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CARTA DE SERVICIOS DE EDUCACION SOCIAL

Ana Maya Gonzalez

Jefa Dpto. Programas Prevencion
y At. Temprana a Infancia y Adolescencia
D.G Familia, Infancia, Educacion y Juventud
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B (bservatorio Observatorio de la Ciudad:
Sistema de Evaluacion de la Gestién Municipal
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ADECUACION A LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS /
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Reglamento Organico de Participacion Ciudadana
del Ayuntamiento de Madrid

Articulo 7. Derecho de los Ciudadanos a estar informados de los
resultados de la Gestion Municipal

v El Ayuntamiento definira un v El Ayuntamiento creara un
conjunto de indicadores que se Observatorio de la Gestion
publicaran anualmente Municipal

Creacion del Observatorio de la Ciudad
por Decreto del Alcalde de 24 de julio de 20006
(Boletin Ayuntamiento de Madrid, 10 de agosto de 2006)

Organo colegiado — Composicién — Reuniones - Memoria
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SIstemade Gestion Estratégica

SiStemade Gestion Operativa:
RPrograma @perativo de Gobierno

SIstemade Gestion Presupuestaria

4 )
Sistema de Cartas de Servicios
_ J
f )
Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana
_ J
4 )
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
_ J
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SISTEMA DE
CARTAS DE SERVICIOS

Documentos publicos en los que el
Ayuntamiento de Madrid comunica los
servicios que presta y como los presta,
estableciendo compromisos de calidad

Funcion: comunicar a los ciudadanos los niveles de
calidad con los que se compromete el Ayuntamiento
en la prestacion de sus servicios y facilitar la
evaluaciéon del cumplimiento de los compromisos

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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B (Jbservatorio Petsdlgh & Euorcid

Implantacion de las Cartas de Seracos
Irtament . in

N)-
4 5
v ¥

Funcién: comunicar a los ciudadanos los niveles de calidad con los
que se compromete el Ayuntamiento en la prestacion de sus
servicios y facilitar la evaluacion del cumplimiento de los
compromisos

3
>

SISTEMA DE

CARTAS DE SERVICIOS

2013
47 CS aprobadas

>600 Compromisos

>1000  |ndicadores
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una ciudad de referencia, competitiva y sostenible

CIUVDAD COHESIOMNADA

Avanzar hacia una st:m:lv|=_-4:|.E|||:|-.“.1
cada vez mas cohesionada
con igualdad de
oportunidades para
desarmmollar proyectos
yitales

\ s

Procurar el bienestar
individual v familiar con
servicios sociales accesibles

y de calidad
h .

- e

Desplegar una politica de
vivienda universalista,

\ sostenible y equitativa y

Favorecer un desamollo
equilibrado del territorio
basado en un crecimiento

sostenible

e

Facilitar el acceso al
deporte v la cultura con
instalaciones proximas de
calidad vy un programa
amplioc actividades vy
servicios

v

CIUDAD CON CALIDAD DE VIDA

i Profundizar en un modelo b
de atencién de
emergencas excelents v

L con enfogue preventivo

CIUVDAD SOSTENIBLE

i Extender a toda la sociedad

el compromiso con la
sostenibilidad

¥

-
Mantener un Madrid seguro
donde la ciudadania se

sienta protegida

N

Hacer de Madrid una ciudad
cada wez mas saludable

Luchar contra la
contaminacion atmosférica
y acustica

F
Configurar un espacio

publico de calidad, acogedor
v accesible centrado en

peatones y residentes

Transformar el centro
urbano en un espacic Mas
habitable, integrado v
competitivo

-
Impulsar un nueve modelo

energetico eficiente y

N sostenible

CIUDAD COMPETITIVA

Consolidar a Madrid como )

centro de la actividad
economica de Espana v
uno de los mas relevantes

de Europa -

sector impulsor de la
economia madrilefia

-
Conseguir un sistema de

movilidad integrado,
sostenible, competitivo,
universal, y seguro

)
)
]

Fomentar el espiritu
emprendedor v la creacion
de empleo estable en |a
ciudad

[ Asegurar el turismo comio :
-

v AD BIEM GOBERNADA

=

Ejecutar una politica fiscal 1,.:‘

una gestion economica gue
garanticen la sostenibilidad
financiera municipal

Progresar en una
organizacion publica guiada
por la eficacia, la eficdencia,
la calidad vy la transparencia

r

. Potenciar la innowvacion
para hacer de Madrid una
i ciudad inteligente
Incrementar ¥y conservar el J
atrimonio natural de
g Madrid con la Difundir una identidad
corresponsabilidad cultural dF—‘ ciudad
ciudadana comprometida con la
. - creacion y respetuosa de su
g patrimonio y
Optimizar la gestion de los F e un clo
g o urbanom, | || urbenistico qus sustente s
respeto al medio ambiente k. i sl
§
o e Afianzar la ciudad de Madrid

como un referente
intermacional

Consolidar una relacion con
el ciudadano accesible v
proactiva

Faortalecer la sociedad ciwil
consolidando el modela
participativo de gobiemo de
la ciudad
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PROCESO DE ELABORACION

1. ACCIONES PREVIAS
2. ELABORACION DEL DOCUMENTO MATRIZ

3. ELABORACION DEL TEXTO DE LA CARTA DE
SERVICIOS

4. APROBACION DE LA CARTA DE SERVICIOS
5. PUBLICACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

6. IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION
DE LA CARTA DE SERVICIOS.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana



1. Acciones Previas

Constitucion GRG (Grupo de Redaccion y Gestion )

14 de febrero de 2013

Ana Maya

Ayt© de Madrid. AG Familia, Servicios Soc. y Particip. Ciudadana.

Elisa Herrador

Ayt© de Madrid. AG Familia, Servicios Soc. y Particip. Ciudadana

José Antonio Martin

AytO de Madrid. AG Familia, Servicios Soc. y Particip. Ciudadana

Pilar Sebastian

Ayt© de Madrid. AG Familia, Servicios Soc. y Particip. Ciudadana

M2 Carmen Sombria

AytO de Madrid. Distrito Fuencarral-El Pardo.

Paula Collado

Ayt© de Madrid. Distrito Latina.

Montserrat Diaz

AytC de Madrid. Distrito Puente de Vallecas.

M3 Cruz Jiménez

Coordinadora UTE: EMES y Grupo 5

Miguel Angel Lucea

Coordinador Asociacion educadores Las Alamedillas

Luis Blanco

Educador Social distrito Centro (UTE)

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

[

2. Datos de

1. Introduccién caracter 3. Normativa
general

dades participacion reclamaciones

A

%]

4 5. Mecanismos .
% | DOCUMENTO 4. Derechos y y modalidades 6. Sugerencias
MATRIZ responsabili- de y

%]

_— — 8. 9. Datos
de calidad e

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

%
%
& | DOCUMENTO -
[ MATRIZ ——————————— > 1. Introduccion
%
%
%
I I I

O Proposito de la CS
0 Compromiso institucional
con la calidad de los servicios

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

DOCUMENTO 2. Datos de

general

KTKTKIR KRR RTRTK

4 Datos identificativos del
organo directivo

O Adscripcion organica

d Fines del 6rgano directivo y
de la unidad

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

i
i
& | DOCUMENTO _
i
i
I

0 Normativa general
O Normativa especifica

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana



2. Elaboracion del documento matriz

KIKTKIRKTRTRTRTRTK

4. Derechos y
responsabili-
dades

DOCUMENTO
MATRIZ

5. Mecanismos
y modalidades
de
participacion

6. Sugerencias

y
reclamaciones

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana



=

@ iMADRID,’

2. Elaboracion del documento matriz

%

%

%

< 9. Datos

g DOCUMENTO complementa-
= rios

%

%

O Direcciones, teléfonos
O Costes del servicio

O Medios de transporte
O Varios

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

A
A
A
& .. Cat3
atalogo
- pleERlSe 7. serviclos de servigios
MATRIZ prestados
A
Organo directivo
Unidad
Programa Presupuestario
Servicios Actividades Persona/puesto Poblacion Problemas, Observaciones
nrestados principales que lo presta objetivo necesidades y
demandas
L

Priorizacion y seleccién de los servicios que se incluirdn en la CS

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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2. Elaboracion del documento matriz

Doc. 7 SERVICIOS PRESTADOS S° Educacion Social

(Catalogo de Servicios)

1. Atencion a las familias en su domicilio para superar las
dificultades de la vida familiar.

2. Acercar y acompafar a las familias a los recursos para
promover su autonomia.

3. Atencion en grupos socioeducativos para mejorar sus
competencias personales.

4. Atencion a los menores en su entorno cotidiano (calles,
plazas, parques, centros educativos,...) para prevenir
situaciones de riesgo social.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Catalogo de servicios

1. Atencion a las familias en su domicilio para superar las
dificultades de la vida familiar.

Poblacion objetivo/ | Problemas, necesidades
Destinatario y demandas

Mantener entrevistas familiares | Familias con menores | e Padres con  dificultades
e individuales para abordar su | en situacion de riesgo | para la atencién y cuidado

Principales actividades

situacion y ayudar a mejorar sus | leve o moderado y de sus hijos.
competencias personales en | conflicto social.
relacion a: e Familias con dificultades

) ) . de convivencia.
e convivencia familiar

. - Ty 4 ’7 -
orga.n.lzauon domest|c_a e Familias sobrecargadas y
e habilidades para la crianza y sin apoyos

educacion de los menores

e integracion escolar

e cuidados de salud, alimentacién
e higiene

e ocupacién del ocio y el tiempo
libre

e relaciones sociales.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Catalogo de servicios

2. Acercar y acompanar a las familias a los recursos
para promover su autonomia.

Poblacion objetivo/ Problemas, necesidades y

Principal ivi
rincipales actividades Destinatario demandas

e Informar y orientar a las | Familias con menores Personas con:
familias  sobre sus derechos y | en situacién de riesgo
el uso adecuado de los recursos | leve o0 moderado vy

) . o . : e Escasa autonomia.
sociales, educativos, sanitarios, | conflicto social .

culturales y de ocio. * D|f|cul_tfades . de
integracion social.
N . e Desconocimiento de
e Acompanar fisicamente a las recursos adecuados
distintas instituciones y
entidades promoviendo su
autonomia.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Catalogo de servicios

3. Atencion en grupos socioeducativos para mejorar sus
competencias personales.

Poblacion objetivo/ | Problemas, necesidades
Destinatario y demandas

e Grupos de padres y otros | Familias con menores | e Padres y otros adultos
adultos con menores a su cargo | en situacidon de riesgo | con dificultades para la

Principales actividades

para mejorar sus capacidades | leve o moderado y atencion y cuidado de los
de educacion y crianza. conflicto social menores a su cargo.
e Grupos de menores para el e Menores con deficientes
desarrollo de sus habilidades y relaciones con sus iguales
competencias personales. y dificultades de
e Grupos de adultos y menores convivencia familiar.

para mejorar la convivencia y
las relaciones.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Catalogo de servicios

4. Atencion a los menores en su entorno cotidiano (calles, plazas,
parques, centros educativos,...) para prevenir situaciones de
riesgo social.

Poblacion objetivo/ | Problemas, necesidades
Destinatario y demandas

e Detectar y conocer a menores con | Menores en situacion Menores con:
conductas que puedan Illevar a | de riesgo social
situaciones de riesgo social.

e Estar presente como referente
educativo en el entorno cotidiano de
los menores.

e Informar sobre recursos y proponer
actividades que favorezcan el

Principales actividades

e Habitos no saludables.

¢ Dificultades de
convivencia y relacion.

adecuado desarrollo de los menores . Dificul'tgdes _ _ de
(resolucion de conflictos, educacion |ntggraC|on y aislamiento
afectivo-sexual, prevencion del social.

consumo de drogas, etc.)

e Acercar y acompafar a los Servicios
Sociales a los menores y familias que
lo precisen.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana



Muchas gracias

diadolescencia@madrid.es
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