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DECRETO DE 5 DF MOVIEMBRE DE 2018 DE LA DELEGADA DEL ARBA DE
GOBIERNO DE EQUIDAD, DERECHOS SOCIALES YV EMPLEC, POR EL QUE SE
APRUEBA LA INSTRUCCION 1/2018 SOBRE LA ORGANIZACION DE LA ATENCION
EN LOS CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID.

La funcion principal de los Centros de Servicios Sociales (en adelante CCSSSS), como
equipamiento basico de la Atencidn Social Primaria, es garantizar la atencidén social a la
ciudadania en los veintidn distritos del municipio.

La organizacion del trabajo en los Centros de Servicios Sociales se regula mediante los
siguientes instrumentos:

- Modelo de Atencidon en Centros de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid

de 1998,
- Instruccion 2/2006 sobre criterios bdsicos para el mantenimiento de la atencidn en

los Centros de Servicios Sociales.
- Instruccion 1/2007 sobre actualizacion de criterios para la atencion en la Unidad de
Primera Atencion de los Centros de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid,
- Instruccién 1/2014 de 9 de junio, de la Direccidén General de Mayores y Atencion
Social sobre organizacion de la atencion en los Centros de Servicios Sociales en
horario de tarde,

El sistema actual de atencién en estos CCSSSS, si bien en lineas generales resulta
adecuado, presenta, no obstante, algunas disfunciones, cuya correccion se pretende con la
aprobacion de la presente Instruccion.

De igual modo, se pretende una revision de los criterios organizativos, con la intencién de
conseguir una mayor eficiencia en la atencion social, asi como la equiparacion de las/los
profesionales del turno de mafana vy tarde, en cuanto a dias de atencion, franjas horarias
y duracién de las entrevistas.

Ei Plan de Mejora de ios CCSSSS del Ayuntamiento de Madrid de 2017, recoge una serie
de acciones encaminadas a minimizar ios problemas detectados mediante la redefinicion,
entre otros, de la estructura de las agendas profesionales, como instrumento clave para
organizar y garantizar la homogeneidad de la atencion social, tanto a nivel territerial como
en las diferentes franjas de atencién a la ciudadania.

La agenda es el soporte donde se programan las diferentes actividades o tareas que deben
desempenar las/los profesionales de los CCSSSS, en base a los objetivos de trabajo y las
prioridades de la organizacion.

Por todo lo anterior, en uso de las competencias especificas que me confiere el apartado
30.1.3 del Acuerdo de 29 de octubre de 2015 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid de Organizacién y Competencias del Area de Gobierno de Equidad, Derechos

Sociales y Empleo,

DISPONGO

Primero.- Aprobar la Instruccidn 1/2018 sobre la Organizacién de la Atencion en los
Centros de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid.
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Segundo.- La presente Instruccién deja sin efecto las Instrucciones 2/2006 sobre criterios
hasicos para el manienimiento de la atencidén en los Cantros de Servicios Sociales y
1/2007 sobre actualizacion de criterios para la atencidén en la Unidad de Primera Atencién
de los Centros de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid y [a Instruccién 1/2014
de 9 de junio, de la Direccidn General de Mayores y Atencién Social sobre organizacion de
la atencién en los Centros de Servicios Sociales en horario de tarde, salvo el apartado 1,
asf como cualguier otra anterior cuyo contenido contravenga lo dispuesto en ella.

Tercero: La presente Instruccidon entrard en vigor el mismo dia de su adopcidn, sin
perjuicio de su publicacion en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid.
Madrid, a 5 de noviembre de 2018

LA DELEGADA DEL ARE{}MDE'-GQBHE_\RNO DE EQUIDAD,
DEREC@@S“”SO ;ALE%/\QEMPLEO

s

NO DE EQUIDAD,
MPLEO

é% AREA DE GOBIER
= DERECHOS SOCIALES YE

MADRED

Incorparaco al Registro de Decrelos y Resoluciones

N° 2618/0411950 en fecha 28/12/2018
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INSTRUCCION 1/2018 SOBRE LA ORGANIZACION DE LA ATENCION EM LOS
CENTROS DE SERVICIOS SOCTALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID,

1. DBIETO:

Esta Instruccidn tiene por objeto introducir cambios organizativos en la atencion social que
se lleva a cabo en los CCSSSS con el fin de garantizar unas condiciones homogéneas en la
atencién que se presta a la ciudadania del municipio de Madrid.

2. CRITERIOS GENERALES SOBRE LA ORGANIZACION DE LA ATENCION
SOCIAL

Se mantiene el modelo organizative de 1998, seqin el cual 1a intervencién social en los
CCSSSS del Ayuntamiento de Madrid se instrumenta a través de la Unidad de Trabajo
Social (en adelante UTS) que, a su vez, se divide en Primera Atencidn {en adelante PA) vy
Zona.

Como criterio general, cada trabajadora/or social (en adelante TS) quedara adscrito, bien
a la UTS de PA, bien a la UTS de Zona.

Las/os TS dispondran de una agenda, en la gue se registraran todas las citas semanales
(individuales ¢ grupales) de las personas a atender.

La composicion de cada agenda, en cuanto a dias de atencion, franja horaria y tiempo de
duracion de las entrevistas, estara en funcion de la adscripcidn del profesional a la UTS de
PA, o de Zona.

La ciudadania podra elegir el turno en el que desea ser atendida. No obstante, dada la
menor capacidad de atencioén del turno de tarde, como consecuencia de una inferior
dotacién de la plantifla, la Direccion de Centro, de conformidad con la Jefatura de
Departamento de Servicios Sociales, podrd determinar la distifbucién del volumen de
atencién entre ambos turnos de trabajo. Para ello, se seguiran criterios de volumen de
carga de trabajo por profesional de atencidon y demandas ciudadanas particulares,
debidamente fundamentadas.

La atencidn al publico, tanto presencial como telefénica, serd diaria, de lunes a viernes, y
abarcara la franja horaria comprendida entre las 9:00 y las 13:30 horas para el turno de
mafiana, y entre las 15:00 y las 19:30 horas para el turno de tarde.

La actividad profesional de la UTS se estructura en dos blogues:

e Atencion con cita previa (individual o grupal), que se concreta en las agendas
profesionales, tanto de PA como de Zona.

s Atencion y gestion profesional, que incluye las siguientes tareas:

¢ Visitas a domicilio, que tendran caracter prioritario.
¢ Atencidon a la ciudadania en ef CSS.
¢ Coordinacion interna: reuniones de equipo, proyectos de distrito...
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s  Coordinacidn externa: Equipo de trabajo de menores v faniilia,
coordinacidn socio-sanitaria, proyectos comunitarios...

¢ Tramitacién y gestion de servicios y prestaciones sociales.

¢ Cualquier otra relacionada con la intervencion social.

Organizacién de la UTS de PA:

La/el profesional atendera en el CSS, mediante cita previa, cuatro dias en semana:
dos de ellos seran los martes y jueves.

Cada CSS podra elegir los otros dos dias de atencién entre el lunes, miércoles y
viernes, garantizando, en la media de lo posible, la PA todos los dias de la semana.

La atencidn con cita previa se realizara entre la franja horaria comprendida entre
las 9:00 y las 13:30 horas, para el turno de mahana, y entre las 15:00 y tas 19:30
horas, para el turno de tarde,

Las citas individuales tendran una duracién de 20 minutos.

Se programaran 11 citas individuales por dia de atencidn. Los CCSSSS dispondran
de dos citas individuales/dia de atencidn, que no se ofertaran al Servicio de Cita
Previa.

La actividad grupal se programara en una horquilla horaria de 2 horas y 10
minutos, dentro de la franja horaria de atencién.

En los dias de atencion en gue confluyan citas individuales y actividad grupal, la
ratio queda establecida en una actividad grupal y 5 citas individuales.

En los dias no destinados a atencién presencial se realizaran las tareas de Atencidn
y Gestidn Profesional, priorizando las visitas domiciliarias v dentro de estas la
elaboracién de los informes sociales contemplados en el Decreto 54/2015, de 21 de
mayo, por el que se regula el procedimiento para reconocer la situacién de
dependencia y el derecho a las prestaciones del sistema para la autonomia vy
atencion a la dependencia en la Comunidad de Madrid.

Organizacién de la UTS de Zona:

La/el profesional atenderd en el CSS, mediante cita previa, tres dias en semana:
lunes, miércoles y viernes.

La atencion con cita previa se realizara entre la franja horaria comprendida entre
las 9:00 vy las 13:30 horas, para el turno de mafana, y entre las 15:00 y las 19:30
horas, para el turno de tarde.

Las citas individuales tendran una duracion de 30 minutos.

Se atenderan 8 citas individuales por dia de atencién. Los CCSSSS dispondran de

dos citas individuales/dia de atencidn, que no se ofertara al Servicio de Cita Previa.
En estos huecos se dara prioridad a las personas procedentes de PA.
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v La actividad grupal se programara en una horguilla horaria de 2 horas, dentro de la
franja horaria de atencidn.

o Los dias de atencion en que confluyan citas individuales y actividad grupal, la ratio
queda establecida en una actividad grupal v 4 citas individuales.

2.3 Organizacidon de la actividad grupal:

¢ Los CCSSSS organizaran, al menos, dos grupos informativos coordinados por
una/un TS de la UTS de PA, con periodicidad semanal. Uno de los grupos girara en
torno a servicios y prestaciones para personas mayores, y el otro estara
relacionado con prestaciones econdmicas. No obstante, en funcién de las
necesidades, se podran organizar otros grupos con temas de interés general,

e Igualmente los CCSSSS organizaran grupos de intervencion social coordinados por
las/los TS de [a UTS de Zona.

o La Direccidon del CSS establecerd, de conformidad con la Jefatura de Departamento
de Servicios Sociales, los dias de la semana y turno de trabajo en el que se
realizaran los grupos. Esta actividad profesional se desarrollard dentro de la franja
horaria de atencién con cita previa.

Ver Anexo [ Agendas tipo de la Unidad de Trabajo Social.

2.4 Criterios organizativos de fos CCSSSS en situaciones excepcionales

2.4.1 Urgencias:

s Los casos de urgencia, sin expediente en el CSS serdn atendidos por las/los TS de
la UTS de PA, de forma alternativa, en su caso.

e l0s casos de urgencias con expediente de alta en la UTS de Zona seran atendidas
por su profesional de referencia.

e La Direccion del CSS, de conformidad con la Jefatura de Departamento de Servicios
Sociales, elaborara un cuadrante mensual integrado por todos lasflos TS del CS5,
gue garantice la atencion de urgencias ante la ausencia del profesional
correspondiente, ya sea de PA o de Zona.

2.4.2 suplencias:

» Toda ausencia de las/los TS sera suplida de forma rotatoria con todos las/los TS del
CSS, dentro de cada turno de trabajo, y de acuerdo a criterios de proporcionalidad;
sin perjuicio de las actuaciones que desde la Coordinacién del Distrito deban
realizarse ante la Gerencia de la Ciudad.

s La Direccion del Centro tendra previsto el calendario de sustituciones, de manera

que siempre se pueda sustituir al profesional ausente. El calendario de
sustituciones cemplementara la actividad profesional programada.
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o Al objeto de garantizar la atencion a la ciudadania, siempre y cuando la dotacién de
persenal 1o permita, se fija la permanencia en el CSS de al menos 1/3 de Ia
plantilla, proporcional a cada UTS {(PA y Zona).

e Se priorizard la atencidon de los casos nuevos sobre aquellos que estan en
seguimiento/intervencion social. En el caso de que, por circunstancias sobrevenidas
con prevision de duracidén en el tiempo, en un CSS sélo se dispusiera de un TS,
éste pasara a ocuparse de la UTS de PA.

2.4.3 Reduccidn de la jornada.

Las reducciones de jornada cuya concesion preceptiva contemple el Convenio Colectivo
vigente, supondran un reajuste en las agendas de atencidn de acuerdo a lo siguiente:
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ANEXO I: AGENDAS TIPO DE LAS UUTTSS

1. Agenda tipo de la UTS Primera Atencidn: cuadro general

B & % et

- PRIMERA ATENCION / TURNO MARANA: =~ 0 -

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

7:30 - 9:00
9:00 - 9:20
9:20 - 9:40
9:40 - 10:00
10:00 - 10520
10:20 - 10:40
10:40 - 11:00
11:00 - 11:20
11:20 - 11:40
11:40 - 12:00
12:00-12:20
12:20 - 12:40
12:40 - 13:00
13:00 -13:20
13:20 - 13:40

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION

13:40 - 14:.00

PROFESIONAL

14:00 - 17 :00

ATENCION ¥
GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTIGN
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

. PRIMERA'ATENCION. / TURNOTARDE. " =@ .

EUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

11:30¢-13:00

ATENCICN Y GESTION

13:00 - 14:00

14:00 - 15:00

15:00 - 15:20 |

15:20 - 15:40
{1540 - 16:00
16:00 - 16:20
16:20 - 16:40
16:40 - 17:00
17:00 - 17;20
17:20 - 17:40
17:40 - 18:00
18:00.-18:20
1820 - 18:40
18:40 - 19;00

19:00 - 19:20];

19:20 - 20:00

PROFESIONAL

TENCIGN ¥ GESTION

20:00 - 21:00

PROFESIONAL

ATENCION ¥
GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION

PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL

ATENCION ¥ GESTION
PROFESIONAL

ATENCION ¥ GESTION
PROFESIONAL

ATENCION Y GESTION

PROFESIONAL
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2. Ejemplo de Agenda de UTS Primera Atencién: desglose de citas

“PRIVIERA ATENCION /. TURNO MANANA -

LUNES

VIERNES

MARTES MIERCOLES JUEVES
ATENCHIN Y GESTION ATENCION Y GESTION | ATENCION ¥ GESTION | ATENCION Y GESTION
7:30 - 9:00 “PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
9:00 - 9:20 CCital Chal Cital
9:20 - 9:40 o Cita2 4, Cita2 L Cita2
9:40 - 10:00 o, CT3, ol ‘%@
10:00 - 10:20 ke, e Choad, o
10:20 - 10:40 Citas Citas Cita s
10:40 - 11:00 ATENCIGN Y GESTION Cita b Cita 6 Cita 6
11:00 - 11:20 PERIODO DE PROFESIGNAL PERIODO DE PERIODO BE PERIODO DE
11:20 - 11:40 DESCANSO DESCANSO DESCANSO DESCANSO
11:40 - 12:00 Cita 1 Cita 7 Cita 7 4, Cita?
12:00 - 12:20 gtz ey iiaR o, Cile
12:20 - 12:40 YisgitaBeoy, eitad, ey, Giag,
12:40 - 13:00 Cita 4 Cita 10 Cita 10 Cita 10
13:00-13:20 Citas Cita 11 Cita 11 Cita 11
13:20 - 13:40 ) ) ] .
a0 1400 | ATENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION | ATENGION Y GESTION | ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
14:00 - 17 :00
PRIMERA ATENCION :/ TURNOQ TARDE o e
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
11:30 - 13:00 | . ) ) ) _ .
13:00 - 14:00 ATENCIGN ¥ GESTION ATENCION Y GESTION | ATENCION Y GESTION | ATENCION Y GESTION
PROFESIONAL PROFESIONAL PROEESIONAL PROFESIONAL
14:00 - 15:00
15:00 - 15:20 Cital Cital Citadl Cital
15:20 - 15:40 g2 “%iga2 44ita2 “igiga 2
15:40 - 16:00 i3 o Yy, i, i 3 cy,
16:00 - 16:20 Citad citaky citay;, Cita 4’
16:20 - 16:40 Cita5 . Cita5 Cita s Cita 5
16:40 - 17:00 PERIODO DE ATENCION Y GESTIGN Cita 6 Cita 6 Cita 6
PROFESIONAL
17:00 - 17:20 DESCANSO PERIODO DE PERIODO DE PERIODO DE
17:20 - 17:40 DESCANSO DESCANSO DESCANSO
17:40 - 18:00 Cita7. Cita7 Cita7
18:00 - 18:20 %pa 8 ‘Cita 8 - ’“‘*‘ea@@g
18:20 - 18:40 %Q,ta%% Q‘fﬂg&é’ %y, &@a@g %
18:40 - 19:00 Cita ity CCitad0e. Cita 10
19:00-.1920 } Citall Cita1l - ‘Cita 11
19:20 - 20:00 |ATENCION Y GESTION ATENCION ¥ GESTION | ATENCIGN Y GESTION | ATENCION Y GESTION
20:00 - 21:00 |  PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
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3. Agenda tipo de la UTS Zona: cuadro general

R RN SUTS ZONA f TURNO MANANA -+ _ S
LUMES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERMNES
ATENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION
7:30 - 9:00 L bRAFESIONAL L BROFESIONAL : - :
9:00-9:30
9:30 - 10:00
10:00 - 10:30
10:20 - 11:00
12001130 ATENCION ¥ ATENCION Y
1130 - 12:00 GESTION GESTION
o T390 PROFESIONAL PROFESIONAL
12;30 - 13:00
13:00 - 13:30
13:30- 14:00 - ) ' )
ATENCION ¥ GESTION ATENCIGN Y GESTION ATENCION Y GEST:ON
14:00- 15:30 PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
L UTS ZONA / TURNO TARDE L Sl
LUNES MARTES RMIERCOLES JUEVES VIERNES
11:30 - 13:00 |\ TENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION
13:00 - 14:00 PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
14:00 - 15:00 | - : o :
15:00 -15:30
15:30 +16:00
16:00 - 16:30 ATENCION ¥ ATENCION ¥
16:30-17:00 GESTION GESTION
17:00-17:30 PROFESIONAL PROFESIONAL
17:30-18:00
18:06-18:30
18:30 -15:00
19:00 -18:30
19:30 - 20:00 | ATENCION Y GESTION ATENCION Y GESTION ATENCION ¥ GESTION
20100 - 21:00 PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
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4. Bjemplo de Agenda de UTS Zona: desglose de citas

o TS ZONA / TURNO MARANA
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
ATENCION Y GESTION ATENCION ¥ GESTION ATENCION Y GESTION
7:30 - 9:00 PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
9:00-9:30 - - L Citad _Cital e Citad
930-10:00 | kR T Gtea o tagz.
10:00-1030 [ G eitda R
10:30-11:00° Cita 4 citad Cita 4
) | PERIODO DE DESCANSO | ATENCION Y GESTION lpeRiono DE DESCANSO| ATENCIONYGESTION | pERIODO DE DESCANSO
13:00 - 11:30 _ PROFESIONAL PROFESIONAL
11:30 - 12:00 Augitas %ita s
e Runch s
12:00- 12:30 CLiiFe,, it 64y,
12:30 - 13:00 Citatly Cita 745
13:00 - 13:30 Cita 8 Citag
13:30-24:00 1 rEncION ¥ GESTION ATENCION ¥ GESTIGN ATENCION Y GESTION
14:00 - 15:30 PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
UTS.ZONA / TURNO TARDE L
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
11:30 - 13: . .
1 3_28 ﬁ-gg ATENCION ¥ GESTION ATENCION Y GESTION ATENCION ¥ GESTION
L PROFESIONAL PROFESIONAL PROFESIONAL
14:00 - 15:00
15:00-15:30 . Cital a4, Cital Cita t
15:30 -16:00 oty R, LD o o\,
16:00 - 16:30 ‘Cilgn “Cika e ciffan,
Tt - L ‘ s
16:30 -17:00 Gtad ATENCION ¥ GESTION Citad ATENCION ¥ GESTION a
17:00 - 17:30 PERIODO DE DESCANSO PROFESHONAL PERIODO DE DESCANSO PROFESIONAL PERIODO DE DESCANSO
17:30-18:00 4gCita s Cita5
o b
18:00 -18:30 i fitiGe, LT,
18:30 -1%:00 Cithe Ciflfou,
12:00 -19:30 Cita8 Cita®
19:30 - 20:00 | ATENCHON Y GESTIGN ATENCION Y GESTION ATENCION ¥ GESTION
20:00 - 21:00 PROFESICNAL PROFESIONAL PROFESIONAL
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