******* Direccion General de Servicios Sociales
CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES
Comunidad de Madrid

m Comunidad de Madrid

v, miad icorg

SERVICIO DE EMERGENCIA SOCIAL
DE LA COMUNIDAD DE MADRID

MEMORIA ANO
2013




’ A\ Esta version forma parte de la

Biblioteca Virtual de la
Comunidad de Madrid y las
condiciones de su distribucion

"""l Direccion General de Servicios Sociales C : amparadas por el marco
legal de la misma.

y difusién se encuentran

Kk ok
CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES

Comunidad de Madrid

www.madrid.

O

||

= virtuél

1. INTRODUCCION

La Consgeria de Asuntos Sociales, que tiene atribuida la direccion y ejecucion de la politica
autonémica en materia de Servicios Sociades, puso en marcha en €l afo 2004 el Servicio de
Emergencia Social de la Comunidad de Madrid, con € objeto de atender las emergencias sociaes
individuales, familiares o colectivas que se produzcan en la region, mediante las Unidades M dviles
de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid, asi como participar en grandes emergencias y
catéstrofes, en permanente contacto con € Centro de Emergencias de la Comunidad de Madrid 112,
coordinador de |a respuesta ante este tipo de situaciones.

e El Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid funciona las 24 horas, los
365 dias del ario, y ha tenido una importante participacion en grandes emergencias, como €l
11-M o € accidente aéreo de Spanair, y otras, como € incendio forestal de Robledo de
Chavelade agosto de 2012.

e EIl Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid interviene, junto otros
dispositivos de la Consgjeria de Asuntos Sociales, en el Protocolo contra e Abandono de
Bebés que el Gobierno regional puso en marcha en € afio 2008, en colaboracion con juecesy
fiscales madrilefios, para ofrecer una aternativa a aquellas madres que no deseaban cuidar de
sus hijos, evitando asi que los abandonasen. Hasta e momento, ha asesorado telefonica y
presencialmente a 50 madres y ha colaborado con e IMFM para recoger a los bebés
entregados. Durante € pasado afio no se registré ninguna demanda de actuacion.

e El Servicio de Emergencia Social dela Comunidad de Madrid participa activamente en €
Protocolo de Atencion Inmediata a Mujeres Amenazadas por la Violencia de Género
(PROTOCOLO AMA), como un recurso especifico de apoyo, que ofrece una atencion
inmediata a las mujeres posibles victimas de violencia de género y/o personas en cuyo
entorno exista una situacion de violencia de género. Durante e pasado afio no se registro
ninguna demanda de actuacion.

e El Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid cuenta con dos Unidades
M 6viles de Emergencia Social y dispone de recursos complementarios, como el Servicio de
Psicdlogos, € Servicio de Acompafiamiento Social de Urgencia (SASU), y € Servicio de
Intérpretes de Lenguas Extranjerasy de L engua de Signos Espariola.

Los datos incluidos en esta memoria anual del Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de
Madrid 2013 son reflgjo de la continua e ininterrumpida actividad que desarrolla e mismo, las 24
horas, todos los dias del afio, atendiendo las diversas situaciones de emergencia social, que afectan a
personas 0 grupos en situacion de crisis originada por causas imprevisibles, alas que no pueden hacer
frente por si mismas y que exigen ayuda e intervencion inmediatas por personal especializado en
atencion social.

Desde su puesta en marcha, ha dado atencién inmediata a més de 24.500 per sonas, ha realizado méas
de 21.000 inter venciones y haregistrado mas de 72.000 llamadas.
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2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid depende organicamente de la
Direccidén General de Servicios Sociales y esta adscrito a la Subdireccion General de Prestaciones
Econdmicas e Inclusion Activa. Se estructura en dos unidades funcionales:

Central del  Servicio de
Servicio de Emergencia Social Emergencia Social
dela Comunidad de Madrid

Servicio de Unidades Mdéviles
de Emergencia Socia

En la Central del Servicio se reciben las llamadas alertando de las emergencias y se redliza la
coordinacion de intervenciones. Se encuentra ubicada en Madrid capital y esta permanentemente
conectada con e Centro de Emergencias de la Comunidad de Madrid 112, através de un Terminal de
Atencion y Seguimiento (TAS) instalado en la misma, por lo que cualquier aerta de emergencia
socia es transferida desde el 112 inmediatamente. Las aertas son valoradas y gestionadas por
trabajadores sociales, capacitados para dar una rapida respuesta a los diversos tipos de emergencias.

En e Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid trabagjan un total de 37
profesionales.

El Servicio de Unidades Moviles de Emergencia Social, ofrece una respuesta inmediata a las
Situaciones de emergencia individual, familiar y colectiva que suceden en € territorio de la Comunidad
de Madrid. Su activacion y coordinacion se redliza desde la Central del Servicio. La Consgeria de
Asuntos Sociales tiene actualmente contratado el funcionamiento del servicio de Unidades Moviles con
laempresa“ Atencion Social en Emergencias Grupo 5, S.L.U.”

Lo integran dos unidades méviles, cuyos vehiculos estan adaptados para personas con movilidad
reduciday tienen capacidad de traslado de ocho personas. Disponen de ordenador, impresora, movil y
conexion a Internet.

El equipo profesional de las unidades méviles esta formado por:

1 Trabajador Social 1 Auxiliar de Servicios Sociales 1 Conductor

3.METODOL OGIA DE INTERVENCION
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El Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid tiene, entre otras, las siguientes
funciones:

e Ofrece la cobertura necesaria a las personas afectadas por una emergencia social, en
coordinacion con todos los agentes sociales implicados y, en particular, con los Servicios
Sociaes de Atencion Primaria.

e Sirve como canal de comunicacion permanente entre los ciudadanos y |os restantes Servicios
Socides, tratando de cubrir aquellas neces dades basicas que surgen de maneraimprevista.

e Facilita informacion telefénica sobre los recursos sociales existentes en la Comunidad de
Madrid.

e Actua también en situaciones de emergencia colectiva y catastrofes, en coordinacién con
otros servicios de emergenciay de atencion alos ciudadanos (via Centro de Emergencias de
la Comunidad de Madrid 112).

Para el desarrollo de sus funciones, ofr ece:
e Atencioninmediatay permanente las 24 horas del dia, todos |os dias del afo.

e Atencion “in situ”, mediante e desplazamiento de las Unidades Moviles d lugar dénde se
produce la aerta, en e ambito territorial de la Comunidad de Madrid, ya sea en la via
publica, domicilios particulares u otros emplazamientos.

e Atencion directa, realizada por equipos profesional es formados por, trabajador socia, auxiliar
de servicios sociales y conductor. Ademas asiste, S es necesario, con psicélogo, intérprete de
lenguas extranjeras y de lengua de signos espaiiola y auxiliar de ayuda a domicilio para
situaciones de desamparo de personas dependientes.

El Servicio de Emergencia Social de la Comunidad de Madrid cuenta con un Procedimiento de
Atencidn segln €l tipo de emergencias:

Atencién en emergenciasindividualesy familiares

* Presentacion del servicio y acogida alas personas usuarias.

* Recogida de datos y demanda de | as personas usuarias.

* Valoracion socid.

* Propuesta de actuaciones.

* Informacion y orientacion alas personas usuarias.

» Acompafiamiento socia y traslado, si procede, alos recursos gestionados.
« Activacion, en su caso, de intérpretes, psicdlogosy Servicio de
Acompafiamiento Social de Urgencia.

* Seguimiento y derivacion alos recursos sociales que proceda.

Atencidn social en catastrofesy grandes emer gencias

* Recogidade datosy valoracion inicial del incidente.
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* Habilitacion y atencion de puntos de acogida para afectados y familiares.

« Logisticay distribucién de ayudainmediata.

« Tradado y evacuacion de afectados.

* Gestion de alojamiento y ayudas de primera necesidad.

* Atencion individualizada de afectados y familiares.

e Activacion, en su caso, de intérpretes, psicdlogos y Servicio de
Acompariamiento Social de Urgencia.

4. PERSONAS USUARIAS

El Servicio de Emergencia Social dela Comunidad de Madrid atiende a conjunto de la poblacion
madril efia en materia de emergencias sociales y en coordinacion con € resto de servicios que ofrecen
atencion socia (Servicios Socides, SAMUR Social, residencias de personas mayores, recursos para
personas con discapacidad, etc..)

Los principales colectivos atendidos son:

Menores en situacion de desamparo, a peticion de los organismos competentes en esta
poblacion.

Personas mayores afectadas por situaciones de abandono, desamparo o desorientacion,
agravadas por sus limitaciones fisicas, economicas o familiares.

Personas con discapacidad, afectadas por situaciones de abandono familiar, desorientacion,
mal os tratos.

Mujeres victimas de malos tratos, explotacion y agresiones, violencia familiar, expulsion del
hogar y otras situaciones anél ogas.

Personas sin hogar que viven en la calle por diferentes causas.

Cualquier persona que se encuentre en situaciones analogas o equiparables, en sus efectos, a
las descritas para las tipol ogias citadas en |os apartados anteriores.

Intervencion especifica en el colectivo de las madres gestantes 0 que acaban de dar aluz y
gue, por su situacion personal critica, se plantean dar al bebé en adopcion. Para ofrecer una
respuesta adecuada a estos casos, se puso en funcionamiento en 2008 e Protocolo contra €l
Abandono de Bebés para la entrega, no hospitalaria, de recién nacidos para su adopcion a
través de la Comunidad de Madrid, en € que € Servicio de Emergencia Socid participa de
forma directa. Hasta e momento, se ha asesorado telefonica y presenciamente a mas de
cincuenta madres y se ha colaborado con el IMFM en la recogida de | os bebés entregados por
las madres. En 2013 no se registré ninguna demanda de actuacion.

5. RECURSOS
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La Consgjeria de Asuntos Socia es ofrece, parala atencion de las emergencias atraves del Servicio de
Emergencia Social, l0s recursos siguientes:

Centros.

Plazas de emergencia en residencias de mayores del SRBS

¢ Plazas de emergencia en centros para personas con discapacidad dependientes de la Direccion
General de Servicios Sociales
Plazas para menores en Centros de acogida del IMFM

e Plazas en centros de acogida para mujeres jovenes

e Alojamiento aternativo en hoteles y/o pensiones

Servicios:
e Psicdlogos paraintervencion en crisis
e Servicio deintérpretes de lenguas extranjeras
e Servicio deintérpretes de lengua de signos espafiola
e Servicio de Acompafiamiento Socia de Urgencia (SASU)

Otros:
e Fondo econdmico de emergencia
En colaboracion con el Ayuntamiento de Madrid:

e Plazas en centros de acogida, principamente para personas sin hogar (Dependientes de
SAMUR Socia)

En colaboracion con Cruz Roja:
¢ Plazas de aojamiento para extranjeros en situacion de emergencia
En colaboracion con CéritasMadrid:

e Plazas en centro de acogida para personas sin hogar, dependientes del Centro de Informacion
y Acogida de Céritas de Madrid (CEDIA)*

6. DATOS 2013

Durante el 2013 se han realizado 1.932 inter venciones (suma de las que se hicieron exclusivamente
desde la Central del Servicio y de aquellas en las que se activd a las unidades mdviles) y se ha
atendido a 2.274 per sonas.

! Tanto con Cruz Roja como con Céritas Madrid hay un acuerdo de colaboracién a estos efectos que seinicié en 2006.

6/18



******* Direccién General de Servicios Sociales
CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES

Comunidad de Madrid

Central
(exclusivamente)

Nimero total de 92
| ntervenciones 1932
Apoyo Unidades

Incremento en un 3,5 % respecto 7

R Moviles 1.840

NUmero total de llamadas

Incremento en un 6,5 % respecto al 2012 11.529

Las intervenciones por principal es probleméticas sociales atendidas han sido:
PROBLEMATICAS PORCENTAJE

Situacion de Calle 29%
Persona Dependiente 25%
Expulsion Domicilio 16%
Conflicto Familiar 8%
Falta de Recursos Econémicos 7%
Violencia de Género 5%
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B SITUACION DE CALLE

= PERSONA DEPENDIENTE

B EXPULSION DOMICILIO

B CONFLICTO FAMILIAR

B FALTA DE RECURSOS
ECONOMICOS

M VIOLENCIA DE GENERO

Se haintervenido en 98 municipios, el 55% del total de los que integran la Comunidad de Madrid.

MUNICIPIOS CON MAYOR NUMERO DE INTERVENCIONES (mayor 100)

LOCALIDAD
INTERVENCIONES
Mdstoles 181
Alcorcon 123
Torrejon de Ardoz 115
Fuenlabrada 108
Parla 101
Getafe 100
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B Mostoles

B Alcorcon

B Torrejon de Ardoz
B Fuenlabrada

B parla

B Getafe

Otros municipios con numero de intervenciones significativas, entre 40 y 100, han sido los de:
Leganés con 96, San Sebastian de los Reyes con 86, Alcala de Henares con 84, Collado Villalba 58,
Codada 52 y Alcobendas 47).

Ademas de las intervenciones individuales y familiares se realizaron dos intervenciones colectivas
tras ser activados por el Centro de Emergencias Comunidad de Madrid112: En un desalojo de una
residencia de mayores privada en Galapagar, y en un incendio en un asentamiento chabolista en la
Canada Red Galiana. En el caso de la residencia se facilitd apoyo en €l traslado de los mayores a
otros centros o domicilios y se a0jé en una residencia de la Comunidad de Madrid a una mujer que
carecia de familia. En el caso del incendio, no hubo necesidad de atender a ninguna victima, ya que
fue controlado rapidamente.

s 6.1. DATOSDE LASINTERVENCIONES.

Por meses, la media mensual ha sido de 161 y los meses en |os que se registré un mayor nimero de
intervenciones fueron, Marzo (10,2%), Julio (9,6%) y Agosto (9,5%).

INTERVENCIONES POR MESES

ENERO 169
FEBRERO 143
MARZO 196
ABRIL 165
MAYO 137
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JUNIO 129
JULIO
186
AGOSTO 183
SEPTIEMBRE 143
OCTUBRE 172
NOVIEMBRE 145
DICIEMBRE 164
TOTAL 1.932
200 -~
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Por turnos, el mayor volumen de intervenciones se ha concentrado en € turno detarde, con un
38%, seguido del turno de noche con un 33 %y, por Ultimo, €l turno de mafiana con un 29 %.

TURNO INTERVENCIONES PORCENTAJE
Mafiana 560 29%
Tarde 734 38%
Noche 638 33%
TOTAL 1.932 100%
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Por Areas de Atencion Social Primaria, las intervenciones se han distribuido de forma equilibrada
en las zonas més pobladas de la region: Este, Oeste y Sur. Las actuaciones realizadas en € municipio
de Madrid (8 % del total) corresponden a solicitudes de apoyo ddd SAMUR Socia (*) en virtud del
Acuerdo de Colaboracion institucional entre la Consgjeria de Asuntos Sociaes de la Comunidad de
Madrid y el Ayuntamiento de Madrid.

AREA INTERVENCIONES PORCENTAJE
Este 502 26%
Oeste 483 25%
Sur 464 24%
Norte 328 17%
Madrid municipio 155 8%
TOTAL 1.932 100%

(*)El Ayuntamiento de Madrid, através SAMUR SOCIAL, atiende las emergencias sociales que surgen en la ciudad de Madrid.

Por problematicas atendidas:

La atencion de las emergencias, normalmente, supone abordar situaciones con multiples problemas
interrelacionados, que son los desencadenantes de la emergencia. La “ Situacion de calle” hasido la
principal problematica atendida (29,4 %), seguida de “Dependencia’ con un 25,1 %, en tanto que la
tercera“ Expulsion de domicilio*/Desahucio” supone un 16 % de las intervenciones total es.

PROBLEMATICA / PORCENTAJE

Situacion decalle 29,4%
Dependencia 25,1%
Expulsion domicilio*/Desahucio 16%

Conflicto Familiar 8,1%
Falta de Recur sos Econdmicos 7,2%
Violencia de Género 5,6%
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Conflictividad Judicial 2, 7%
Salud 2,6%
Victima de Robo 1,5%
Situacion de Duelo 1,2%
Otros 0,6%

(*) Expulsion domicilio recoge aquellos casos de salido de un domicilio compartido o situacién similar

1,20%

%

2,60% - 1,50%

m Situacion de calle
0,60%

2,70% \1 |
5,60%\ -

B Dependencia

7,20%

M Expulsion
Domicilio/Desahucio

H Conflicto familiar

M Falta de recursos
econdémicos

® Violencia de género

Recur sos complementarios

Respecto a los recursos complementarios, € servicio con més intervenciones ha sido €
Servicio de Acompafiamiento Social de Urgencia (SASU), con un tota de 45
intervenciones con 251 horas, y una media de atencion de de 5,5 horas por persona. Este
servicio solo se activa por circunstancias sobrevenidas y se dirige a cualquier ciudadano que,
sin ayuda o supervision de terceros, no pueda realizar las actividades bésicas de lavida diaria
(ABVD) como aseo, preparacién de alimentos, toma de medicacion, etc...

Laactivacion del servicio, en lamayoria de las ocasiones, se produjo a peticion de SUMMA,
que detecta, en el domicilio de una persona necesitada de ayuda de terceros, una situacién de
desproteccion sobrevenida, normalmente por hospitalizaciéon del familiar o cuidador habitual
0 por carencia de apoyos familiares o red social de apoyo. El servicio cuenta con auxiliares de
ayuda a domicilio que redlizan las tareas de acompafiamiento, preparacion de alimentos, aseo
e higiene, etc..,, de la persona mayor. EIl SASU se ocupa de contactar con los servicios
sociales municipales para que activen los recursos que permitan cubrir las necesidades
detectadas.
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e El Servicio de Psicologo de Urgencia, por su parte, ha registrado un tota de 15
intervenciones en el 2013 para atencién especifica afamiliares en situaciones de duelo.

e Encuanto a Servicio de Intérpretes de lenguas extranjeras, harealizado 10 intervenciones
en &rabe, rumano, polaco einglésy unaintervencién en lengua de signos espafiola.

% 6.2. PERSONASATENDIDAS.

El perfil delas personas atendidas, segiin géner o hasido:

GENERO PERSONAS PORCENTAJE
Hombres 1.228 54%
Mujeres 1.046 46%
TOTAL 2.274 100%
2
W Mujeres

® Hombres

0 200 400 600 800 1.000 1.200 1.400
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Por sector de atencion, las intervenciones se han realizado mayoritariamente con personas adultas
(74 %) por ser € intervalo de edades (18-64 afios) mas amplio.

EDAD PERSONAS PORCENTAJE
*Menores (<18) 273 12%
Adultos (18-64) 1.683 74%
Mayores (>65) 318 14%
TOTAL 2.274 100%
(*) Atendidos junto a sus

padres

Mayores (>65 ) _
Adultos (18-64) _

*Menores (<18) h

0 500 1000 1500 2000

En cuanto a los grupos de personas atendidas con mayor nimero de intervenciones, son los
siguientes:

e Familias con hijos a cargo en situacion de vulnerabilidad por fata de
vivienda, con un 26 % de lasintervenciones. En estos casos, la Consgjeria ha
facilitado aojamiento de emergencia para todos los miembros de la familia,
asi como ropa y alimentos para bebés, etc.... Asimismo, ha realizado tareas
de apoyo y acompaiamiento personalizado, hasta que las familias fueron
atendidas por los servicios socides municipales o por entidades sociales
colaboradoras.

14/18



******* Direccién General de Servicios Sociales

CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES

Comunidad de Madrid

e Personas mayores de 65 afios en situacion de vulnerabilidad y riesgo
social, representan un 25,2 % de las intervenciones. Para este colectivo, la
Consgjeria de Asuntos Sociales ofrece un programa de atencién a mayores en
riesgo que contempla, tanto la atencién urgente en € domicilio del mayor, a
través del Servicio de Acompafiamiento Social de Urgencia (SASU), como el
alojamiento de emergencia en residencias de personas mayores del Servicio
Regional de Bienestar Social.

e Personassin hogar, con un 16,7 % de las intervenciones. La atencion a éste
colectivo supone ofrecer de alojamiento y manutencion de emergencia a
través de las plazas en centros de acogida del Ayuntamiento de Madrid, que
la Consgjeria de Asuntos Sociaes puede utilizar en virtud del convenio de
colaboracion vigente entre ambas instituciones. Ademas, se realizan tareas de
informacion y acompafiamiento a los recursos de atencién sanitaria de zona o
especializados y alos servicios sociales de referencia.

e Personas con conductas drogodependientes, con un 11, 7% de las
intervenciones. La atencion a éste grupo se dirige a dar cobertura de
alojamiento y manutencion de emergencia mediante las plazas en centros de
acogida del Ayuntamiento de Madrid, que la Consgjeria de Asuntos Sociaes
puede utilizar en virtud del convenio de colaboracion vigente con esta
ingtitucion. Ademas con las personas atendidas se redizan tareas de
informacion y acompafiamiento a los recursos de atencién sanitaria de zona o
especializados y alos servicios sociales de referencia.

e |Inmigrantes sin recursos, con un 6 % de las intervenciones. La atencion a
éste colectivo supone ofrecer alojamiento y manutencion de emergencia a
través de las plazas en centros de acogida gestionados por Cruz Rojay por
Céritas (CEDIA), con los que existe colaboracion institucional desde la
Consgjeria de Asuntos Sociales. Ademas, con las personas atendidas se
realizan tareas de informacion y acompafiamiento a los servicios consulares,
recursos de atencién sanitaria, asociaciones de inmigrantes, etc.

ATENCIONES 2013 POR COLECTIVOS (*)

Familias con hijos a cargo en situacién de 26 %
vulnerabilidad por falta de vivienda o recursos

economicos

Personas mayores de 65 afios en situacion de 25,2%
vulnerabilidad y riesgo social

Personas sin hogar 16,7 %
Personas con conductas drogodependientes 11,7%
Inmigrantes sin recursos 6 %

(*) La diferencia hasta € 100% del total de 1.932 intervenciones se corresponde con actuaciones con personas individuales, que no tienen
encaje en otros colectivos, y que solo han demandado ayuda puntual .
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% 6.3DATOSDE LASLLAMADAS.

De las 11.529 Ilamadas registradas en la Central del Servicio de Emergencia Socid, e 51% (5.880
[lamadas) han sido comunicaciones de emergencias, mientras que e 49% (5.649 llamadas)
respondieron a las gestiones reaizadas por |os trabajadores sociales paralaresolucion de las mismas.

Lamediamensual ha sido de 960 Ilamadas, siendo Marzo el mes en € que se registré un mayor
numero (un 9,6%), seguido de Julio (un 9,3%).

LLAMADASPOR MESES

ENERO 947
FEBRERO 894
MARZO 1111
ABRIL 1.044
MAYO 911
JUNIO 727
WO 1.072
AGOSTO 987
SEPTIEMBRE 945
OCTUBRE 1.059
NOVIEMBRE 906
DICIEMBRE 926
TOTAL 11.529
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H ENERO

H FEBRERO
B MARZO
N ABRIL

H MAYO

B JUNIO

m JULIO

B AGOSTO

N SEPTIEMBRE
B OCTUBRE

Las llamadas recibidas a través del Centro de Emergencias de la Comunidad de Madrid 112 se
mantienen en una proporcion similar a afo anterior, representando un 37 % del total.

L as llamadas solicitando |a atencién de emergencia procedieron de:

PROCEDENCIA LLAMADAS PORCENTAJES
Personas usuarias (112) 37%
Cuerposy Fuerzas de Seguridad 23%
Servicios Sanitarios (SUMMA, hospital es) 19%
Servicios Sociales 13%
Otros Servicios 8%

Llamadas por turno:

TURNO PORCENTAJES
Marfiana 48%
Tarde 29%
Noche 23%
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******* Direccién General de Servicios Sociales

CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES

Comunidad de Madrid

Llamadas por géner o:

GENERO PORCENTAJES
Hombre 55%
Muijer 45%
Llamadas por sector de atencion:
SECTOR DE ATENCION PORCENTAJES
Adulto 81%
Mayor 17%
Menor* 2%

(*) Las llamadas recogidas como “Menor” se refiere a quellos casos en que € interlocutor se identifica en este sentido,

derivandosele al departamento competente ala problemética planteada al efecto.
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