asimismo se reducira
la documentaciéon a aportar por los usuarios al minimo imprescindible.

OBJETIVO GENERAL

Racionalizar y reducir la carga administrativa que conlleva la gestion de las prestaciones sociales en
atencion social primaria.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Simplificar y unificar (cuando proceda) los e Simplificacion 25% protocolos priorizados
protocolos (procedimientos) de intervencién en 2009
y de gestion, asi como los formularios e Simplificacion 100% protocolos
empleados. priorizados en 2011

* Revision nuevas propuestas al final del
periodo
2. Crear Manuales de Procedimiento para e Manual publicado y distribuido en 2010

facilitar la sistematizacion de la intervencion e Actualizacion anual
y la normalizacién de las prestaciones

3. Reducir el componente administrativo e Delimitacion de funciones administrativas
asociado a la intervencién y técnicas en los protocolos y el Manual
e Formacion
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4. Crear una comision para el intercambio de e Creacién Comision en 2008
informacion con la Comunidad de Madrid * 100% prestaciones mayores y
y la confeccion de un protocolo unificado discapacidad revisadas en 2010
para la gestion de sus prestaciones * 100% otras prestaciones (menores,

mujer) en 2011

5. Eliminar, en prestaciones municipales y de e Dependientes del Ayto: 100% de las
la Comunidad de Madrid, tramites susceptibles de simplificacién en 2009.
y documentacién a aportar por el usuario e Dependientes de la Comunidad de
no imprescindibles para la garantia juridica Madrid en afos sucesivos
y técnica

ACTIVIDADES
OBJETIVO ACTIVIDADES
1,2,3y5 1. Creacion grupo de trabajo mixto (Area de Gobierno de Familia y Servicios

Sociales/Distritos)

Realizacion de un inventario de los protocolos actuales

Priorizacién/seleccion de los mas importantes o urgentes

Analisis de los procedimientos seleccionados

Propuesta de modificacién

Aprobacion, difusion

N|jo |u |k W

Incorporaciéon al Manual de procedimiento

4. 1. Coordinacion con la Comunidad de Madrid

2. Creacion Comisiéon

3. Acuerdos y propuestas, difusion

Responsables: Direcciones Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales

Implicados: Departamentos de Servicios Sociales de los distritos
Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica: Direccion General de
Calidad y Atencién al Ciudadano
Comunidad de Madrid
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ESTRATEGIA: 1. MEJORA DE PROCESOS

PROGRAMA: 1.3. FOMENTO DE LA INNOVACION
FUNDAMENTACION

La Atencion Social Primaria se ha visto sometida recientemente a un acusado proceso de difusion
tecnoldgica que ha repercutido en las formas de trabajo, haciendo posible asi facilitar y agilizar
diversas tareas de soporte en la intervencion social. El reto que se nos plantea ahora es el de sacar
el maximo partido de estos procesos de innovacion aplicandolos a tareas de mas alto contenido
técnico, y también de mayor impacto, tanto sobre la ciudadania como sobre los propios equipos
profesionales de la atenciéon social primaria.

Desde la Atencion Social Primaria es necesario impulsar y realimentar procesos de innovacién que
permitan mejorar la accesibilidad y flexibilidad de los servicios y prestaciones ofertados, haciendo
frente a los riesgos de despersonalizacién o burocratizacién de los servicios.

Uno de los elementos que favorece esta capacidad de innovacion es el relativo a la gestion del
conocimiento y la rentabilizacion de los sistemas de informacién corporativa, que constituyen una
herramienta basica para la planificacion de los servicios, para la direccidon por objetivos, asi como
para el seguimiento y control de procesos y resultados de la atencion y los servicios prestados.

DESCRIPCION

El presente programa describe las medidas necesarias para acometer procesos de innovacion tanto
en los procesos y métodos de trabajo de los profesionales como en las maneras en que los ciuda-
danos se relacionan con los Servicios Sociales

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar procesos innovadores que sirvan de apoyo a la intervencién social y favorezcan el cono-
cimiento vy la facilidad de uso de los Servicios Sociales por parte de los ciudadanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
METAS

OBJETIVO ESPECIFICO

1. Rentabilizar los Sistemas de Informacion e Introducir indicadores y “cuadros de

disponibles en la Atencién Social Primaria,
de tal manera que faciliten la innovacion
y el proceso de intervencion, asi como las
tareas de direcciéon y programacion.

mando” diseflados por centro de servicios
sociales y por profesional en 2008.

e Disponer de 1 gufa de recursos
profesional informatizada y de una
biblioteca on line en 2009.

e Incorporar anualmente al menos
2 experiencias innovadoras.

. Implantar una recogida sistematica de las

actividades desarrolladas a través de
proyectos y programas.

e Banco de datos disponible en 2009.

* Incluir en Memorias los datos de
participacién en programas a partir
de 2009.

Facilitar a los ciudadanos cauces telematicos
de acceso a la informacion, solicitud de
prestaciones y en su caso seguimiento

del proceso de tramitacion.

* Mejora y actualizacién continua web.

e Posibilidad de tramitacion telematica de
todos los procedimientos para
finales del afno 2009.
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ACTIVIDADES

OBIJETIVO

ACTIVIDADES

1.

1.

Disefio de un sistema de indicadores para el seguimiento y la evaluacién
continuada de la Atencion Social Primaria vinculado a la informacién de la
actual aplicacién de usuarios

. Andlisis y disefio de “cuadros de mando” adaptados a las necesidades de los

diferentes niveles de decisién dentro del organigramay a los diferentes
contenidos sectoriales.

. Unificacién y rentabilizacion de la informacién sobre recursos a través de una

gufa profesional informatizada en la futura intranet sectorial de servicios
sociales (Ayre3)

Creacion y mantenimiento de un Banco de experiencias e ideas innovadoras
en el bienestar social en la intranet municipal (Ayre 3)

Creacién y mantenimiento de una “biblioteca digital” en la que se recojan
documentos, publicaciones y normativa legal de interés para los
profesionales.

. Construccién de un banco de datos de proyectos y programas

y establecimiento de un sistema de recogida anual por sector, con indicacion
de usuarios/participantes.

. Incorporacion de los resultados anuales de beneficiarios de estas actividades

en las Memorias de gestion del Area de Gobierno de Familia y Servicios
Sociales y en las de los Distritos.

. Edicion de folletos en los que se visualice el amplio acceso de los ciudadanos

a estos proyectos o programas.

. Ampliacion y mejora del apartado de Servicios Sociales en la web municipal

. Ampliar las actuales posibilidades de solicitud electrénica de prestaciones o

servicios a través de la web municipal.

. Estudio de las posibilidades técnicas y requerimientos para un sistema de

consulta on-line del estado de tramitacion para el caso de determinadas
prestaciones o servicios.

Responsables:

D. G. de Servicios Sociales y Atencion a la Dependencia del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales

Implicados:

Departamentos de Servicios Sociales de los distritos
Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica
(D.G. de Calidad y de Atencién al Ciudadano)
Informaética del Ayuntamiento de Madrid (IAM)
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ESTRATEGIA 1l: DESARROLLO DE RECURSOS

La presente estrategia esta destinada a dar respuesta a algunos de los puntos criticos que con mayor
insistencia se sefialan, y que se han hecho evidentes a través del analisis previo de la situacion.

Se trata, en primer lugar, de adecuar la plantilla de personal técnico a las necesidades y objetivos de
la Atencion Social Primaria, y realizar la ampliacion necesaria de la misma de modo que pueda abor-
darse sin temor una nueva etapa en la que las demandas de una ciudadania, que progresivamente
va viendo en los Servicios Sociales una via para satisfacer sus necesidades, se haran mas importan-
tes. Ello sin olvidar que, para los sectores mas deprimidos de la sociedad, los Servicios Sociales cons-
tituyen el eslabén de enganche que puede evitar su marginacion de la misma.

Esta adecuacion de la plantilla requiere un disefo esmerado para conseguir un equilibrio entre la
homogeneidad que garantice servicios iguales para todos los habitantes de la ciudad, con indepen-
dencia de su lugar de residencia, y la diferenciaciéon de territorios susceptibles de recibir mayor
demanda de servicios, debido a la especial composiciéon de su poblacion.

Los cambios habidos en la estructura organizativa de los Servicios Sociales en los Distritos, a la que
se aludia en la introduccién a la estrategia anterior, requieren una clara definicién del contenido de
los puestos de trabajo, con la finalidad de conseguir la optimizacién de los recursos humanos dispo-
nibles. Este aspecto se contempla como uno de los objetivos a conseguir dentro de esta estrategia.

Junto al aumento del nimero de profesionales dedicados a la atencion social primaria, se contem-
pla también, la ampliacién de los centros de atencién, con el fin de aproximarlos mas a la poblacién
usuaria, especialmente en los Distritos mas poblados y con mayor demanda potencial de Servicios
Sociales. Con caracter generalizado se implantara asimismo, en cumplimiento de los objetivos con-
tenidos en esta estrategia, la atencion en horario de tarde en todos los Centros de Servicios Sociales
de la ciudad de Madrid.

La mejora de la capacidad profesional de todos los recursos humanos de la Atencién Social Primaria
tiene cabida también dentro de esta segunda estrategia del Plan. Las actuaciones previstas se orien-
tan principalmente al perfeccionamiento del personal, para optimizar su adecuacion a la funcién que
cumple y prepararlo para los cambios que pueden preverse, tanto en la propia organizacién como
en la sociedad a la que sirven.

La formacién continuada y el desarrollo de los equipos se consideran un factor clave para el avance de
los Servicios Sociales, y una responsabilidad compartida entre la organizaciéon y sus trabajadores, que
repercute en la calidad de los servicios prestados. De manera especial se sefiala la importancia de una
formacion dirigida a los directivos y cuadros medios en temas de liderazgo, habilidades directivas, direc-
cion por objetivos, resolucion de conflictos, organizaciéon del tiempo, planificacion del trabajo, manejo
del estrés y prevencion del gueme profesional. Asimismo la formacién interna en el seno de los equi-
pos de los Centros de Servicios Sociales con el fin de que puedan compartir conocimientos, debatir e
intercambiar experiencias y revertir en el grupo las habilidades conseguidas individualmente.

La integracion de los recursos gestionados por medios ajenos en el conjunto de los que estan dispo-
nibles para aplicar en la intervencion realizada desde la Atencidon Social Primaria lleva aparejada la
necesidad de practicas de interdisciplinariedad, cooperacion, coordinacion, complementariedad y
corresponsabilidad entre ambas partes. Las actuaciones que se establecen dentro de esta estrategia
se dirigen a facilitar una gestion integrada de todos los recursos sociales municipales, pero buena
parte del éxito de dicha integracion correra también por cuenta del trabajo realizado por los Servicios
de Atencién Social Primaria de los Distritos.
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ESTRATEGIA: 2. DESARROLLO DE RECURSOS

PROGRAMA: 2.1. ORDENACION Y FORMACION DE LOS RECURSOS HUMANOS
FUNDAMENTACION

El analisis de la situacion actual, en lo que se refiere a la dotaciéon de recursos humanos en la
estructura periférica del sistema de Atencién Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid, ha mos-
trado dos realidades opuestas: por un lado la homogeneidad en el disefo del equipo directivo en
cada Distrito, y por otro la alta dispersion, respecto a la media, en el ratio de profesionales por
habitante.

Son multiples los factores que influyen en la frecuentacion de los Servicios Sociales por parte de los
ciudadanos, asi como en la capacidad de atencion de los equipos de los Centros, pero lo que pare-
ce evidente es que existe una relacion directa entre el nimero de profesionales disponibles y el
numero de personas atendidas.

En la perspectiva de ampliar la cobertura de los Servicios Sociales municipales, que viene determi-
nada por el aumento que se ha producido, y el que previsiblemente se producira, de las prestacio-
nes y recursos sociales, asi como también de la tendencia a la universalizacién, se hace necesario
dotar suficientemente de personal a los servicios de atencion primaria.

Paralelamente, esta mejora en la capacidad de respuesta a nivel de distritos hace necesario contar
con una infraestructura técnica de apoyo en el Area central, adecuadamente dotada y cualificada
para estas funciones.

Los nuevos Servicios Sociales del siglo XXI requieren también la continua actualizacion de conoci-
mientos, bien sea orientados a la intervencion social, bien a la gerencia y direccién de centros y
recursos humanos, materiales y econémicos que integran la Atencién Social Primaria.

DESCRIPCION

El presente programa describe los crecimientos de plantilla necesarios para ofrecer una atencion
homogénea y suficiente a toda la poblacion de la ciudad de Madrid, asi como las propuestas ini-
ciales para un plan de formacién permanente.

OBJETIVO GENERAL

Contar con un numero suficiente y bien formado de profesionales en la Atencion Social Primaria
del Ayuntamiento de Madrid.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Homogeneizar y completar la plantilla basica ¢ Incrementar el actual indice de dotacion,
de los centros, priorizando las funciones de para alcanzar una ratio de 1 T.S de
atencién directa al usuario y una distribucion atencién directa por cada 6.500
basada en criterios sociodemograficos, de habitantes.
necesidad y de accesibilidad territorial.

2. Delimitar las funciones de los puestos y e Actualizacion funciones del Organigrama
unidades de los Centros y su inclusién en en 2008.
Reglamento. e Funciones modificadas en el Reglamento

en 2010.
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3. Realizar un Plan plurianual de formacion e Plan realizado en 2008.
que integre la formacion conjunta de equipos 100% de los directivos formados
y la formacioén gerencial para directivos. en 2011.
e Formacién continua resto plantilla:
3 actividades formativas al afo.

4. Realizar un seguimiento continuo de las Reducir progresivamente los tiempos
bajas producidas, negociando con el no cubiertos
Area de Gobierno de Hacienda
y Administracion Publica su cobertura.

5. Mejorar el apoyo técnico a los distritos, e Disponer en 2009 de 3 equipos zonales
mediante el refuerzo de la estructura de apoyo y seguimiento.
y dotacion de personal encargado en el Area e Disponer en 2009 de una unidad
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales especifica de andlisis y gestion de la
de la operativizacion y seguimiento informacion.
de las medidas previstas en este Plan

ACTIVIDADES
OBJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Definicion de la plantilla basica, atendiendo a criterios objetivos que tengan

en cuenta las diferencias interdistritales.

2. Negociacion de las modificaciones necesarias con el Area de Gobierno de
Hacienda y Administracion Publica y con los Distritos.

3. Contratacién de personal e incorporacion paulatina a los Centros.

4. Redistribucidn de los efectivos donde fuera necesario.

2. 1. Constitucion de un grupo de trabajo mixto (Area/Distritos)

Elaboracién de una propuesta articulada de funciones

wnN

Tramitacion de la modificacion del Reglamento

3. 1. Estudio de las necesidades de formacién por puestos de trabajo
(direccion/gestion, intervencién social, administrativos y otros)

2. Formulacion del plan de formacion y aprobacion del mismo.

3. Puesta en marcha del plan con la colaboracion del Instituto de Formacion
y Estudios del Gobierno Local.

4. Apoyo a los equipos de los centros para la formacion conjunta
de caracter interno.

4., 1. Establecimiento de un mecanismo de seguimiento de las bajas.

2. Comunicacioén e informacion al Area de Gobierno de Hacienda
y Administracion Publica para su cobertura.

5. 1. Disefio de los perfiles y cobertura de las nuevas plazas

Responsables: D. G. Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales

Implicados: Departamentos de Servicios Sociales de los distritos
Direccion General de Coordinacién Territorial
Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica: Unidades dependientes
del Coordinacién General de Recursos Humanos.
Instituto de Formacién y Estudios del Gobierno Local de Madrid.
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ESTRATEGIA: 2. DESARROLLO DE RECURSOS

PROGRAMA: 2.2. GESTION INTEGRAL DE LA RED DE SERVICIOS SOCIALES MUNICIPALES
FUNDAMENTACION

La Ley 11/2003, de 27 de marzo de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, sefiala en su
articulo 7.1 que el sistema Publico de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, esta consti-
tuido por el conjunto integrado y coordinado de programas, recursos, prestaciones, actividades y
equipamientos, destinados a la atencién social de la poblacion y gestionados por las
Administraciones autondmica y local. Asimismo, en el articulo 28.1 se especifica que todos los
centros y servicios dependientes de las Administraciones autondémica y locales de la Comunidad
de Madrid, sean propios o estén gestionados por alguna otra de las formas contempladas en la
legislacién en materia de contratacion de las Administraciones Publicas, formaran parte del sistema
publico, que actuara conforme a los principios de unidad y coordinacién de funciones.

En cuanto al modelo de intervencién en el sistema publico de Servicios Sociales, sefala la Ley que
se disefara el tipo de intervencién adecuada en cada caso, y se formalizard como programa o pro-
yecto individual, familiar, grupal o comunitario. La intervencién tendra caracter interdisciplinar,
siendo el profesional de referencia el encargado de canalizar los distintos apoyos que precise cada
persona, asegurando la globalidad e integridad de las intervenciones, asi como la adecuada aplica-
cion de los recursos.

El actual sistema publico de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid esta constituido por
centros y servicios propios asi como por otros cuya gestion esta encomendada a entidades con
quienes se ha suscrito un contrato administrativo, existiendo, con ello, una amplia oferta de servi-
cios destinados a prestar una atencion cada vez mas personalizada y adaptada a las necesidades
especificas de los ciudadanos.

No obstante lo anterior, las actuaciones que forman parte de algunos de los Servicios Sociales
municipales de gestién indirecta, no se encuentran completamente rentabilizadas como recursos
propios del sistema municipal. Esto es debido, en ocasiones, a que no se ha comunicado adecua-
damente la incardinacion del recurso en el conjunto del sistema y, en otras ocasiones porque los
profesionales municipales encuentran dificultades para llevar a cabo una gestion integral de este
conjunto extenso y complejo de actividades.

DESCRIPCION

El presente programa describe las actuaciones a seguir para que todos aquellos Servicios Sociales
de gestion indirecta y que son financiados por el Ayuntamiento de Madrid, se encuentren rentabi-
lizados y gestionados de manera integral, garantizandose el principio de responsabilidad publica
en la promocion, planificacion, coordinacion, control, ejecucion y evaluacion de los mismos. Las
mejoras que se pretenden con el presente programa se sustentan en un enfoque de “arriba
abajo”, que viene a abarcar desde la planificacion y programaciéon hasta el proceso de intervencion
social.

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la integracion y rentabilizacion de todos los servicios externalizados que se prestan bajo
responsabilidad y financiacién publica.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Facilitar la informaciéon y comunicacion * Inclusion en la programacion distrital
necesarias para la adecuada integracion de estrategias y objetivos de
de todos los recursos de gestion indirecta rentabilizacion a partir de 2008.

— ya sean promovidos por el Area de e Mejora de los “canales” para que las
Gobierno de Familia y Servicios Sociales como empresas transmitan la informacion
aquellos propios de los Distritos- en las necesaria a los responsables y técnicos
respectivas programaciones de los distritos en 2009.

2. Incrementar la capacidad de gestion e Implantacion y pilotaje médulo de enlace
y coordinacion municipal en relacion con para empresas y entidades en 2008.
los recursos externalizados mediante e Aplicacion generalizada en el ambito
protocolos y herramientas informaticas de mayores en 2009.

que faciliten la co-intervencién y asimismo
compartir informacion.

3. Asegurar la integracion y la aplicacion con e lograr a 2010 que el 100% de los DIS
criterios de idoneidad de los los recursos con aplicacion de recursos de gestion
de la red mediante su incorporacion indirecta incorporen criterios de
sistematica al Disefo de Intervencién rentabilizacion e idoneidad del recurso.
Social (DIS)

ACTIVIDADES
OBIJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Comunicacién e informacion del disefio de cada uno de los recursos

promovidos por cada Direccion General del Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales a los efectos de que cada distrito
pueda ajustar adecuadamente sus actuaciones.

2. Incorporacion en la programacion anual de los Servicios Sociales distritales’
de los objetivos y actuaciones a llevar acabo mediante todos los servicios, con
independencia de su forma de gestion.

2. 1. Implantacion y validacion del modulo informatico

2. Establecimiento de un sistema de indicadores béasicos de caracter continuo,
a alimentar informaticamente por las empresas gestoras de servicios
externalizados

3. Disefio de modelos o formatos electrénicos homogéneos a utilizar por las
empresas o entidades para el seguimiento de actividad (altas, bajas, nivel de
ocupacion, etc) y evaluacion periédica

3. 1. Seguimiento del nivel de cumplimentacién

2. Muestreos puntuales para valorar cuantitativa y cualitativamente la
rentabilizacion de estos recursos y la intervencion social realizada

Responsables: D. G. Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales

Implicados: Direcciones Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
Informética del Ayuntamiento de Madrid (IAM)
Departamentos de Servicios Sociales de los distritos

7 Ver Objetivo especifico 1 del Programa I.1.
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ESTRATEGIA: 2. DESARROLLO DE RECURSOS

PROGRAMA: 2. 3. MEJORA DE LA OFERTA Y PROXIMIDAD DE LA ATENCION
FUNDAMENTACION

La proximidad a la ciudadania de la Administracion Local, sitla a ésta en un lugar privilegiado para
atender las principales necesidades sociales de la poblacién. De este modo, tanto por su finalidad
como por su contenido, los Servicios Sociales de atencién primaria vienen a ser uno de los ambitos
mas importantes de la gestién local.

El Ayuntamiento de Madrid tiene una estructura territorial descentralizada en 21 distritos munici-
pales, en los que se ubican los Centros de Servicios Sociales, que son el equipamiento basico para
la prestacion de la Atencion Social Primaria a la poblacién. El disefio inicial de estos servicios, con-
templd la creacién de una red con un Centro en cada uno de los distritos, y si bien en el aho 2003
el n° de Centros era de 25, a finales de 2008 alcanzara la cifra de 31, aumentando asi los equipa-
mientos en los distritos mas poblados o que presentan una demanda mas numerosa, tal y como se
recomendaba en el Estudio sobre “La distribucion geografica de los Centros de Servicios Sociales
en el municipio de Madrid”, realizado por encargo del Area de Gobierno de Familia y Servicios
Sociales en el afio 2003. Siguiendo este mismo criterio, es preciso abordar nuevos crecimientos
con el fin de garantizar los derechos de todos los ciudadanos a acceder a los Servicios Sociales
municipales y a recibir una atencién social individualizada, segun se contempla en la Ley de
Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.

Para mejorar la accesibilidad de los ciudadanos a los Centros de Servicios Sociales, es ineludible
también poner a su disposicion unos horarios de atencion y unas formas de contacto mas agiles y
adaptados a las caracteristicas de los nuevos usuarios y a las necesidades impuestas por las formas
de vida en una gran ciudad como es Madrid.

DESCRIPCION

El presente programa describe los aumentos necesarios en los dispositivos de atencién social a los
ciudadanos, que se traducen en la creacion de nuevos Centros de Servicios Sociales y Puntos de
atencién social, en la adecuacion de la oferta horaria a las expectativas de los potenciales usuarios,
y en la mejora de la capacidad de respuesta en los casos de urgencia. Se contemplan también
algunos ajustes del vigente modelo de organizacién, orientados a hacer mas facil el contacto con
los profesionales de los Centros.

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la accesibilidad de los ciudadanos a los Servicios Sociales municipales de tal manera que la
disponibilidad de una atencién personalizada y de calidad se extienda al mayor nimero de ciuda-
danos y situaciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS
1. Ampliar el horario de atencién de los centros ® 40% de los Distritos con turno
de Servicios Sociales, dotandoles del turno de de tarde en el primer afio
tarde para facilitar la atencién a los e 80% en el sequndo afo
ciudadanos, y asegurando su adecuada e 100% en el tercer afio

coordinacién con el equipo de la mafana.
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2. Incrementar los niveles de dotacion actuales, e Crear 5 nuevos Centros de SS.
mediante la construccion de nuevos centros SS 'y 3 Puntos de Atencién.
de Servicios Sociales, a fin de a dar una e Alcanzar una dotacion promedio
respuesta adecuada a las necesidades sociales de 1 Centro por 100.000 habitantes
y al aumento de la poblacién
3. Facilitar y optimizar el proceso de acceso a * 100% de los Centros con cita previa en
los Servicios Sociales, introduciendo un 2008
sistema de cita previa a través de Linea
Madrid con tope maximo de demora y
ampliando la franja horaria para entrevistas
de la Primera Atencion.
4. Mejorar la capacidad de respuesta en la * Disponer de recursos de apoyo en el
atencion a los casos urgentes mediante 100% de los casos urgentes que lo
la integracién de los recursos de alojamiento requieran
y otros propios de los servicios municipales
de emergencias sociales.
ACTIVIDADES
OBIJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Disefio de un equipo de profesionales basico del turno de tarde atendiendo a
las caracteristicas del distrito.
2. Establecimiento de canales de coordinacion interna entre el turno de mafnana
y el de tarde.
3. Difusion de la apertura del turno de tarde de los Centros.
2. 1. Elaboracién de planes de inversién para la construcciéon de nuevos centros.
2. Elaboracion de diseno funcional y arquitecténico tipo de los Centros
de Servicios Sociales.
3. 1. Anélisis de los criterios de dimensionamiento y asignacion de citas
2. Refuerzo de las capacidades de las lineas telefonicas.
3. Entrenamiento de los profesionales.
4. Implantacion generalizada.
4., 1. Validacion y difusion del protocolo conjunto entre Centros de Servicios

Sociales y SAMUR-Social para la atencion de urgencias

2. Optimizacion del sistema de intercambio de informacién entre Emergencias
Sociales-CC.SS.SS.

Responsables:

D. G. de Servicios Sociales y Atencion a la Dependencia del Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales

Implicados:

Departamentos de Servicios Sociales de los distritos

Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano

Direccién General de Patrimonio del Area de Gobierno de Hacienda
y Administracion Publica.

Servicios Técnicos del Ayuntamiento

SAMUR-Social
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ESTRATEGIA lil: DESARROLLO CORPORATIVO

En términos generales puede decirse de esta tercera estrategia del Plan de Atencién Social Primaria
gue se encuentra orientada hacia la calidad, incluyendo en sus programas buena parte de los meca-
nismos e instrumentos habituales para la gestion de la calidad en las organizaciones modernas, sean
éstas publicas o privadas, junto con otras medidas propias de los Servicios Sociales y que se deducen
de la norma legal que los regula actualmente.

De este modo, aparecen como ejes principales la comunicacién (interna y externa), la configuracién
y transmisién de una imagen propia y global de los Servicios Sociales y algunos instrumentos espe-
cificos de comunicacion y relaciéon con los clientes-usuarios.

En la actualidad nadie duda de la importancia de una buena comunicacién para lograr el éxito de cual-
quier organizacion que pretenda conseguir una gestion de calidad. También las Administraciones publi-
cas, que se legitiman actualmente sirviendo a la sociedad y a los ciudadanos con mayor eficacia y dili-
gencia, tienen que ser conscientes de que no solo hay que “saber hacer” sino también “hacerlo saber”.

La comunicacion interna permite incrementar el grado de satisfaccion de los trabajadores, la coordi-
nacion de esfuerzos y proyectos entre los distintos servicios, aunar conocimientos para la toma de
decisiones y resoluciéon de problemas y evitar malos entendidos, rumores y errores en el conocimien-
to de las actividades a desempefiar. La comunicacion externa, en el caso de la Atencién Social
Primaria, debe englobar todas las relaciones que se mantienen con otros servicios municipales, con
otras Areas, con los principales agentes sociales, como asociaciones, empresas y organizaciones pro-
fesionales, y con los ciudadanos. De este modo la comunicacion (externa e interna) se concibe como
una estrategia de trabajo que se enmarca en el presente Plan, convirtiendo su desarrollo, evolucién,
logros y resultados en objetos (mensajes) comunicables.

La configuracién de una imagen corporativa propia se consigue por muy distintos caminos. En el
curso de esta estrategia se desarrollaran algunos de ellos, como es el disefio de un logo, pero tam-
bién el establecimiento de unas pautas de disefo funcional espacial de los Centros de Servicios
Sociales que los identifique con un estilo propio, que facilite la orientacién de los usuarios dentro de
ellos, asi como una recepcién comoda y agradable.

El modelo de calidad constituye actualmente una apuesta firme para la reforma y modernizacion de las
Administraciones publicas. La gestion de la calidad se fundamenta en principios tales como: una voca-
cién humanista, el respeto a los usuarios, la busqueda de resultados, la implantacion de la mejora con-
tinua, el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones al servicio de los clientes.

Algunas de estas herramientas de calidad ya han sido incluidas en los programas que componen las
estrategias anteriores. Se afaden aqui las relativas a la difusién de forma facil y accesible del catalo-
go de servicios prestados por la Atencién Social Primaria, la implantacion de mecanismos para “dar
voz" a los usuarios, conocer y poder tener en cuenta sus opiniones sobre los servicios que reciben y
cudles y codmo les gustaria recibir, o la elaboracion de manuales de buenas practicas como parte de
la actividad de los profesionales, muestra de su implicacién en los objetivos de mejora de la calidad
en toda la organizacion.

Cabe por fin mencionar otra dimension de la calidad que se impulsara con la realizacion de este Plan. Se
trata de la implantaciéon de la figura del profesional de referencia, definido en la Ley como aquel que
conduce el proceso de la intervencién social. Para facilitar la identificacion de su profesional de referen-
cia en la Atencion Social Primaria por parte del cliente-usuario, se disefaray aplicara en todos los Centros
de Servicios Sociales una tarjeta de usuario, con las indicaciones basicas para facilitar la puesta en con-
tacto del mismo con los profesionales adscritos al territorio en el que se encuentre su domicilio.
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ESTRATEGIA: 3. DESARROLLO CORPORATIVO

PROGRAMA: 3.1. COORDINACION Y COMUNICACION
FUNDAMENTACION

Los Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid constituyen un sistema de organizacion alta-
mente complejo. Esta complejidad tiene que ver por un lado con su gran dimensién desde el
punto de vista del nimero de profesionales dedicados a prestar atencion social, y por otro, con
una inevitable diferenciacion y divisién técnica del trabajo en funcion de los procesos de provision
de servicios.

Asi mismo, los Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid, al igual que otros servicios munici-
pales, tienen una dependencia dual: organicamente dependen del distrito si bien funcionalmente
lo hacen del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales que es, segun Acuerdo de la Junta
de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 18 junio de 2007, a la que corresponden todas las com-
petencias en materia de Servicios Sociales, teniendo asignado su titular la funcién de fijar los obje-
tivos del Area, aprobar los planes de actuacion de la misma y evaluar su ejecucion. Planes y objeti-
vos que proceden, a su vez, de los distintos centros de decision sectorial existentes en el propio
Area, las Direcciones Generales, y cuya comunicacion es preciso trasladar a todos los encargados
de su ejecucion.

Por todo ello, el sistema municipal esta compuesto por diferentes subsistemas interrelacionados
entre si, orientados todos ellos al objetivo comun de contribuir al bienestar social de los individuos
0 grupos en que los mismos se integran.

De los distintos recursos que integran el sistema, los recursos humanos cobran una especial rele-
vancia ya que los Servicios Sociales son fundamentalmente servicios personales. Para que la impli-
cacion y contribucion de los profesionales a ese propésito comun sean efectivas es necesario que
estén bien informados y tengan claramente identificado su papel dentro de las estrategias organi-
zativas.

Existe un consenso unanime en considerar que la comunicacién es un valor diferencial que reper-
cute en la imagen, en el buen servicio que se presta al ciudadano y en la satisfaccion de todos los
empleados. La comunicacién es un recurso, un activo mas que hay que gestionar.

DESCRIPCION

El presente programa pretende arbitrar medidas tendentes a optimizar los procesos de coordina-
cibn y comunicacion entre los diferentes segmentos del sistema municipal de Servicios Sociales, de
manera que se favorezca una vision global de los Servicios Sociales. En este sentido, se propone
elaborar un Plan de Comunicacion interna, prestando una particular atencién a aquellos profesio-
nales que se incorporan como nuevos miembros a los Servicios Sociales.

Otro de los contenidos del presente programa es el relativo a la puesta en funcionamiento de pro-
yectos transversales que persiguen objetivos propios de diferentes Direcciones Generales del Area
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales pero cuyos destinatarios constituyen un grupo de
poblacién unico.

OBJETIVO GENERAL

Mejorar los procesos de coordinacion y comunicacion interna, tanto en el Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales como en los propios distritos, de tal manera que refuercen una vision
compartida y accion integrada del sistema municipal de Servicios Sociales

100 N
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS
1. Mejorar el sistema de comunicacion e Contar en 2009 con un Plan de
existente entre los diferentes niveles Comunicacion Interna de la
de la organizacion. Atencion Social Primaria

e Establecer una Agenda integrada comun
entre las D.G. del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales para la
programacién de las reuniones con

distritos
2. Integrar y socializar al personal nuevo, e Contar en 2009 con un programa que
ubicandolo en relacion con las expectativas defina los contenidos formales y
de la organizaciéon y optimizando sus procedimiento de acogida de
capacidades profesionales. nuevos miembros.
3. Mejorar la sinergia en las intervenciones e 1 programa o proyecto compartido a
de distintas Direcciones Generales del Area partir de 2009.
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
promoviendo proyectos innovadores
de caracter transversal, con areas de
actuacion y responsabilidades compartidas.
ACTIVIDADES
OBIJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Disefio del Plan de Comunicacién interna
2. Consulta a todos los implicados
3. Puesta en marcha del Plan
2. 1. Disefio del protocolo de acogida
2. Entrenamiento para su aplicaciéon en los Distritos
3. Implantacién  generalizada del protocolo

3. 1. Propuesta de proyectos por las Direcciones Generales del Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales y/o los Distritos

Seleccion de proyectos

Disefio, puesta en marcha y evaluacion de los proyectos

Difusion de resultados

O |& W N

Responsables: D. G. Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de

amilia y Servicios Sociales

T

Implicados: Direcciones Generales del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales
Departamentos de Servicios Sociales de los distritos

@
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ESTRATEGIA: 3. DESARROLLO CORPORATIVO

PROGRAMA: 3. 2. IDENTIDAD Y VISIBILIDAD DE LA ATENCION SOCIAL PRIMARIA
FUNDAMENTACION

La orientacion actual de los Servicios Sociales es de caracter universalista, apoyada en la idea de
gue todos somos vulnerables y todos podemos necesitar ayuda profesional, técnica o econémica
en algun momento de nuestra vida, tal como se expresa en la Ley vigente que regula estos servi-
cios. Sin embargo, a pesar de los recientes avances, estos servicios mantienen todavia una imagen
desdibujada entre una parte de la poblacién, que les asocia a prestaciones residuales destinadas a
colectivos especificos.

Para lograr que amplios sectores de la poblacion estén informados y puedan utilizar los Servicios
Sociales con mayor eficacia y para hacer que el acceso a los mismos sea cada vez mas sencillo, es
necesario transmitir a los ciudadanos una vision clara de su identidad y de su alcance, y asimismo
adoptar mecanismos que identifiquen claramente a los Servicios Sociales como servicios publicos y
como derechos de la ciudadania. Esto resulta especialmente importante en el nivel de la Atencion
Social Primaria (A.S.P.), definida convencionalmente como “puerta de entrada” al sistema de
Servicios Sociales.

La comunicacién contribuye a la construccion de una identidad corporativa y a la creacion de
canales eficaces de relaciéon entre la organizaciéon y sus usuarios potenciales, asi como entre sus
publicos externos, y que redunda en la bondad de los servicios prestados. Por ello constituye un
elemento estratégico para conseguir una atenciéon y una gestiéon de calidad, que engloba todas las
relaciones que pueden contribuir a ampliar el conocimiento y mejorar la imagen de los Servicios
Sociales de cara al exterior.

La Ley 11/2003 de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid establece, como un derecho de
los ciudadanos, la asignacion de un profesional de referencia que asegure la coherencia y globali-
dad del proceso de atencién. El profesional de referencia, segun la Ley, sera el encargado de cana-
lizar los distintos apoyos que precise cada persona, asegurando la integridad de las intervenciones
y la adecuada aplicacion de los recursos. La Ley especifica también que, en el nivel de Atencién
Social Primaria, el profesional de referencia sera el trabajador social que se asigne a cada persona
al acceder al sistema publico.

DESCRIPCION

En este programa se agrupan tres tipos de acciones que responden, respectivamente, a las caren-
cias detectadas en la presentacion de una clara imagen de los Servicios Sociales, a la necesidad de
comunicar sus actuaciones a los usuarios e instituciones u organizaciones con las que se relaciona,
y al cumplimiento de la norma legal en uno de los aspectos con mayor repercusion en la percep-
cion de los Servicios Sociales como derechos prestados con calidad.

OBJETIVO GENERAL

Reforzar la imagen de los Servicios Sociales como sistema de recursos para el bienestar de la ciuda-
dania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS
1. Reforzar y visualizar la figura del profesional ¢ 100% de los usuarios nuevos con tarjeta
de referencia en los Servicios Sociales en 2010.
Municipales mediante la implantacion de una e Asegurar facilitacion de tarjeta al 100%
tarjeta de usuario. de los usuarios a partir del 2011.
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2. Desarrollar una imagen corporativa de la e Disponer de un Manual de identidad
Atencién Social Primaria y realizar la corporativa en 2009.
adaptacion de los espacios de todos e Adaptacion del 100% de los Centros
los Centros de Servicios Sociales para existentes en 2011.
la comodidad y mas facil orientacion de los e Incorporar las directrices del Manual

usuarios.

corporativo en los nuevos Centros.

3. Dar a conocer las actividades, resultados e Plan de Comunicacion externa disenado
y oferta de servicios que realiza la Atencién en 2009.
Social Primaria, a través de los canales de e Realizar al menos 1 accién de
comunicacion adecuados. comunicacion general a partir de 2010.

ACTIVIDADES

OBIJETIVO ACTIVIDADES

1. 1.

Adecuacién de la UTS (Primera Atencién y Zona) a los requerimientos de la
figura del profesional de referencia.

. Disefio de una tarjeta de usuario, en la que constara el nombre y horarios de

atencién de su respectivo profesional de referencia.

. Comunicacion a los actuales usuarios y envio de su tarjeta.

Entrega a todos los nuevos clientes de su tarjeta de usuario.

. Elaboracién del Manual Corporativo.

Disefio y seleccion de un logo de la A.S.P. municipal.

Estudio de los espacios y ejecucion de los proyectos de adaptacion.

Incorporacion del logo y otros signos de identidad corporativa a las
comunicaciones con el exterior.

. Realizacién del plan de comunicacién externa.

. Divulgacion de las caracteristicas y servicios que ofrece la A.S.P,

especialmente en los ambitos: laboral, de salud, educacién y empleo,
asi como otras instituciones y poblacién en general.

. Realizacién de sesiones informativas con los distintos érganos de

participacion para darles a conocer los SS. SS. Municipales

Elaboracion y distribucién de materiales divulgativos (folleto basico, resumen
del Plan de Atencién Social Primaria, video corporativo, etc.)

Responsables: D.

G. Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de

Familia y Servicios Sociales

Implicados: Departamentos de Servicios Sociales de los distritos
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ESTRATEGIA: 3. DESARROLLO CORPORATIVO

PROGRAMA: 3. 3. PROMOCION DE UNA CULTURA DE SERVICIO ORIENTADA
HACIA EL CLIENTE Y LA CALIDAD

FUNDAMENTACION

Las modernas organizaciones que operan en el ambito de los servicios tienen una cada vez mayor
necesidad de reforzar su orientacion hacia la satisfaccion del cliente, contribuyendo con ello a un
mejor “posicionamiento” en su entorno operativo, y una mayor identificacién y vinculacién de los
usuarios de sus servicios.

Aunque existen diferencias significativas con respecto a una oferta privada regulada por criterios
de mercado, los Servicios Sociales de responsabilidad publica no pueden obviar la necesaria conso-
lidacion de una cultura organizativa orientada univocamente al mejor servicio al usuario y la garan-
tia de sus derechos como ciudadano.

En primer lugar, la delimitacion y sistematizacion de la actual oferta de prestaciones constituye una
via para incidir en la visualizacion de la Atencidn Social Primaria por parte de los ciudadanos, lo
gue viene a facilitar y orientar su acceso a los servicios existentes. Complementariamente esta
especificaciéon de contenidos de los servicios de responsabilidad publica constituye una via para
establecer una relacién mas eficaz y fundamentada con otros agentes sociales o institucionales.

Por otra parte, el vinculo o apoyo implicito y también la valoracion de los ciudadanos con respecto
a los servicios que reciben depende en buena medida de la calidad percibida, por lo cual es nece-
sario realizar esfuerzos para mejorar y ampliar los logros actuales.

Una de las formas de valorar estos posibles avances en las actitudes en el seno de la organizacién
y en la calidad de los servicios es la realizacién de analisis periddicos de la satisfaccion de los usua-
ros.

DESCRIPCION

Este programa describe las actuaciones encaminadas a lograr una mejor incorporacion de los valo-
res y preferencias de los ciudadanos en el funcionamiento de la atencion social, facilitando la con-
figuracion de una demanda informada en relacién con la gama de servicios y prestaciones oferta-

dos. Se establecen compromisos sobre determinados aspectos de funcionamiento, extendiendo los
ambitos del servicio guiados por criterios de calidad, e incorporando como factor orientador signi-
ficativo el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.

OBIJETIVO GENERAL

Reforzar el compromiso de la organizacion con la satisfaccion de los usuarios mediante el incre-
mento de la calidad de los servicios prestados y una adecuada visualizacion de la oferta existente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS
1. Ofrecer a los ciudadanos y al conjunto de e Elaboracion de la Cartera de Servicios en
agentes sociales o institucionales una visiéon 2009.
sistematica de la gama de servicios y * Redaccion y edicion de publicacion
prestaciones que se ofertan y gestionan informativa en 2009.
desde la Atencion Social Primaria mediante * Revision y actualizacion en
la elaboracion de su “Cartera de Servicios”. los afios siguientes.
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2. Garantizar a los ciudadanos unos estandares

Elaboracion de 2 Cartas de Servicios

de funcionamiento o calidad en relacién con antes de 2011.
determinados servicios o prestaciones

mediante compromisos plasmados en

“Cartas de Servicios”.

3. Impulsar la cultura de la calidad mediante la e Elaborar una guia de buenas practicas

introduccion de guias o repertorios de

de la atencién telefénica en 2009.

buenas practicas focalizados en la mejora e Elaboracion de 1 guia de buenas
de un determinado proceso o aspecto de la practicas adicional antes de 2010.
atencién social.

4. Motivar e incentivar el desarrollo de e Premios anuales a experiencias de calidad
practicas de calidad en los centros y equipos desarrolladas en distritos a partir de 2009.
profesionales de los distritos

5. Establecer procedimientos de valoracion e Realizacién anual de una “oleada” de
periddica del funcionamiento e idoneidad mini encuestas de satisfaccion en todos
de los servicios que tengan en cuenta la los CSS en 2009.
satisfaccion expresada por los usuarios. * Analisis de los datos derivados del

sistema de sugerencias y reclamaciones
del Ayuntamiento a partir de 2009.

ACTIVIDADES

OBIJETIVO

ACTIVIDADES

1.

1. Elaboracién de un inventario de los servicios y prestaciones susceptibles de

incluirse en esa “cartera”, con las correspondientes especificaciones
existentes, criterios y procedimientos de provision.

. Creacion de un Grupo de Trabajo para el analisis y sistematizacion

de la informacion.

. Redaccién y difusion del catdlogo y cartera de servicios.

. Seleccién de los servicios y prestaciones especificas susceptibles de

conformarse como compromisos bajo la forma de Cartas de Servicios.

. Creacién de un Grupo de Trabajo con participacion de los distritos

y asesoramiento y apoyo técnico de la D.G de Calidad y Atencién al Ciudadano.

. Redaccién, aprobacion y difusion interna y externa de las Cartas.

. Designacion de un responsable en cada distrito para el seguimiento y mejora

de los procesos o actividades implicadas en los compromisos adquiridos.

. Seleccién de actividades o elementos funcionales de moderado nivel de

complejidad y que sean susceptibles de reformularse bajo la forma de
recomendaciones de mejora 0 “buenas practicas” de calidad.

. Creacién de Grupos de Mejora con participacion de los distritos, con

asesoramiento y apoyo técnico de la D.G de Calidad y Atencién al Ciudadano.

. Elaboracion y difusion interna de los manuales de “buenas practicas”

. Realizacién de modulos breves de sensibilizacion y formacién sobre los

cambios propuestos.




Plan de

Atencion Social Primaria 2008-2011

4, 1. Elaboracién de las bases de la convocatoria y seleccién de un jurado con
participacion de expertos en el campo de la calidad
2. Convocatoria y nominaciéon de candidaturas
3. Realizacion de un evento para la presentacion de las experiencias premiadas
5. 1. Elaboracién de un cuestionario homologado para la valoracion

de la satisfaccion.

2. Aplicacion periddica mediante encuestadores externos o autoadministrado
por los usuarios.

3. Procesamiento y andlisis de la informacion recogida a través del sistema de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento.

4. Realizacion de informes periddicos sobre los resultados mas significativos
y su evolucién temporal.

Responsables:

D. G. de Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales

Implicados:

Departamentos de Servicios Sociales de los distritos
D. G. de Calidad y Atencion al Ciudadano del Area de Gobierno de Hacienda
y Admon. Publica.




Plan de Atencion Social Primaria 2008-2011

ESTRATEGIA IV: ATENCION A LA DEPENDENCIA

La Ley 39/2006, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas en situacion de
Dependencia, recoge en su articulado que el Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia respondera a una accion coordinada y cooperativa de la Administracion General del
Estado y las Comunidades Autdbnomas, que contemplard medidas en todas las areas que afectan a
las personas en situacion de dependencia, con la participaciéon, en su caso de las Entidades Locales.
Asi mismo prevé la colaboraciéon de los Servicios Sociales dependientes de estas Entidades en la pres-
tacion de los servicios a los usuarios que se establecen en la Ley, de acuerdo con la normativa de
sus respectivas Comunidades Auténomas y dentro de las competencias que la legislacion vigente les
atribuye.

Por lo tanto, la aplicacion de esta Ley tendra una evidente repercusion en los Servicios Sociales muni-
cipales, y en concreto en la Atencion Social Primaria que, debido a su proximidad a los ciudadanos,
tendra un papel fundamental en la deteccion, diagnostico, orientacion e informacion general sobre
los beneficios que ofrece la misma, asi como en la aplicacion de las prestaciones que forman parte
de su catalogo y que estan incluidas como derechos en la Ley.

La atencién a las personas en situacion de dependencia incorporara a una parte de la poblacion que,
hasta el momento, tenia escaso contacto con los Servicios Sociales. Se hard necesario orientar la
intervencion hacia el trabajo en equipo y en red, y en especial a la articulacion entre la atencién social
primaria y la especializada, y entre ellas y otros sistemas de proteccién. Todo ello representa un reto
motivador para el conjunto de los Servicios Sociales.

La Orden 2176/2007 de 6 de noviembre de la Consejeria de Familia y Asuntos Sociales, por la que
se regula el procedimiento de valoraciéon y reconocimiento de la situacién de dependencia y del acce-
so a las prestaciones y servicios del sistema, explicita, por primera vez, las funciones que correspon-
den a las Corporaciones Locales en el mencionado procedimiento que en sintesis son: recepcion de
las solicitudes y documentacién correspondiente; revision de las mismas y requerimiento, en su caso,
para subsanacion deficiencias; elaboracién del informe social del entorno en el que viven los solici-
tantes y de cuantos otros informes sociales sean requeridos por la Comunidad de Madrid.

La finalidad de esta estrategia es la de disponer de una estructura interna que facilite la puesta en
marcha y aplicacion de Ley de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas en
situacion de Dependencia en el Ayuntamiento de Madrid, garantizar la mejor atencién a los solici-
tantes y a los posibles beneficiarios de las prestaciones y servicios previstos en esta Ley, asi como ase-
gurar la mejor coordinaciéon de la red de Servicios Sociales en esta materia.
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ESTRATEGIA: 4. ATENCION A LA DEPENDENCIA

PROGRAMA: 4.1. INFORMACION, ORIENTACION Y ATENCION A USUARIOS
FUNDAMENTACION

La Ley 39/2006 establece el derecho de las personas en situaciéon de dependencia a acceder, en
condiciones de igualdad, a las prestaciones y servicios previstos en esta ley, en los términos estable-
cidos en la misma. En la misma ley se configura también como un derecho de las personas el de
recibir, en términos comprensibles y accesibles, informaciéon completa y continuada en relacién con
su situacion de dependencia.

La Ley 11/2003, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, incluye entre las prestaciones
técnicas del sistema publico la de Informacion de los recursos sociales disponibles y del derecho de
acceso a los mismos para facilitar la igualdad de oportunidades, y asimismo las de Valoracién indi-
vidualizada de la situacion de cada persona, Orientacion hacia los medios mas indicados en su
caso y el Asesoramiento, apoyo y acompafiamiento social a personas y grupos.

La participacion de las Entidades locales en la gestion del Sistema para la Autonomia y Atencién a
la Dependencia (SAAD) esta contemplada en la Ley 39/2006, siempre realizada de conformidad
con la normativa de la respectiva Comunidad Autébnoma en esta materia, y dentro de las compe-
tencias que la legislacion vigente les atribuye.

La Comunidad de Madrid ha dictado la Orden 2176/2007, de 6 de noviembre, por la que se regu-
la el procedimiento aplicable en la valoracién y el reconocimiento de la situacion de dependencia y
el acceso al sistema de prestaciones y servicios del sistema. En esta norma se encomienda a los
Servicios Sociales Municipales, entre otras, las funciones de recepcién y registro de solicitudes y la
elaboracion de un informe social sobre el entorno en el que viva el interesado.

La organizacion del sistema publico de Servicios Sociales en el Ayuntamiento de Madrid combina
funciones que se realizan en el nivel de un Area de Gobierno, con otras que estan descentralizadas
en los Distritos municipales, por lo que resulta necesario articular unas y otras al objeto de conse-
guir la mayor eficacia en la aplicacion de la Ley de Promocion de la Autonomia y Atencion a la
Dependencia.

DESCRIPCION

Este programa comprende los objetivos, metas y actuaciones de los Centros de Servicios
Municipales en relacién a la informacién, orientacion y atencion a los ciudadanos interesados en el
nuevo sistema de atenciéon a la dependencia. Asimismo se prevén los instrumentos para proporcio-
nar una informacién de caracter general a todos los publicos. Como medio para apoyar la mayor
calidad de la informacién y orientacion ofrecida, se propone la realizacion de médulos formativos
especificos en materia de dependencia.

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar a los ciudadanos la atencion social necesaria para hacer efectivo el ejercicio del dere-
cho subjetivo que se reconoce en esta nueva Ley.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Ofrecer atencion personalizada sobre * 100% de los demandantes.
los distintos aspectos relacionados con el
acceso a las prestaciones y servicios
contemplados en la Ley, a través de los
Centros de Servicios Sociales municipales.

E
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2. Proporcionar una informaciéon accesible e Implantacion en 2008.
y sistematizada a los ciudadanos a través de e Actualizacion anual.
la web municipal y otros soportes

documentales.

3. Ofrecer formacion especifica a los empleados 1 modulo por afio.
municipales relacionados, directa o * Inclusion en intranet en 2008.
indirectamente con la atencion a la e Actualizaciéon periédica.
dependencia. e Establecimiento fondo bibliografico
en 2008.
ACTIVIDADES
OBJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Informacion y orientacién individualizada a los solicitantes
y potenciales beneficiarios.
2. Apoyo para la formulacion de las solicitudes, en su caso.
3. Realizaciéon del “Informe social del entorno” previsto en la normativa
reguladora de la aplicacion de la Ley.
4. Informacion y orientacién a grupos de interesados y personas susceptibles de
beneficiarse de las prestaciones y servicios que establece la Ley.
2. 1. Elaboracién de un Informativo especial sobre atencién a la dependencia en
www.munimadrid.es
2. Inclusion de la atencién a la dependencia en las Cartas de Servicios y/o en el
Catalogo de Prestaciones municipales.
3. 1. Médulos formativos especificos para los profesionales de la Atenciéon Social
Primaria.
2. Médulos genéricos de informacion a otros empleados municipales.
3. Difusién de la Ley entre los servicios municipales a través de la intranet
municipal.
4. Dotacion un fondo bibliografico especializado en los Centros de Servicios

Sociales.

Responsables:

D. G. de Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales.

Implicados:

Centros de Servicios Sociales Municipales.

Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano

Linea Madrid

Instituto de Formacién y Estudios del Gobierno Local de Madrid.
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ESTRATEGIA: 4. ATENCION A LA DEPENDENCIA

PROGRAMA: 4.2. GESTION MUNICIPAL DEL SISTEMA
PARA LA AUTONOMIA Y ATENCION A LA DEPENDENCIA (SAAD)

FUNDAMENTACION

La Ley 11/2003, de Servicios Sociales, contempla diferentes formas de colaboraciéon entre las
Entidades Locales y la Comunidad de Madrid para la gestion del sistema publico, que son aplica-
bles a la que es propia del Sistema para la Autonomia y la Atencién a la Dependencia. En la Orden
2176/2007 de la Consejeria de Familia y Asuntos Sociales se concreta esta colaboracion a través de
la encomienda a los Servicios Sociales Municipales de la realizacion de las fases del procedimiento
correspondientes a la recepcién de solicitudes, revision de la documentacion presentada, requeri-
miento para la subsanacion de errores o documentacion incompleta o defectuosa, realizacion de
un informe social sobre el entorno en el que viven los solicitantes, asi como la evacuaciéon de cuan-
tos informes les requiera la Comunidad de Madrid y remision de los expedientes al érgano compe-
tente para su resolucion.

Para garantizar la agilidad de este proceso, asi como para asegurar un modelo homogéneo de tra-
mitacion en los 21 Distritos municipales, de comunicacién y coordinaciéon con la Comunidad de
Madrid y de apoyo a los Servicios Sociales de atencién primaria en las fases que conllevan mayor
carga de tramitacion administrativa, se ha considerado oportuna la creacién de una estructura
especifica de gestion centralizada y asimismo esta previsto elaborar los oportunos soportes docu-
mentales para apoyar el proceso.

Todo ello habra de redundar en la mejor integracién del reconocimiento de la situacién de depen-
dencia y del derecho a las prestaciones y servicios establecidos en la Ley de Promocion de la
Autonomia Personal y Atenciéon a la Dependencia, en el vigente sistema publico de Servicios
Sociales desarrollado en el municipio de Madrid, de forma coherente con lo previsto en el articulo
16 de la citada Ley.

De conformidad también con las previsiones legales, es necesario facilitar la participacion de las
personas en situacion de dependencia en todas las decisiones que las afectan, lo que hace preciso
mantener una linea de informacion hacia ellas, a lo largo de todo el proceso de tramitacion de sus
solicitudes y de reconocimiento de sus derechos.

DESCRIPCION

El programa contempla la creacién de una estructura funcional en la Direccion General de Servicios
Sociales y Atencion a la Dependencia del Area de Gobierno de Familia y Servicios Sociales destinada
tanto a ordenar la gestion de las solicitudes, como a realizar el sequimiento de la resoluciéon de las
mismas y a programar el sucesivo desarrollo y aplicacion de la Ley en lo que corresponde al ambito
municipal.

En consonancia con la orientacién general de este Plan, cuyas actuaciones estan disefiadas con
una orientacion al usuario, se concede también una especial importancia a su atenciéon en las fases
de gestion y seguimiento.

OBJETIVO GENERAL

Garantizar la implantacién y el desarrollo de este nuevo sistema de protecciéon social en el munici-
pio de Madrid, asegurando un funcionamiento eficaz e integrado.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS
1. Facilitar apoyo técnico y organizativo a los e Creacion estructura en 2008
distritos en las funciones derivadas del e Completarla en 2009
nuevo sistema de proteccion social. ® Programaciéon anual. Apoyo continuo
2. Disefar y poner en practica los procesos e Disefo en 2008
internos vinculados a la tramitacion de las e Actualizacion anual

solicitudes, elaboracién de los informes de
entorno y al seguimiento de los
procedimientos administrativos.

3. Mantener informado al ciudadano sobre e 100% de las solicitudes presentadas.
el proceso de reconocimiento de la
situaciéon de dependencia en el &mbito
de las competencias municipales.

ACTIVIDADES

OBJETIVO ACTIVIDADES

1. 1.

Dotacién de la Subdireccion General de Atencion a la Dependencia.

2.

Creacion de un Departamento de Gestion, Control y Seguimiento de la
Atencién a la Dependencia, integrado por dos Secciones con el
correspondiente apoyo administrativo.

Apoyo a las Juntas de Distrito en la realizacion de los informes de entorno.

. Elaboracion de un Manual de procedimiento para el reconocimiento

y valoracién de la situacion de dependencia en el ambito del Ayuntamiento
de Madrid y de un Dossier de legislacion e informacion basica para la gestion.

. Disefio de soportes documentales unificados para el procedimiento interno.

. Definicion y validacion del circuito de tramitacion.

Tramitacion centralizada de los expedientes de solicitud del reconocimiento
de la situaciéon de dependencia.

Aplicacion de herramientas informaticas (SIGSA/SELENE) destinadas a facilitar
una mayor eficiencia y agilidad en la tramitacién.

. Notificaciéon personalizada a los solicitantes mediante correo postal de todas

aquellas actuaciones acometidas por la administracién municipal.

Informacion y aclaracion de dudas en los casos en que los solicitantes
se pongan en contacto a través de los teléfonos previstos a tal efecto.

Informacién y orientacion a través de la direccion de correo electrénico
habilitada especificamente para estos fines.

Responsables: D. G. de Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales.

Implicados: Centros de Servicios Sociales.
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ESTRATEGIA: 4. ATENCION A LA DEPENDENCIA

PROGRAMA: 4.3. COORDINACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION
FUNDAMENTACION

En su exposicion de motivos, la Ley 39/2006 destaca que el Sistema para la Autonomia y la
Atencién a la Dependencia tiene por finalidad principal la de definir las condiciones bésicas y los
niveles de proteccion para las personas en situacion de dependencia. A tal efecto, continda la Ley,
sirve de cauce para la colaboracion y participacion de las Administraciones publicas y para optimi-
zar los recursos publicos y privados disponibles.

En consecuencia, la adecuada cooperacion y coordinaciéon entre la Comunidad y el Ayuntamiento
de Madrid resultan necesarias para alcanzar las sinergias esperables en el proceso de implementa-
cion de este sistema de atencién a la dependencia. Asimismo, es preciso coordinar las actuaciones
y la aplicacion del amplio abanico de recursos sociales municipales que pueden resultar afectados
por las disposiciones de esta nueva ley.

El seguimiento continuado y la evaluacién sistematica de los procesos, resultados e impactos en la
estructura de los Servicios Sociales municipales y de la acogida por los propios usuarios del SAAD,
constituyen herramientas imprescindibles para la aplicacion mas eficaz, la mejora progresiva y la
mayor integracion de este sistema en el de los Servicios Sociales municipales.

DESCRIPCION

El programa describe los procedimientos de evaluacién y seguimiento, asi como los mecanismos de
coordinacién y cooperacién que resultan necesarios para asegurar la eficacia y mejora continua en
la atencion a las situaciones de dependencia.

OBJETIVO GENERAL

Asegurar la integracion de los procedimientos conforme a la normativa estatal y autonémica 'y
valorar el impacto de la aplicacion de la ley en los Servicios Sociales municipales y en los usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO METAS

1. Evaluar la aplicacion y desarrollo de la Ley de e Evaluacion anual del proceso.
Promocion de la Autonomia y Atencién a la e Informes semestrales.
Dependencia en el Ayuntamiento de Madrid. e Evaluacion de impacto bianual.

2. Coordinar las intervenciones que e 2 reuniones de la Comisién al ano.
corresponden a las distintas Direcciones
Generales del Area de Gobierno de Familia
y Servicios Sociales, a las Juntas Municipales
y a otros departamentos municipales.

3. Cooperar con la Comunidad de Madrid para e Actualizacién continuada.
garantizar el cumplimiento de los criterios
y plazos establecidos por la normativa
autondémica y estatal en este tema.

4. Evaluar el grado de satisfaccion de los e Encuesta bianual de satisfaccion a partir
usuarios respecto de la atencién recibida de 2009.
y la tramitacién municipal.
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ACTIVIDADES
OBJETIVO ACTIVIDADES
1. 1. Analisis periddico del proceso global de tramitacién y gestion municipal a fin
de identificar posibles vias de mejora.

2. Analisis y valoraciéon de los impactos sobre los Servicios Sociales municipales
derivados de la ampliaciéon progresiva de los niveles de cobertura.

3. Realizacion de informes periddicos de procesos, que den cuenta de los
aspectos cuantitativos y cualitativos relativos a la evolucion de la tramitacion
de solicitudes del sistema.

2. 1. Creacién de una Comisidn de caracter técnico, en el Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales, para el seguimiento de las principales variables
e indicadores que den cuenta de la marcha del sistema.

2. Inclusion del tema relativo al seguimiento de la aplicacion del sistema de
atencion a la dependencia en las reuniones de coordinacion con los jefes
de Departamento de Servicios Sociales de los Distritos.

3. 1. Mantenimiento de canales de comunicacion con responsables de la
Comunidad de Madrid.

2. Elaboracion de instrucciones para aplicacion homogénea de la normativa
autondmica que se produzca, para su ejecucion en los distritos.

4. 1. Realizacion de sondeos periédicos sobre la satisfaccion respecto de la

atencion recibida y de la tramitacion municipal.

Responsables:

D. G. Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de Gobierno de
Familia y Servicios Sociales.

Implicados:

Direccion General de Mayores.

Direccion General de Familia, Infancia y Voluntariado.
Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM)
Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano.
Departamentos de Servicios Sociales de los Distritos.
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6. Calendario de implantacion

El Plan de Atencidon Social Primaria tiene previsto un periodo de vigencia de cuatro afos.

Las estrategias y programas disefados para dar respuesta a los aspectos identificados como puntos
criticos tienen, por esta razén, un caracter prioritario todos ellos, sin embargo es preciso realizar una
distribucion de las actividades y de los objetivos parciales para conseguirlos en plazos realistas.

Es necesario también asegurar la interdependencia de unas actividades con otras, con el fin de opti-
mizar los esfuerzos que habran de realizarse por parte de todos los implicados en la realizacion del
Plan, sea la Direccion General de Servicios Sociales y Atencién a la Dependencia del Area de
Gobierno de Familia y Servicios Sociales, los Distritos, o el resto de las Direcciones Generales del Area.

Con esta finalidad se detalla a continuacién el calendario de implantacién y realizacién de las medi-
das contempladas en el Plan, cuyo detalle mas concreto habra de realizarse en las correspondientes
programaciones anuales para la Atencion Social Primaria, tanto en el Area de Gobierno de Familia y
Servicios Sociales como en cada Distrito.
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ESTRATEGIAS/ PROGRAMAS

2008

|. MEJORA DE PROCESOS

1.1. Impulso planificaciéon y funcionamiento
por objetivos

e Programacion anual de Area de Gobierno
de Familia y Servicios Sociales y Distritos

Inicio trabajos preparatorios para
programaciéon anual

e Plan investigacion

Preparacion Plan Investigacion

e Estudios focalizados por Distritos

Primera Convocatoria

* Proyecto marco de trabajo comunitario

Recopilaciéon y analisis

1.2. Simplificacién y sistematizacién

e Simplificacion e integracion protocolos

e Crear Grupo Trabajo
e |dentificacion y priorizacion

* Manuales procedimiento

Identificacion y seleccién

e Optimizacion gestion prestaciones C.M.

e Crear Comision
e Acuerdo sobre criterios

e Eliminaciéon tramites y documentacion
municipales y de la C.M.

e Crear Comision municipal
e |dentificacién y seleccion

1.3 Fomento de la innovacion

e Rentabilizacion del sistema informacién

* Disefio y aplicacion piloto de indicadores
y cuadros

* Recopilacion de datos de experiencias
innovadoras

e Informacién sobre programas / proyectos

Disefio y preparacion de Banco de datos

e Facilitar cauces telematicos

* Mejora de la web sectorial
* Priorizar las prestaciones susceptibles
de tramitacion electronica
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2009

2010

2011

Programa anual

Programa anual

Programa anual

1 estudios

1 estudios

1 estudios

2 estudios

2 estudios

2 estudios

Elaboracion Libro Blanco

Realizacion de 2 proyectos
piloto

Evaluacion proyectos

Simplificacion del 25%
protocolos priorizados

Simplificacion del 75%
protocolos priorizados

Simplificacion del 100%
protocolos priorizados

Elaboracion propuestas

Publicacion

Actualizacion

50% prestaciones (mayores
y discapacitados) revisadas

100% prestaciones (mayores
y discapacitados) revisadas

100% Otras prestaciones
(menores, mujer)

100% de los susceptibles
de simplificacion
(prestaciones municipales)

e Comision Coordinaciéon
con la C.M.

e |nicio revision tramites
prestaciones C.M.

Continuar revision tramites
prestaciones C.M.

e Aplicacion de indicadores
y cuadros

* Guia profesional informatizada

e Biblioteca on line

e Aplicacion indicadores
y cuadros
e Experiencias innovadoras

Segumiento y Evaluacion

® Banco de datos proyectos
® Inclusion en Memorias

e Folleto informativo
¢ Inclusion en Memorias

Inclusion en Memorias

Implantacion proceso telematico

para todas las prestaciones
susceptibles de ello

Revision y mejora del sistema
de tramitacion telematica

Revision y mejora del sistema
de tramitacion telematica
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ESTRATEGIAS/ PROGRAMAS 2008
[Il. DESARROLLO DE RECURSQOS
2.1. Ordenacién y formacién
de los Recursos Humanos
* Implantacién plantilla basica 50T.S.

e Delimitacion reglamentaria funciones

e Aprobacién organigrama
e Actualizacion funciones

e Plan plurianual de formacién

Elaboracion Plan

* Seguimiento cobertura bajas

Preparacién y seguimiento

* Refuerzo estructura apoyo en el Area
de Gobierno de Familia y Servicios Sociales

Propuesta refuerzo

2.2. Gestion integral red de S. Sociales

e Programacioén y gestion integral de la red
de recursos

e Analisis y propuestas
® Inclusion en prog. anual

e Soportes informaticos para la conexién
y coordinacién con recursos externos

Preparacion y validacion

* Rentabilizacion de recursos de gestion indirecta

e Definicion criterios
e Adaptacion aplicacion

2.3. Mejora de la oferta y proximidad
de la atencién

e Ampliacion horarios atencion

40% Distritos

e Ampliacion red de centros

1 Punto Atencién

e Cita previa en Primera Atencion

Preparacion e implantacion

* Respuesta a casos urgentes

Validacién protocolo conjunto
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2009 2010 2011
50T.S. 50T.S. Resto T.S.

Aplicacion y validacion
de funciones

Aprobacién Reglamento

Seguimiento y Evaluacién

e Formacioén directivos
e Formacién continua plantilla

e Formacioén directivos
e Formaciéon continua
plantilla

* 100% directivos formados
e Formacion continua
plantilla

Seguimiento

Seguimiento

Seguimiento

3 Equipos de Seguimiento
1 Seccion de Gestion Web

Inclusién en programacion
anual

Inclusién en programacion
anual

Inclusién en programacion
anual

Pilotaje modulo conexion
empresas (Mayores)

Aplicacion generalizada
mayores

Seguimiento y mejoras

Pilotaje en 2 distritos

Aplicacion generalizada

Evaluacion

80% Distritos

100% Distritos

100% Distritos

1 Centroy 1 Punto Atencion 2 Centros y 1 Punto Atencion 2 Centros
Evaluacion y ajustes Seguimiento Seguimiento
Integracion Sist. Inform. Seguimiento Seguimiento
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ESTRATEGIAS/ PROGRAMAS

2008

[1l. DESARROLLO CORPORATIVO

3.1. Coordinacién y comunicacion

e Plan de Comunicacion Interna de la
Atencion Social Primaria

Preparacion del Plan

e Acogida de nuevos miembros
en la organizacion de la ASP

Trabajos preparatorios para
elaboraciéon protocolo

* Proyectos innovadores transversales

Elaboracion de documento de propuestas

3.2. Identidad y visibilidad
de la Atencién Social Primaria

e Asignacion profesional de referencia mediante
tarjeta usuario

Preparacion y disefo

e |dentidad corporativa ASP

Diagndstico situacion de partida

e Plan de Comunicacion Externa

Estudio y preparacion del Plan
de Comunicacién

3.3. Promocion cultura de servicio orientada
al cliente y a la calidad

e Definicién de la oferta prestacional
(Cartera Servicios)

Trabajos preparatorios

e Elaboracion Cartas de Servicios

Creacién Grupo de Trabajo
y analisis preparatorio

e Guias de “buenas practicas”

Trabajos preparatorios

* Premios practicas de calidad en los distritos

e Encuestas de satisfaccion

e Disefo y preparacion
e Evaluacion piloto
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2009 2010 2011

Elaboracién e inicio difusion Difusion generalizada Seguimiento

del Plan

Protocolo de acogida elaborado  Implantacion generalizada Seguimiento

e inicio implantacion

1 proyecto

1 proyecto

Seguimiento y evaluacion

Pilotaje en dos distritos
en el 2009

Tarjeta 100% de los casos
nuevos y 40% de los antiguos

Tarjeta facilitada al 100%
de usuarios

* Manual corporativo
* Adaptacion centros

Adaptacion Centros

Adaptacién 100% Centros

Difusién del Plan
de Comunicaciéon

1 accion

1 accion

Elaboracién y Publicacion

Revision y actualizacion

Revision y actualizacion

Seleccion y priorizacion
de los servicios

1 cartas de servicios

1 cartas de servicios

Guia de Atencion telefénica

1 Guia

Seguimiento y actualizacion

Convocatoria
Concesion de premios

Convocatoria
Concesion de premios

Convocatoria
Concesion de premio

e Aplicacion y evaluacion
e Analisis quejas
y reclamaciones

e Aplicacion y evaluacion
e Analisis quejas
y reclamaciones

e Aplicacion y evaluacion de
los resultados del periodo
e Andlisis quejas
y reclamaciones
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ESTRATEGIAS/ PROGRAMAS

2008

IV. ATENCION A LA DEPENDENCIA

4.1. Informacioén, orientacion
y atencion a usuarios

e Atencion personalizada a los ciudadanos

100% demanda

e Informacién a través de la web municipal

Implantacion

e Formacion especializada sobre la atencion
a la dependencia

1 modulo formativo
Inclusion en intranet
Fondo bibliografico

4.2. Gestion municipal del sistema
de atencion a la dependencia (SAAD)

e Apoyo técnico y organizativo para tramitacion
de solicitudes.

Creacioén estructura
Apoyo continuado

e Diseno y puesta en practica del procedimiento
de gestion

Disefo

e Informacién a los solicitantes

100% solicitudes presentadas

4.3. Coordinacion, seguimiento y evaluacién

e Evaluacion de la aplicacion
y desarrollo del SAAD

Evaluacién del proceso
2 informes seguimiento

* Coordinaciéon de intervenciones municipales

Creacion comision
1 reuniéon

e Cooperacion con la C. M.

Continuada

e Evaluacion de la satisfaccion
de los usuarios del SAAD
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2009

2010

2011

100% demanda

100% demanda

100% demanda

Actualizacion

Actualizaciéon

Actualizaciéon

1 modulo formativo
Actualizaciéon Intranet
Fondo bibliografico

1 modulo formativos
Actualizaciéon Intranet
Fondo bibliogréafico

1 mddulos formativos
Actualizacién Intranet
Fondo bibliogréafico

Completar estructura
Programacion sucesiva
Apoyo continuado

Completar estructura
Programacion sucesiva
Apoyo continuado

Completar estructura
Programacion sucesiva
Apoyo continuado

Actualizaciéon

Actualizaciéon

Actualizaciéon

100% solicitudes presentadas

100% solicitudes presentadas

100% solicitudes presentadas

Evaluacién del proceso
2 informes seguimiento
Evaluacién impacto

Evaluacién del proceso
2 informes seguimiento

Evaluacién del proceso
2 informes seguimiento
Evaluacién impacto

2 reuniones

2 reuniones

2 reuniones

Continuada

Continuada

Continuada

Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion
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7. Sequimiento y evaluacion

El sequimiento y la evaluacion son dos procesos complementarios que tienen por finalidad garanti-
zar la aplicacion efectiva de lo que se ha planificado.

El seguimiento debe entenderse como un proceso de acompafamiento, supervision e impulso de la
puesta en practica de las medidas planificadas, mientras que la evaluacién es, principalmente, una
actividad de valoracion.

Para facilitar la gestién del Plan de Atencion Social Primaria es necesario establecer, como parte de
la planificacion del mismo, cémo se van a llevar a cabo los procesos mencionados, cudles van a ser
los métodos e instrumentos que se van a utilizar, los momentos en los que se va a llevar a cabo cada
uno de ellos y cdmo se van a gestionar estas actividades en la fase de ejecuciéon del Plan.

El seguimiento del Plan de Atencion Social Primaria se llevara a cabo de manera continua a lo largo
de su periodo de aplicacion. Este seguimiento persigue los siguientes objetivos:

a) Conocer codmo se va realizando la implantacién del Plan, en lo que se refiere a las actividades
necesarias para conseguir cada meta anual y a los recursos empleados.

b) Conocer si es previsible alcanzar los objetivos de cada programa, o si resulta necesario corregir o
introducir algunas modificaciones para lograrlo.

) Facilitar la coordinacion entre todos los responsables de la ejecucion de las distintas actividades.

Como herramienta para facilitar el sequimiento se utilizaran soportes tipo “Cuadro de mandos” o
“Cuadernos de ruta”.

Se realizard un balance a mitad de afo, con el fin de disponer de tiempo suficiente para corregir lo
que fuera necesario.

La evaluacion tendra dos ambitos temporales: anual y final. La evaluaciéon anual tendra los
siguientes objetivos:

a) Valorar el grado de consecucion de los objetivos y de las metas parciales propuestas para el afo,
tanto en referencia a cada uno de los programas como al conjunto del Plan (eficacia del Plan).

b) Valorar y analizar la implantacion del Plan (tiempo y recursos empleados) durante el afio de refe-
rencia (eficiencia del Plan).

C) Realizar las recomendaciones necesarias que ayuden a la toma de decisiones relativas a la adap-
tacion de los objetivos y actividades del afio siguiente, cuando proceda.

Con todo ello se elaborarad un informe de evaluacion anual que serd dado a conocer a todos los
implicados en el cumplimiento del Plan de Atencion Social Primaria , con objeto de conseguir la
mayor transparencia y de aumentar el grado de identificacién de todos con las finalidades del Plan
de Atencién Social Primaria.

B
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La evaluacién final se realizara una vez concluido el periodo de vigencia del Plan de Atencién Social
Primaria. Esta evaluacion tendra por objetivo, ademas de los mencionados anteriormente con res-
pecto a las evaluaciones anuales, el de conocer el impacto que la ejecucion del Plan ha tenido en la
realidad sobre la que se pretendia intervenir en relacién a la situacion de partida (efectividad del
Plan). Para ello se utilizaran, aparte de medidas de caracter cuantitativo, técnicas y métodos de tipo
cualitativo, a fin de conocer los resultados finales del Plan y de poder valorar los cambios y mejoras
gue se han producido y que puedan atribuirse a la aplicacion del mismo.

ESQUEMA GENERAL DE EVALUACION DEL PLAN

IMPLEMENTACION

Qué: b_alance_ entre
el funaonaml_ento
real y el previsto

Como: a través dela
mfor_maac’)n de
seguimiento

Indicado_res:
Cuantitativos

CUMPLIMIENTO

Qué: grado de
consecucion de los
objetivos

Cémo: a traves dela
mforma_oén de
seguimiento

Indicadqres:
Ccuantitativos

EN LA MEJORA DE
LOS SERVICIOS

Que: percepcion por
los profesionales

Cémo: c_uestionarios
y entrevistas

Indicadores:
cuantitativos
y cualitativos

EN LOS USUARIOS

Qué: percepcion
subjetiva de los
Servicios

Cémo_: encuestas
de satl_sfacoén,
entrevistas

Indicado_res:
Cuantitativos

y cualitativos

A modo de resumen, los procesos de seguimiento y evaluacion del Plan de Atenciéon Social Primaria
seran los que se indican en el cuadro siguiente.

SEGUIMIENTO EVALUACION
TEMPORALIDAD Continuo Anual Final
OBJETIVOS e Conocer la marcha del Plan e Valorar: e Valorar:
e Corregir o modificar — Implementacion — Implementacion
e Coordinar actuaciones — Cumplimiento — Cumplimiento
— Impacto
INFORMES Balance de seguimiento Evaluacion anual Evaluacion final
FINALIDAD Reajuste del funcionamiento Valorar la eficacia Valorar la eficacia,
y eficiencia del Plan eficiencia y
cada afo para decidir  efectividad global
las modificaciones del Plan.

y mejoras necesarias
el afio siguiente.
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8. Memoria Econdmica

Presupuesto por Capitulos

2008 2009 2010 2011 TOTAL

Capitulo 1: Personal

5541492 € 5541492 € 8.196.492 € 10.806.492 € 30.085.968 €

Capitulo 2: Compra de bienes
Y Servicios

545.000 €  500.000€  413.000€  393.000€ 1.851.000 €

Capitulo 6: Inversiones

150.000 € 2.350.000 € 4.550.000 € 3.400.000 € 10.450.000 €

TOTAL

6.236.492 € 8.391.492 € 13.159.492 € 14.599.492 € 42.386.968 €

N N E
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