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1. FUNCIONES

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad’ se adscribe al Area de Politicas Sociales del

Ayuntamiento de Zaragoza. El Decreto de la Alcaldia de 18 de septiembre de 2023 por el que se
establece la organizacién y estructura pormenorizada de la Administracién del Ayuntamiento de

Zaragoza y se adscriben los organismos publicos municipales, encomienda a este Servicio las
siguientes funciones:

- En materia de planificacién:

- En

Impulsar, prestar apoyo técnico e implantar actuaciones de planificaciéon estratégica:
Mapa y recursos de Politicas Sociales, planificacion sectorial que afecte al Area,
Agenda 2030, Estrategia Zaragoza +20, indicadores Eurostat... y aquellas que se le
encomienden.

Desarrollar metodologias e instrumentos para normalizar los planes sectoriales del
Area, su evaluacion y seguimiento, las investigaciones sobre necesidades, recursos y
calidad percibida, el tratamiento estadistico de datos y aquellos que se le soliciten
por los servicios o la Direccion del Area.

Gestionar la secretaria técnica del sello UNICEF Zaragoza Ciudad Amiga de la
Infancia y la Adolescencia, coordinar técnicamente y actualizar el Plan Local de
Infancia y Adolescencia.

Gestionar las relaciones generales con el Tercer Sector de Accioén Social: contenidos
técnicos del Consejo Sectorial de Accidon Social, seguimiento de las lineas que le
afecten del Plan estratégico de subvenciones del Ayuntamiento, subvenciones de
Accion Social y subvenciones nominativas que se le asignen.

Impulsar las actuaciones de calidad y buenas practicas, la aplicacion de la normativa
sobre derechos y deberes de los usuarios en Servicios Sociales y la atencion a sus
reclamaciones y sugerencias.

materia de Accesibilidad:

Organizar, impulsar y evaluar el desarrollo de la Ordenanza Municipal de
Accesibilidad.

Impulsar y promocionar acciones y actuaciones para la accesibilidad universal en
el municipio de Zaragoza.

1 Hasta la modificacion del Decreto de la Alcaldia de 18 de septiembre de 2023 por el que se establece la
organizacion y estructura pormenorizada de la Administracion del Ayuntamiento de Zaragoza y se adscriben los
organismos publicos municipales (texto consolidado de 4 de abril de 2024), el Servicio de Planificacion, Familia y
Accesibilidad se denominaba Oficina Técnica de Planificacion y Programacion de Politicas Sociales.


https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/13176
https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/13176
https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/13176
https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/13176
https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/13176
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Participar en el disefio y desarrollo de estrategias, planes y actuaciones e materia de
accesibilidad y coordinacién con las Areas municipales.

Proponer iniciativas, formular recomendaciones y realizar el seguimiento de las
actuaciones destinadas a la consecucion de la accesibilidad universal.

Vigilancia del cumplimiento de la normativa y planes de accesibilidad.
Organizar o promocionar actividades de cualificacion y sensibilizacion.

Elaborar o encargar estudios sobre la situacion de la accesibilidad en el municipio de
Zaragoza.

Atender e informar a la ciudadania, entidades, empresas y profesionales relacionados
con la accesibilidad.

La relacién y colaboracion con los colectivos, entidades y agentes sociales
implicados en la accesibilidad.

Gestion del funcionamiento de la Mesa de la Accesibilidad de Zaragoza.



2. RECURSOS

2.1. Recursos Humanos

Tabla 1: Recursos Humanos. Ano 2023.
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Jefa/e de la Oficina Técnica de

Vacante desde

Planificacion y Programacion AAT 28 14012 L noviembre 2023
Sociodloga/o A-A1 23 11232 0

Jefa/e de Unidad de Planificacion de A-A1 26 12021 0 Vacante
Programas y Proyectos

Jefa/e’dc_e Seccioén de Planificacion A-A2 o4 11242 0

Estratégica

Jefa/e de Seccion de Proyectos y A-A2 24 11242 0

Programas

Jefa/e de S’ec'cién de Calic_ia_d y A-A2 o4 11242 0

Buenas Practicas en Servicios Sociales

Auxiliar Administrativa/o C-C2 15 3012 0

TOTAL 1
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2.2. Recursos Econdmicos

Tabla 2: Presupuesto inicial, definitivo y ejecutado. A 31 de diciembre de 2023.

ACS 2315 Subvenciones y convenios en materia de accion
48000  social

ACS 2312 Planificacién, estudios y actividades observatorio
22699  social

ACS 2311 . -

292699 Gastos servicios y actividades de programas

ACS 2312 D o

22609 Plan de Accesibilidad: Gastos y Actividades

ACS 2312 Apoyo y Dinamizacién Consejo Infancia y
22706  Adolescencia

ACS 2316 Ayudas Gastos Vivienda, Tasas, Impuestos
48900  Municipales

ACS 2315

48013 Convenio CERMI: atencién discapacidad

ACS. 2315

48014 Convenio Hermandad Sangre de Cristo

1.650.000 €

40.000 €

30.000 €°

106.000 €

15.000 €

220.000 €

15.000 €

130.000 €

1.650.000 €

40.000 €

30.000 €

66.000 €

15.000 €

0€

15.000 €

130.000 €

1.630.400 €

43.688,95 €

38.281,73 €

5.445 €

0€

0€

15.000 €

130.000

98,81 %

109,22 % 2

127,61 %

8,25 %

0,00% *

100%

100%

2 La ejecucioén por encima del 100% ha sido posible dado que esta partida tenia crédito disponible por vinculacion.

3 El crédito global de esta partida es de 418.000 €. El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad disponia de

30.000 €.

4  La partida presupuestaria 'Apoyo y dinamizacion Consejo de Infancia y Adolescencia' estaba vinculada al 'Contrato
de Servicios para la dinamizacion y apoyo a la Secretaria Técnica del CIAZ', que el Ayuntamiento sacé a licitacion el
25 de septiembre de 2023. El contrato quedd desierto y esa partida no se pudo ejecutar. Los gastos relativos al

funcionamiento del CIAZ durante 2023 se han asumido desde otras partidas del Servicio
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3. ACTIVIDADES

3.1. Investigacion, planificacion y evaluacion

El Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad presta asesoramiento y apoyo técnico a la
Coordinacion y los Servicios del Area de Politicas Sociales en materia de investigacién aplicada,
planificacion y evaluacion de politicas publicas, asi como en el analisis de los procesos de
transformacion social y de los problemas sociales. Los principales ambitos de trabajo durante
2023 han sido:

1. Investigacion y conocimiento

2. Planificacion

3.1.1. Investigacion y conocimiento

En materia de investigacion y conocimiento, el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad
realiza estudios de necesidades, situacion y recursos que orienten la elaboracién de planes y
programas de actuacion. También, presta apoyo técnico y asesoramiento metodolégico a los
Servicios del Area en el desarrollo de estudios e investigaciones asi como en la generacion y
analisis de datos e indicadores sociales.

A) GENERACION Y DIFUSION DE CONOCIMIENTO

* Encuesta sobre el Bienestar Subjetivo de la Infancia en Zaragoza

Finalizada la vigencia del Plan Local de Infancia y Adolescencia de Zaragoza en el afio 2021 y
dada la necesidad de realizar un diagndstico completo de la situacién de nifios, nifias y
adolescentes para el disefio de la nueva planificacion estratégica, en el afio 2022 se decide dar un
paso mas alla en la generacion de conocimiento en este ambito, que complemente y profundice la
informacién disponible mediante la realizacidon de una encuesta sobre el bienestar subjetivo de la
infancia en la ciudad.

Asi, la Encuesta sobre el Bienestar Subjetivo de la Infancia en Zaragoza tiene como objetivo
conocer las opiniones y percepciones de los nifios y las nifias sobre diferentes aspectos y ambitos
de su vida, desde su punto de vista y con su protagonismo, con el fin de elaborar y aplicar
politicas publicas que mejoren su bienestar.

Para ello, se diseid un cuestionario basado en encuestas validadas internacionales como
Children’s Worlds (International Survey of Children's Well-Being, ISCWeB) y Health Behaviour in
School-aged Children (HBSC, Organizacion Mundial de la Salud), con preguntas relativas a la
familia, el colegio, la salud, el ocio o el barrio y la ciudad.


https://www.hbsc.es/
https://isciweb.org/
https://www.zaragoza.es/sede/portal/servicios-sociales/ciudad-infancia/encuesta-bienestar-subjetivo
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La muestra ascendié a 3.192 nifios y nifas de 5° y 6° de Primaria de 53 centros educativos de
toda la ciudad, que fueron seleccionados de forma aleatoria y con representatividad por distrito y
titularidad del centro. La encuesta fue cumplimentada, de manera andnima, voluntaria y con la
previa conformidad de los tutores legales, por los nifios y las nifias en horario lectivo de octubre de
2022 a enero de 2023, con el apoyo del profesorado y de personal investigador especializado.

Durante el afio 2022, el Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad llevd a cabo la
elaboracion del cuestionario, la muestra, la seleccidn y contacto con los centros y el seguimiento
del trabajo de campo®.

En el ano 2023, se continud realizando el seguimiento del trabajo de campo, se disefo el plan de
analisis de los datos, la preparaciéon de diversos materiales divulgativos (Informe de resultados,
Resumen Ejecutivo y la versién amigable para nifios y nifas) asi como la comunicacion y difusion
de los reusltados.

Este proyecto ha contado con la colaboracion del Departamento de Educaciéon del Gobierno de
Aragén y UNICEF y con el apoyo técnico de Fundacion DFA, Ebroépolis, la Oficina Técnica de
Participacion, Transparencia y Gobierno Abierto del Ayuntamiento y el Institut Infancia i
Adolescéncia de Barcelona.

e Sistema de indicadores de Infancia y Adolescencia

Anualmente, el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad elabora junto a Ebrépolis, el
Sistema de Indicadores del Bienestar de la Infancia y Adolescencia, un documento que recoge
cerca de 150 indicadores sobre la situaciéon de la infancia y adolescencia de la ciudad en
diferentes ambitos (demografia, educacién, ocio y tiempo libre, bienestar material, etc.) y las
principales tendencias, con el objetivo de orientar las politicas publicas y valorar los progresos en
las condiciones de vida de NNA.

B) APOYO Y ASESORAMIENTO A OTROS SERVICIOS

Desde el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad se da apoyo a otros Servicios del Area
en materia de investigacion y analisis social. Concretamente, para el 2023, destacan los
siguientes trabajos y actividades:

* Asesoramiento metodologico en el disefio de herramientas de participaciéon y calidad del
Servicio de Juventud.

e Apoyo técnico en la elaboracion del cuestionario de satisfaccion del Consejo de Infancia y
Adolescencia de Zaragoza.

e Actualizacién y analisis de datos relativos al impacto de las prestaciones econémicas en el
ambito de los Servicios Sociales.

e Explotacién, tratamiento estadistico y analisis de datos del Servicio de Ayuda a Domicilio.

5 El trabajo de campo fue realizado por Fundacion DFA.
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https://www.zaragoza.es/contenidos/derechosociales/ciudad-infancia/Informe-Infancia-2021-DEF.pdf
http://www.zaragoza.es/contenidos/servicios-sociales/ciudad-infancia/2023_Informe_resultados_Bienestar_infantil_FINAL.pdf
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3.1.2. Planificacion

A) DISENO Y COORDINACION DE PLANES SECTORIALES
e |l Plan Local de Infancia y Adolescencia de Zaragoza (ll PLIAZ

Finalizada la vigencia del | Plan Local de Infancia y Adolescencia de Zaragoza 2018-2021
(prorrogado durante 2022), el 29 de marzo de 2023, el Pleno del Ayuntamiento acordd poner en
marcha de los trabajos para la redaccién del Il Plan Local de Infancia y Adolescencia de Zaragoza
(Il PLIAZ).

Siguiendo este mandato, se inicia el proceso de elaboracion del plan. El Servicio de Planificacion,
Familia y Accesibilidad ha sido el encargado de liderar y coordinar la elaboraciéon de este nuevo
marco programatico en infancia y adolescencia. Los trabajos desarrollados durante 2023 han sido:

e Elaboracién del Diagnéstico (enero-mayo): con el objetivo de detectar las necesidades,
problemas, demandas y propuestas mas relevantes respecto a los derechos y el bienestar
de nifos, nifas y adolescentes, se elaboré el Diagnéstico del Il Plan Local de Infancia y
Adolescencia. Este diagndstico toma como elementos clave:

o Evaluacion Final del Plan de Lucha contra la Pobreza Infantil
o El Sistema de Indicadores de Infancia y Adolescencia
o La Encuesta sobre el Bienestar Subjetivo de la Infancia en Zaragoza

e Elaboracién del Borrador Il PLIAZ (mayo-noviembre): a partir del diagnéstico, se inician
los trabajos de elaboracion del documento borrador del || PLIAZ. Para ello, se trabajé de
manera colaborativa con 18 Servicios Municipales con competencias en materia de
infancia y adolescencia. Concretamente, se desarrollaron las siguientes actuaciones:

o Jornada técnica de presentacion (18 de mayo): celebracion de una jornada técnica
con los Servicios Municipales para presentar e informar sobre el proceso de
elaboracion del Plan. En la sesion se expusieron las principales conclusiones del
Diagndstico y el plan de trabajo para la elaboracion de 1l PLIAZ.

©o Reuniones bilaterales con los Servicios (junio y julio): dirigidas a avanzar en la
elaboracion del primer borrador del Plan (identificacién de retos, problemas vy
necesidades y establecimiento de objetivos y prioridades de actuacion).

o Definicion de la estructura y de los programas del Il PLIAZ (agosto-octubre): a
partir de la informacion del diagndstico y de las reuniones con los Servicios, se disena
la estructura global del I PLIAZ (derechos, objetivos estratégicos y programas) y se
elaboran las fichas de los programas a incorporar (objetivos, responsables,
cronograma, presupuesto e indicadores).

©o Revision y validacion de la estructura del Il PLIAZ por parte del Grupo Motor
(octubre)
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https://www.zaragoza.es/sede/portal/servicios-sociales/ciudad-infancia/ii-pliaz-2024-2027
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© Reuniones bilaterales con los Servicios Municipales (noviembre y diciembre):
Segundas reuniones con los Servicios Municipales para terminar de concretar los
programas a incorporar y la redaccion del Borrador del Il PLIAZ.

© Redaccion del documento borrador del Il PLIAZ (diciembre)

¢ Diseno del proceso de participacion ciudadana (noviembre-diciembre): desde el
Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad se disefia el proceso de participacion
ciudadana (presencial y online), que se desarrolla en enero de 2024.

B) PARTICIPACION EN OTROS PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS

e Participacién en el Grupo de Trabajo del Observatorio Urbano de Ebrépolis

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad es miembro del grupo de trabajo del
Observatorio Urbano de Ebrépolis, un espacio generador y coordinador de informacion, en el que,
a través de su Sistema de Indicadores y de la publicacién de diferentes informes, se valora la
situacion de Zaragoza y su entorno en asuntos estratégicos. Durante 2023, se asiste a las dos
reuniones del Observatorio (mayo y noviembre).

e Participacion en el Grupo de Trabajo del Proyecto Destino Turistico Inteligente

El Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad ha participado, en representacion del Area de
Politicas Sociales, en el Grupo de Trabajo del Proyecto Destino Turistico Inteligente, coordinado
por la Oficina de Proyeccion Exterior de Zaragoza. Durante 2023, se ha trabajado en la primera
fase del proyecto, la fase de diagndstico.

e Participacién en la evaluacién del Il Plan para una Ciudadania Diversa e Intercultural

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad ha participado en el proceso de evaluacion del
Il Plan para una Ciudadania Diversa e Intercultural (2019-2022), impulsado por la Casa de las
Culturas (Servicios Sociales Especializados).
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https://www.zaragoza.es/sede/portal/servicios-sociales/diversidad-cultural/evaluacion/
https://www.zaragoza.es/sede/portal/turismo/es-util/servicio/noticia/detail/322451
https://ebropolis.es/observatorio-urbano/sobre-el-observatorio/
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3.2. Coordinacion del Reconocimiento Zaragoza
Ciudad Amiga de la Infancia

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad coordina la Secretaria Técnica del
Reconocimiento “Zaragoza Ciudad Amiga de la Infancia”, otorgado en 2018 por UNICEF y sus
entidades aliadas (el Ministerio de Juventud e Infancia, la Federacion Espanola de Municipios y
Provincias y el Instituto Universitario de “Necesidades y Derechos de la Infancia y la
Adolescencia”). Este Reconocimiento pone en valor su esfuerzo de la ciudad por situar la infancia
y adolescencia en el centro de la agenda politica y social.

En concreto, el Servicio tiene encomendadas las siguientes funciones:

1. Funciones inherentes al Reconocimiento (tramites, relaciones con UNICEF, etc.):
durante el afio 2023 se ha trabajado la renovacién del Reconocimiento.

2. Funciones relacionadas con los compromisos adquiridos por el Ayuntamiento con
UNICEF:

A) Coordinacién del Grupo Motor del PLIAZ (érgano de coordinacion interna).
B) Secretaria técnica del Consejo de Infancia y Adolescencia de Zaragoza (CIAZ)

C) Celebracion del 20N, Dia Internacional de los Derechos de la Infancia y la
Adolescencia.

D) Seguimiento y evaluacién del PLIAZ.

E) Coordinacion y elaboracion del Il Plan Local de Infancia y Adolescencia (Il PLIAZ).

3.2.1. Renovacion del Reconocimiento Ciudad Amiga de la
Infancia

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad es el encargado de realizar las tareas de
gestion que implica el Reconocimiento Ciudad Amiga de la Infancia y de las relaciones con la
Secretaria Técnica de UNICEF- Aragon y UNICEF-Espana.

Finalizada la vigencia del Reconocimiento 2018-2021°, durante el afio 2023 se llevaron a cabo los
tramites necesarios para su renovacion, siguiendo el mandato el Ayuntamiento Pleno del 29 de
marzo de 2023, que acordd iniciar los tramites para la renovacion del reconocimiento como
Ciudad Amiga de la Infancia y la Adolescencia.

La renovacion del Reconocimiento ha implicado la recopilacion de la informacion relativa al trabajo
realizado durante estos anos, la presentacién de las propuestas de actuacion de futuro y la
seleccién de los indicadores de seguimiento y evaluacion.

6 Debido a la pandemia COVID-19, la convocatoria para la renovacién del Reconocimiento se traslado a 2023.
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https://www.zaragoza.es/sede/portal/servicios-sociales/ciudad-infancia/
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Toda esta informacion asi como la documentacion a aportar en la candidatura se realizé a través
de la Plataforma Digital de Reconocimiento de Ciudades Amigas de la Infancia de UNICEF.
Ademas, UNICEF complementé la valoracién de la candidatura al Reconocimiento con una visita
de evaluacion

El 27 de noviembre de 2023, la Secretaria Permanente de Ciudades Amigas de la Infancia
resolvio otorgar la Renovacion del Reconocimiento como Ciudad Amiga de la Infancia y
Adolescencia a la ciudad, por un periodo de 4 afios (2024-2027).

3.2.2. Coordinacion del Grupo Motor del PLIAZ

Desde el Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad se coordina el trabajo del Grupo Motor
del PLIAZ, érgano municipal de coordinacion interna con representacion de diferentes Servicios
del Ayuntamiento de Zaragoza destinado a impulsar e implantar de forma transversal el PLIAZ en
todas sus fases y a favorecer el intercambio de conocimiento y la colaboracion intrainstitucional.

En la actualidad , forman parte del Grupo Motor siete Servicios: Programa de Infancia de Servicios
Sociales Comunitarios, Servicio de Juventud, Servicio de Educacion, Patronato de Educacion
Infantil y Bibliotecas, Oficina Técnica de Transparencia y Gobierno Abierto, Oficina de Medio
Ambiente, Accion Climatica y Salud Publica y el propio Servicio de Planificacion, Familia y
Accesibilidad.

Alo largo de 2023 se realizaron tres reuniones, en las que se trabajaron distintas cuestiones, entre
ellas: validacion de la propuesta de estructura y proceso de elaboracion del nuevo PLIAZ,
proceso de renovacion del Sello de Ciudad Amiga de la Infancia, evolucion del Consejo de
Infancia y Adolescencia, resultados de la Encuesta de Bienestar Subjetivo de la Infancia de
Zaragoza, informe de Indicadores de Bienestar de la Infancia y la Adolescencia de Zaragoza 2021.

3.2.3. Consejo de Infancia y Adolescencia de Zaragoza (CIAZ)

El Consejo de Infancia y Adolescencia de Zaragoza es el 6rgano consultivo representativo de los
nifos, ninas y adolescentes de la ciudad destinado a garantizar el derecho de éstos a participar en
las decisiones municipales que les afecten. Se constituy6 el 20 de noviembre de 2021, acorde a la
normativa aprobada el 29 de julio de 2021 y su gestidon y funcionamiento se coordina desde la
Secretaria Técnica que gestiona el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad.

Durante 2023, la Secretaria Técnica ha trabajado en varios ejes:

A) Actividades con los Consejeros y Consejeras del CIAZ: sesiones de trabajo mensuales,
eventos especiales y participacion en otros espacios.

B) Actividades con los recursos de infancia y adolescencia
C) Actividades para la renovacién del CIAZ

D) Manifiestos del CIAZ al Ayuntamiento
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e Sesiones de trabajo mensual

Los Consejeros y Consejeras del CIAZ se reunen, habitualmente, una vez al mes. En estas
sesiones se profundiza sobre el tema elegido para el Manifiesto del afio y se trabajan distintas
cuestiones municipales que les afectan. Durante 2023, se han celebrado 10 sesiones de trabajo

mensuales:

Tabla 3: Sesiones de trabajo mensuales del CIAZ. Aiio 2023.

Taller enero
Taller febrero
Taller marzo

Sesion especial
abril

Talleres mayo

Taller junio

Sesion especial
septiembre

Sesion
septiembre

Taller octubre
con familias

Diciembre

- Conocimiento y establecimiento de normas
- Validacién del tema anual ODS 11
- Trabajo sobre ODS 11

- Sesion en el Aula de Medio Ambiente “La Calle
Indiscreta”

- Aportacion cualitativa sobre la Encuesta de
Bienestar de la Infancia de Zaragoza

- Votacion de portadas guia de Actividades
Educativas Escolares 2023-2024

- Trabajo ODS 11 para el Manifiesto

- Informacién de Unicef sobre la opinion de NNA a
los partidos politicos antes de las elecciones.

- Contestacién a la encuesta que les realizan
desde el foro joven de Asturias.

- Apoyo a la Candidatura de Zaragoza como
Capital Europea del Deporte 2026.

- Votacion del lema para la campana del 20N
- Visita guiada en el ayuntamiento y bus turistico

- Adaptacion del manifiesto
- Preparacion de la sesion con familias

- Grabacion de videos visibilizacion del CIAZ en la
web municipal

- Presentacioén a familias de las actividades del
CIAZ

- Valoracién de las familias

- Evaluacion de NNA sobre el Consejo 2022/2023

-Cuestionario de evaluacion

27

26

39

24

28

28

30

21

26

28

13

10

18

11

13

12

18

10

12

14

16

21

13

15

16

12

11

14

17

15

24

14

18

18

16

13

15

10

11

15

10

10

10

14

11
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e Eventos especiales

Los Consejeros y Consejeras del CIAZ también participan en actos como representantes de la
infancia y la adolescencia. A lo largo de 2023 se ha participado en 4 actos publicos.

Tabla 4: Eventos especiales en los que ha participado el CIAZ. Aiho 2023.

Sesion Antenas Informativas: Conocimiento del funcionamiento del

Consejo 3 0 3 2 1
Inauguracion del Jardin Ecosocial de San José (Representantes

. o 6 1 5 3 3
del Consejo del distrito)
Lectura Publica en el Dia Internacional del Libro y de los Derechos

2 1 1 2 0

de Autor.
Reunién con representante de Unicef en el proceso de renovacion 6 5 4 3 3

a Zaragoza del Sello de Ciudad Amiga

e Participacion en otros espacios

La experiencia de participacion en el CIAZ esta favoreciendo que chicos y chicas opten a ser
representantes de la ciudad en otros espacios de participacion a nivel nacional:

* Consejo Estatal de Infancia y Adolescencia: 3 adolescentes postularon (2 sido elegidos
suplentes)

e Grupo Asesor mayores de 18 afnos de Unicef: 1 joven

B) ACTIVIDADES CON RECURSOS DE INFANCIAY ADOLESCENCIA

El CIAZ se basa en los recursos municipales de infancia y adolescencia (CMTL y Zonas Joven). A

lo largo de 2023 se han programado una serie de actividades para apoyar y acompafar a
animadores/as y educadores/as en su implicacion con el CIAZ.
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Tabla 5: Actividades con los recursos de infancia y adolescencia. Afio 2023.

Presentacion Memoria 2022, tematica y 125 44 de infancia
programacion 2023 personas 81 de adolescencia

Sesiones informativa virtual sobre el

ODS 11 para realizar aportaciones al 51 personas 21 de infancia
Manifiesto 2023 16 de adolescencia

Sesidn formativa presencial sobre ODS
e indicaciones para trabajar el tema y 39 personas
aportar al manifiesto

13 de infancia
13 de adolescencia

Concurso lemas 20N. Creacion y
aportacion de frases para la campana 351 NNA 10 recursos
del 20N Dia de los Derechos del Nifio

Aportaciones al manifiesto. Frases 7 de infancia
sobre la tematica de trabajo concurso 314 NNA 2 de Colegios de primaria-
para el cartel anunciador del 20N secundaria

Sesion virtual. Informacién sobre el
proceso de participacion en el CIAZ 64 personas
para 2023/2024. Aclaracién de dudas

10 de infancia
29 de adolescencia

5 de infancia
Cuestionario de valoracién 7 de adolescencia
2 con ambos

C) ACTIVIDADES PARA LA RENOVACION DEL CIAZ

La estructura organizativa del CIAZ se basa un proceso participativo que comienza con la
celebracion de Asambleas en todos los distritos, la celebracion de las Camaras de Infancia y
Adolescencia vy, finalmente, el Pleno, donde se lleva a cabo la renovacién del CIAZ.

En 2023, esta sesidon de renovacion se realizdé el 18 de noviembre, con la asistencia de la
Alcaldesa de Zaragoza, representantes de los grupos politicos e invitados especiales (Presidente
y representantes de UNICEF, Alcalde Infantil y representantes del Consejo de la Juventud y del
Consejo de Ciudad), ademas de educadores y educadoras, personal técnico municipal, familiares
y acompanantes de los NNA.
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Tabla 6: Actividades del proceso de seleccion de representantes del CIAZ. Aiio 2023.

Asambleas

Camara de Infancia

Camara de Adolescencia

Pleno CIAZ: renovacion

15 urbanas
10 barrios rurales

14

13

148

D) MANIFIESTO DEL CIAZ
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82 de CTLS
3 Educ. Calle

4 PIEES 1607

5 Zonas Jovenes
62 Oftros (colegios)

22 recursos 44
1 NNA a titulo particular
17 recursos 29
2 NNA a titulo particular
17 Infancia 34

17 Adolescencia

86

29

16

74

12

14

18

Durante la sesion de renovacién, la Alcaldesa de Zaragoza dio cuenta de las actuaciones
municipales emprendidas durante el afo sobre las propuestas recogidas en el Manifiesto 2022

cuyo tema era la diversidad, con el lema: ‘Diversidad en Zaragoza, quien respeta Goza'.

Por su parte, los chicos y chicas expusieron el trabajo realizado durante 2023 sobre el ODS 11 y

entregaron a la alcaldesa el Manifiesto 2023 ‘Por una Zaragoza sostenible, todo es posible’.

En este proceso de retorno y rendicién de cuentas, participaron las siguientes Areas Municipales:

e Area de Cultura, Educacion y Turismo

* Area de Economia, Transformacion Digital y Transparencia

* Area de Medio Ambiente y Movilidad

* Area de Participacion Ciudadania y Régimen Interior

e Area de Politicas Sociales

* Area de Presidencia, Relaciones Institucionales y Seguridad Ciudadana

* Area de Urbanismo, Infraestructuras, Energia y Vivienda

7 Ademas de los 160 nifios, nifias y adolescentes participantes, también participaron en las Asambleas 72

personas adultas (38 educadores/as, 24 familiares, 6 técnicos/as y 4 representantes politicos).
8 Los distritos en los que no hay representantes son: Actur, Miralbueno y Casablanca.
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3.2.4. Celebracion del 20N, Dia Internacional de los Derechos de
la Infancia y la Adolescencia

Zaragoza se une a la celebracion del Dia Internacional de los Derechos de la Infancia y
Adolescencia, por el compromiso con los Derechos de los NNA y con el sello de UNICEF. Esta
celebracién se hace coincidir con la sesién plenaria del CIAZ, donde se visibiliza la participacion
de la infancia y adolescencia en la actividad municipal.

El tema y el lema del dia del 20 de noviembre es seleccionado por los/as consejeros y consejeras
del CIAZ. Este afio se abord6 el ODS 11 y el lema fue: ‘Por una Zaragoza sostenible, todo es
posible’.

La carteleria para la difusion del 20N, Dia de los Derechos de la Infancia y Adolescencia se realiza
sobre el lema elegido en el CIAZ y se distribuyd por toda la ciudad a través de posters, buses y
mupis. Ademas, y como otros afos, la ciudad se uni6¢ a otras ciudades en la celebracién del 20N
con la iluminacién de las fuentes ornamentales de la ciudad en azul y la proyeccién en el edificio
de Etopia del disefio y lema de este afio.

3.2.5 Elaboracion y coordinacion del Il Plan Local de Infancia y
Adolescencia

La informacion relativa a esta actuaciéon puede consultarse en el apartado 3.1.2. de esta Memoria.
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3.3. Tercer Sector de Accion Social

Desde el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad se gestionan las relaciones generales
del Area con el Tercer Sector de Accion Social. En concreto, las lineas de trabajo en este ambito
son:

1. Plan Estratégico de Subvenciones
2. Consejo Sectorial de Accion Social

3. Informes sobre entidades del Tercer Sector

3.3.1. Plan Estratégico de Subvenciones

Por Acuerdo del Gobierno de Zaragoza de 21 de febrero de 2020 se aprobé el Il Plan Estratégico
de Subvenciones del Ayuntamiento de Zaragoza 2020-2023°. Este Plan incluye varias Lineas
Estratégicas de actuacion, entre las cuales esta la Linea Estratégica N° 1: Accién Social, en la
que se integran las lineas especificas de subvenciones correspondientes al Area de Politicas
Sociales.

Desde el Servicio de Planificaciéon, Familia y Accesibilidad se llevan a cabo a las siguientes
funciones:

A) Gestion de la Convocatoria de Subvenciones en materia de Accion Social.

B) Gestidén de Convenios

C) Elaboracion de la memoria anual de evaluacion del Plan Estratégico de Subvenciones del
Area.

A) CONVOCATORIA DE SUBVENCIONES EN MATERIA DE ACCION SOCIAL

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad gestiona la Convocatoria de Subvenciones en
materia de Accion Social, incluidas en la Linea Estratégica n.° 1 de Accion Social del Plan
Estratégico de Subvenciones 2020-2023.

Estas subvenciones, de caracter bienal, estan destinadas a financiar proyectos de intervencion
social propuestos por entidades y asociaciones sin animo de lucro, en régimen de concurrencia
competitiva, que se desarrollen en la Ciudad de Zaragoza.

Durante el afo 2023, se encuentra en ejecucion la Convocatoria de Subvenciones 2022-2023,
aprobada por el Gobierno de Zaragoza el 2 de junio de 2022 y publicada en el BOPZ de 10 de
junio de 2022.

9 El lll Plan Estratégico de Subvenciones 2020-2023 ha estado vigente hasta diciembre del afio 2023. Fue
actualizado el 26 de marzo de 2021, el 11 de marzo de 2022 y sobre éste se planted la actualizacion para 2023.
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Al Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad le corresponde la gestion técnica de las
subvenciones, que incluye la elaboracion técnica de las bases de la convocatoria, la valoracion
técnica de los proyectos', el examen de las reformulaciones voluntarias y la revision de las
justificaciones anuales.

Tabla 7: Datos generales de la Convocatoria de Subvenciones de Accién Social. Aiio 2023.

Expedientes presentados 159
Expedientes valorados positivamente 148
Expedientes denegados 3
Expedientes excluidos 8
Expedientes con renuncia a la concesion 0
Consignacion presupuesto municipal disponible 1.650.000,00 €
Importe total de los proyectos presentados 8.659.231,85 €
Importe total de la subvencién solicitada 3.999.220,28 €
Importe total de la subvencién concedida 1.630.400,00 €

B) SUBVENCIONES NOMINATIVAS (CONVENIOS)

Los convenios gestionados desde el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad durante
2023 han sido los siguientes:

e Convenio CERMI Atencién a la Discapacidad: destinado a apoyar el trabajo asociativo
de CERMI-Aragén vy la asistencia que presta a sus entidades asociadas, las tareas de
sensibilizaciéon y concienciacion sobre discapacidad en la ciudad de Zaragoza y la
promocion de la participacion. La dotacion econdmica es de 15.000 €.

e Convenio Hermandad Sangre de Cristo: destinado a apoyar el trabajo de recogida y
traslado de cadaveres desde el lugar de fallecimiento al Instituto de Medicina Legal de
Aragon, en Zaragoza, o al lugar designado por la autoridad judicial. La dotacion econémica
es de 130.000 €.

10 El examen y valoracion técnica se realiza, en razén del ambito principal de cada proyecto, por técnicas/os
municipales adscritos a los Servicios de Igualdad, Servicios Sociales Comunitarios, Servicios Sociales
Especializados y el propio Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad.
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C) MEMORIA DE EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE SUBVENCIONES

Desde el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad se elabora y remite a la Oficina de
estudios, asesoramiento econdmico y disefio de Servicios Publicos, la informacion relativa a las
subvenciones del Area de Politicas Sociales para la elaboracién de la Memoria de Evaluacién del
cumplimiento del Plan Estratégico de Subvenciones.

En 2023, la consignacion definitiva del total de las partidas incluidas en la Linea 1 del Plan
Estratégico de Subvenciones ha sido de 7.851.050,00 €, con un porcentaje de ejecucion del
95,01%, un punto porcentual superior que el afio anterior.

Tabla 8: Datos de ejecucidn presupuestaria de la Linea 1 del Plan Estratégico de Subvenciones. Aiio 2023.

Todos los Convenios Linea 1 2464600 € 2.474600€ 2.414.600€ 97,58%
Aiio%? 5 Subvenciones en materia de Accion Social 1.650.000,€ 1.650.000€ 1.630.400€  98,81%
ACS 2316 Ayudqs gastos vivienda, tasas e impuestos 220.000 € 0,00 € 0,00 € )
48900 municipales.
ACS 2313 Programa Respiro y apoyo a cuidadores de 96.450 € 96.450 € 0,00 € 0%

48900 personas con discapacidad

ACS 2316

48000 Plan de choque crisis: Ayudas de Urgencia Social 5.850.000 € 3.450.000 € 3.327.265€ 96,44%

ACS 2316 Ayudas transeuntes. Casa Abierta. Mddulo de

[v)
48021 Insercion. Becas Housing First 20.000 € 20.000 € 1.700€ 8.5%

IGL 2317 Atenciéon victimas de Violencia de género e

48903  intrafamiliar 160.000 € 160.000 € 85.000 € 53,13%

TOTAL 10.461.050 € 7.851.050 € 7.458.965 € 95,01%

3.3.2. Consejo Sectorial de Accién Social

El Consejo Sectorial de Accion Social es un 6rgano de participacion, informacion, control y
asesoramiento, de naturaleza consultiva y de ambito municipal. Su finalidad es facilitar la
participacién de la ciudadania y canalizar la informacion de las entidades asociativas en los
asuntos municipales relativos a la Accion Social.

El Consejo Sectorial depende del Consejo de Ciudad, conforme a lo establecido en el Reglamento
de Organos Territoriales y de Participacion Ciudadana el 28 de julio de 2005. Se rige por lo
dispuesto en dicho reglamento asi como por su propio reglamento de funcionamiento, aprobado
por Ayuntamiento Pleno el 22 de abril de 2009.
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La Presidencia del Consejo Sectorial de Accién Social la ostenta la Consejera del Area de Politica
Sociales. En la actualidad, forman parte del mismo 42 vocales: 6 representantes politicos; 27
entidades sociales, 1 administracion publica autondmica y 8 técnicos/as municipales.

COMPONENTES POLITICOS

e Consejera del Area de Politicas Sociales ®  Grupo Municipal Socialista (PSOE)
® Concejala Delegada del Mayor y Familia ®  Grupo Municipal Zaragoza en Comun (ZEC)
®  Concejala Delegada de Juventud ®  Grupo Municipal VOX

ENTIDADES SOCIALES

* Red Aragonesa de Entidades Sociales para la ® Federacion de Asociaciones de Barrios de
Inclusion Zaragoza (FABZ)

¢ Junta Gestora de la Casa de las Culturas ®  Unioén Vecinal Cesaraugusta

e (Caritas Diocesana ® Federacion Aragonesa de Solidaridad (FAS)

®* Cruz Roja ®*  Fundacioén La Caridad

¢ Fundacion Federico Ozanam ¢ Coordinadora Aragonesa del Voluntariado

®  Organizacién Nacional de Ciegos (ONCE) ® Observatorio Aragonés Discapacidad Intelectual

®  Fundacién El Tranvia ® Plena Inclusién de Aragon

®  Fundacién DFA ® Federacion de Asociaciones de Educacion de

e Comité Espariol de Representantes de Personas Adultos (FAEA)
con Discapacidad de Aragon (CERMI Aragén) *  YMCA

*  Asociaciéon Aragonesa de Empresas de Insercion *  Foérum de Entidades Aragonesas de Salud Mental
(AREI) * LARES Aragon. Asociacion de Residencias

*  Fundacion Adunare e ACCEM

®  Colegio Profesional de Trabajo Social *  KAIROS Sociedad Cooperativa

® Union General de Trabajadores (UGT)
®*  Comisiones Obreras (CCOQ)

OTRAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

® |nstituto Aragonés de Servicios Sociales

PERSONAL MUNICIPAL (Con voz pero sin voto)

® Coordinador General del Area de Politicas ® Jefatura de Servicio de Servicios Sociales
Sociales. Comunitarios
® Asesor del Area de Politicas Sociales. ® Jefatura de Servicio de Servicios Sociales

e Jefatura de Servicio de Planificacion, Familia y Especializados

Accesibilidad ® Jefatura de la Seccion de Programas y Proyectos

e Jefatura de Servicio Administrativo del Area de del Servicio de Planificacion

Politicas Sociales ® Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda S.L.U.

El Servicio de Planificacién, Familia y Accesibilidad desarrolla las tareas de relacion técnica con
las entidades y miembros de este Consejo, en coordinacion con el Servicio Administrativo de
Politicas Sociales. Las actuaciones implican, desde la convocatoria, organizacion material de la
misma, hasta el seguimiento de la ejecucion de acuerdos, evaluaciéon de solicitudes, organizacion
de grupos de trabajo y procesos participativos.
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El Consejo Sectorial de Accion Social desarrolla su actividad a través de Sesiones Plenarias y
Comisiones de Trabajo.

e Sesiones plenarias celebradas

Durante el ano 2023, se celebrd una Sesion Plenaria del Consejo Sectorial, el dia 31 de
octubre.

e Comisiones de trabajo
Durante 2023, esta en funcionamiento:
o Comisiéon de Calidad en la Atencion de los Servicios Sociales (véase apartado 3.4.2.)

© Mesa de Accesibilidad (véase apartado 3.5.2.)

3.3.3. Informes de entidades del Tercer Sector

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad elabora dos tipos de informes sobre las
entidades del Tercer Sector:

¢ Informes técnicos de para las solicitudes y renovaciones de Declaracién de Interés
Publico Municipal / Interés Ciudadano.

Durante 2023, se han realizado 9 informes.

¢ Informes de entidades del Tercer Sector a peticion de los responsables politicos
municipales.

Se han elaborado 50 informes sobre entidades del Tercer Sector durante 2023.

24



Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad. Memoria 2023

3.4. Oficina de Atencion a la Ciudadania y Buenas
Practicas

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad tiene encomendadas las funciones de impulsar
las actuaciones de calidad y buenas practicas en los Servicios Sociales, la aplicacion de la
normativa sobre derechos y deberes de las personas usurarias asi como la atencion de sus
reclamaciones y sugerencias. Estas funciones se desarrollan desde la Oficina de Atencién a la
Ciudadania y Buenas Practicas.

Los ejes de trabajo de la Oficina de Atencion a la Ciudadania y Buenas Practicas son:
1. Atencién a la ciudadania

2. Participacion

3. Calidad

3.4.1. Atencion a la ciudadania

Una de las principales lineas de trabajo de la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Buenas
Practicas es la atencidon directa a la ciudadania y el asesoramiento y gestiéon de las quejas vy
sugerencias relativas a los Servicios Sociales Municipales. Ademas, se presta apoyo a aquellas
personas que lo solicitan para la presentacion de recursos potestativos o tramites de naturaleza
analoga. El objetivo de este servicio es, por un lado, mejorar la satisfaccion de las personas
usuarias y, por otro, los procesos internos que dan lugar a la prestacion de los servicios publicos.

La Oficina de Atencion a la Ciudadania y Buenas Practicas presta sus servicios a través de
distintos canales, con el objetivo de garantizar el derecho de todas las personas a hacer uso de
los mecanismos de quejas y sugerencias existentes.

e Atencion presencial con cita previa™
e Atencion telefénica
e Por correo electrénico

e Servicio web de quejas vy sugerencias del Ayuntamiento de Zaragoza

11 Desde 2023, también se puede solicitar cita previa con la Oficina a través del Servicio de Atencion
Telefonica de Servicios Sociales (900 700 107)
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A) EVOLUCION DE LAS INCIDENCIAS

Desde la puesta en marcha de la Oficina en el afio 2018, el nimero de incidencias ha aumentado
anualmente, a excepcion del ano 2020, y alcanza su maximo en 2022, cuando se atendieron
1.053 incidencias. En 2023, las incidencias atendidas descienden a 972.

Figura 1: Evolucion anual de las incidencias (N). 2018-2023.
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La tabla que sigue muestra los principales datos comparativos de las incidencias de 2022 y 2023.

Tabla 9: Evolucion principales datos de incidencias. Ao 2022 y 2023.

Total incidencias atendidas durante el afio 1053 972 -7,69 %

Incidencias segun via de entrada

Oficina de Atencion a la Ciudadania 440 372 -15,45 %
Web municipal 478 423 -11,51 %
Derivada de Centro 96 124 29,17 %
Expediente 39 53 35,90 %

Incidencias segun forma de atencion

Presencial 121 182 50,41 %
Telefonica 264 147 -44,32 %
Telematica 533 465 -12,76 %
Servicio 135 178 31,85 %

Incidencias segun tipologia

Informacién 244 196 -19,67 %
Cambio de profesional 57 8 -85,96 %
Estado de expediente 46 67 45,65 %
Tramites acceso ayudas y recursos 63 45 -28,57 %
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Otros 78 76 -2,56 %
Solicitud Ayuda 181 176 -2,76 %
Para la propia persona 154 151 -1,95 %
Para otras personas 27 25 -7,41 %
Agradecimiento 22 0 -100,00 %
Sugerencia 20 19 -5,00 %
Queja 357 344 -3,64 %
Acceso 66 59 -10,61 %
Profesionales y Centros 58 51 -12,07 %
Ayudas y Recursos 128 7 -39,84 %
Tramites 27 29 7,41 %
Ciudadania 78 128 64,10 %
No procede 38 55 44,74 %
Cambio Profesional 190 182 -4,21 %
No consta 51 46 -9,80 %
Trato inadecuado 28 30 7,14 %
No ayuda 66 58 1212 %
No entendimiento 45 48 6,67 %

En cuanto a la evolucion mensual, se observa un volumen relativamente estable de incidencias
atendidas (en torno a 80), salvo en el mes de mayo cuando se llega a 111 incidencias y los meses
de verano (julio y agosto) y diciembre, que descienden, al igual que en anos anteriores.

Figura 2: Evolucion mensual de las incidencias (N). Aio 2023.
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B) VIA DE ENTRADA DE LAS INCIDENCIAS

El 82% de las incidencias entran a través de la Oficina, bien de manera presencial, telefonica, por
correo o0 bien a través del Portal web (que suponen el 44%). La ciudadania también pueden
presentar quejas y sugerencias en los Centros Municipales de Servicios Sociales (CMSS), que
posteriormente son comunicadas a la Oficina. En 2023, el 13% de las incidencias atendidas
procedian de los propios CMSS. El resto, un 5%, entran via expediente administrativo desde las
Juntas de Distrito o Registro General.

Figura 3: Incidencias segun via de entrada (%). Aio 2023.
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C) FORMA DE ATENCION

De las 972 incidencias presentadas durante 2023, el 82% son atendidas desde la Oficina. En
concreto, se han realizado 182 atenciones presenciales, 147 atenciones telefénicas y 465
atenciones telematicas (via web o correo). En algunos casos, aunque la entrada de la incidencia
se haya producido a través de la web o por correo electronico, se contacta telefénicamente para
ampliar la informacion y/o facilitar la resolucion de la incidencia.

Tanto las incidencias que se realizan en los CMSS asi como los expedientes administrativos, son
atendidas y resueltas desde las direcciones de los propios CMSS™. En 2023, desde los CMSS se
atendieron 178 incidencias.

12 En estos casos, la labor de la Oficina es fundamentalmente de registro.
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Figura 4: Incidencias segun forma de atencion (%). Ailo 2023.
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D) PERFIL DE PERSONAS ATENDIDAS

Las 972 incidencias atendidas en el afo, han sido realizadas por un total de 743
personas/organizaciones diferentes. En concreto, el 99% de las incidencias proceden de
personas fisicas (63% de mujeres y 37% de hombres). Solamente el 1% de las incidencias
atendidas provienen de organizaciones o colectivos (concretamente, 14).

Figura 5: Incidencias segun tipo de interesado (%). Ao 2023.
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Segun el numero de incidencias realizadas, 641 de las 743 personas atendidas realizan una sola

incidencia a lo largo del afo. Por su parte, 102 personas presentan varias incidencias.

concreto, 65 personas presentaron 2 incidencias y 37 personas, mas de 3 incidencias.

Figura 6: Personas atendidas segun numero de incidencias realizadas
(N). Aino 2023.
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E) TIPOLOGIA DE LAS INCIDENCIAS

En

En cuanto a la tipologia de las incidencias atendidas, se mantienen los porcentajes del afo
anterior. El mayor porcentaje de incidencias corresponden a la categoria de “Quejas” que
representan el 35% (344). Las incidencias de “Informacion”, “Solicitud de ayuda” y “Cambio de

profesional” representan en torno al 20% cada una.

Figura 7: Incidencias segun tipologia (N). Aio 2023.
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* Incidencias de INFORMACION

Se han atendido casi 200 solicitudes de informacion. Del total de las mismas, el 34% son relativas
al estado de expedientes sobre prestaciones y servicios de servicios sociales. El 23% de las
solicitudes de informacion son sobre tramites de acceso a ayudas y recursos (forma y lugar de
solicitud, cuantias, incompatibilidades, etc.). Unicamente, el 4% (8 incidencias) son referidas a
informacién para cambiar de profesional, una tipologia que se ha reducido significativamente
durante 2023 al darse esta informacion también desde el Servicio de Atencion Telefénica. El resto,
se engloban en la categoria “Otros”, donde se incluyen muy diversas solicitudes de informacion
(Bono Social Térmico y Bono Social del Agua, ayudas para familias numerosa, vivienda o
discapacidad, programas y planes de servicios sociales, etc.)

Figura 8: Incidencias de informacién segun motivo (%). Aiho 2023.
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¢ Incidencias SOLICITUD DE AYUDA

En cuanto a las solicitudes de ayuda, el 86% corresponden a ayuda para la propia persona que
realiza la incidencia y se derivan al centro/unidad competente para su atencién. En su mayoria,
son solicitudes de ayuda relativas a alimentacion o vivienda. Sin embargo, el 14% de las
solicitudes de ayuda que se realizan son para otras personas (familiares, vecinos/as o personas
sin hogar).

¢ Incidencias DE QUEJAS

Durante 2023, las quejas ascienden a 344, que representan el 35% de las incidencias atendidas.
De éstas, el 37% pertenecen a la categoria “Quejas de ciudadania”, que corresponde a quejas
que realizan las personas sobre otras. Mayoritariamente, se trata de quejas sobre personas sin
hogar. Se observa un importante incremento de las mismas con respecto al afio 2022.
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Las quejas sobre “Ayudas y Recursos” han descendido de un 33% a un 22% en 2023, siendo la
denegacion de las ayudas de urgencia junto al retraso en la tramitacién de su solicitud los motivos
mas frecuentes (68% de estas quejas). Un 17% de las quejas son sobre los servicios de infancia
y un 15% sobre las prestaciones domiciliarias.

Las quejas de “Acceso” representan el 17%. Estas corresponden a quejas por demora en las citas
o dificultades de acceso. Otro 15% son quejas sobre profesionales y centros, ya sea por el trato
recibido o por la insuficiencia de personal en algun centro en momentos concretos.

Finalmente, las quejas relativas a “Tramites” ascienden a 29 (retraso en la tramitacion de cambio
de profesional, proceso de evaluacion de riesgo de menores, falta de informacién sobre tramites
en la web municipal, entre otros).

Figura 9: Incidencias de Queja segun motivo (%). Afio 2023.
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¢ Incidencias DE SUGERENCIA

Durante 2023, se han recibido 19 sugerencias de diversa tematica: ampliacién de los horarios de
los recursos municipales para infancia, actualizacion de los precios de los productos de las ayudas
de urgencia, creacién de consignas para personas sin hogar, creacion de un comedor social en
Parque Goya, aumento de los tramo de edad para la vivienda joven, entre otras.

¢ Incidencias DE CAMBIO DE PROFESIONAL

En 2023, se producen 182 solicitudes de cambio de profesional. La mitad de las solicitudes de
cambio de profesional se realizan directamente en el CMSS (51%) y otro 29% en la Oficina. Las
solicitudes a través de expediente administrativo se mantienen en 35, cifra similar a la registrada
los afios anteriores.
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El plazo medio de resolucién de las solicitudes de cambio de profesional es de 10 dias, salvo en
aquellas que se realizan a través de expediente administrativo cuyo plazo de resolucion asciende
a los 35 dias de media.

Figura 10: Solicitudes de cambio de profesional segun via de entrada
(%). Ao 2023.

En cuanto a los motivos para solicitar el cambio de profesional, el 32% de las personas usuarias
hace referencia a que no se siente ayudado/a, el 26% a la falta de entendimiento con el

profesional y el 16% considera que no ha recibido un trato adecuado. En el 25% restante no
consta la motivacion del cambio.
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Figura 11: Solicitudes de cambio de profesional segiin motivo (%).
Aio 2023.
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Realizada la solicitud de cambio de profesional por la persona usuaria, esta es atendida por la
Direccion del CMSS para conocer y profundizar los motivos de la misma asi como para comunicar
el resultado de su solicitud. Siete de cada diez solicitudes de cambio de profesional se conceden y
el 15% desiste del cambio en la entrevista con la Direccion. Solamente se rechazan el 14% de las
solicitudes al considerarse que no procede (no ser titular del expediente, estar en proceso de
valoracién de menores, etc.).

Figura 12: Solicitudes de cambio de profesional segtin concesion (%).
Ano 2023.
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El 45% de los y las profesionales de trabajo social de los CMSS no ha recibido ninguna solicitud
de cambo de profesional en 2023. El 30% de profesionales ha recibido 1 o 2 cambios y el 25%
recibe 3 o mas cambios.

Figura 13: Profesionales segin numero de solicitudes de cambio realizadas
(N). Ao 2023.
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¢ Incidencias que NO PROCEDEN

En 2023, un total de 55 quejas recibidas en la Oficina “No proceden” por no ser competencia del
Area de Politicas Sociales. Sin embargo, todas ellas son respondidas para informar y orientar la
queja a la administracién competente (estatal, autonémica u otras Areas del Ayuntamiento).

F) INCIDENCIAS SEGUN SERVICIOS Y CENTROS

Tres cuartas partes de las incidencias recibidas en la Oficina de Atencién a la Ciudadania y
Buenas Practicas corresponden a Servicios Sociales Comunitarios (73,5%). Por su parte, el 14,2%
de las incidencias son relativas a Servicios Sociales Especializados. El resto, corresponden a
otros Servicios Municipales u otras Administraciones Publicas (12,3%).

Figura 14: Incidencias segun servicio afectado (%). Afio 2023.
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En relacion a las incidencias de Servicios Sociales Comunitarios, 86 son imputadas a los Servicios
Centrales por su tematica. Los CMSS San José y San Pablo son los centros con mayor nimero
de incidencias

Figura 15: Servicios Sociales Comunitarios: incidencias por Centro (N). Aiho 2023.
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En cuanto a las incidencias correspondientes a Servicios Sociales Especializados, destacan las
incidencias que recibe el Albergue Municipal debido fundamentalmente a que todas las incidencias
relativas a personas sin hogar son trasladadas al mismo.

Figura 16: Servicios Sociales Especializados: incidencias segun centro (N). Aio 2023.
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3.4.2. Participacion

A) COMISION DE CALIDAD DE LA ATENCION EN SERVICIOS SOCIALES

En el marco del Consejo Sectorial de Accion Social, se constituyd en el ano 2018 la Comision de
Calidad de la Atencién en Servicios Sociales, como foro de debate y encuentro entre entidades y
administracion cuyo fin es dar voz a las personas usuarias, y junto con ellas plantear mejoras que
redunden en la calidad de los servicios. La Oficina de Atencién a la Ciudadania y Buenas
Practicas realiza la labor de coordinacién de dicha Comision.

Desde el cuarto trimestre de 2021, el trabajo de la Comision de Calidad se ha centrado en los
servicios dirigidos a personas sin hogar, en concreto, en el Albergue Municipal. En la actualidad,
forman parte de esta Comision de Trabajo, 12 entidades sociales y personal técnico municipal.
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ENTIDADES SOCIALES

* ACCEM ® Espacio de Informacion, Promocion y Defensa de
e  (Caritas Diocesana los Derechos Sociales
e CCOO Aragon ®  Federacion de Asociaciones de Barrios de

Zaragoza (FABZ)

®  Fundacion La Caridad

® Plena Inclusion de Aragén
UGT Aragén

¢ CERMI Aragon
¢  Colectivo Dignidad

®  Colegio Profesional de Educadoras y Educadores
Sociales de Aragon

®  Colegio Profesional de Trabajo Social de Aragén

PERSONAL MUNICIPAL

® Coordinador General del Area de Politicas ® Jefatura de Servicio de Servicios Sociales
Sociales. Especializados

® Jefatura de la Seccion de Calidad y Buenas ® Direccion del Albergue Municipal
Practicas

® Jefatura de Seccion de Alojamiento Temporal e
® Socidloga del Servicio de Planificacion Infravivienda

Durante 2023, desde la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Buenas Practicas se ha trabajado la
propuesta de la Comision de realizar un estudio de satisfaccién de las personas usuarias del
Albergue Municipal (véase apartado 3.4.3. de esta Memoria). Ademas, la Oficina presenta
anualmente los principales datos e indicadores de la atencion a la ciudadania que realiza.

3.4.3. Calidad

A) ENCUESTA DE SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL ALBERGUE
MUNICIPAL

En el marco de la Comision de Calidad del Consejo Sectorial de Accion Social, se considerd
oportuno la realizacion de una encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del Albergue
Municipal, con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se prestan, identificar
aspectos susceptibles de mejora y garantizar la participacion de las personas usuarias.

La recogida de informacion se realizé a través de encuestas presenciales en las instalaciones del
Albergue Municipal, durante los meses de enero a abril de 2023. La muestra ascendié a 316
personas usuarias seleccionadas de forma aleatoria y representativa.

Desde el Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad se ha llevado a cabo las tareas de
elaboracién del cuestionario y la muestra, el seguimiento del pretest y del trabajo de campo™, el
disefo del plan de analisis de los datos, la elaboracion y presentacion del informe final.

La ficha técnica, cuestionario y resultados de la Encuesta de satisfacciéon de las personas usuarias
del Albergue Municipal, puede consultarse en este enlace.

13 El trabajo de campo fue realizado por la empresa High Remark.
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B) FORMACION A PROFESIONALES

Anualmente, la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Buenas Practicas organiza cursos de
formacion dirigidos a profesionales de los CMSS relacionadas con los derechos y deberes de las
personas usuarias de los servicios sociales, la atencion a la ciudadania, calidad, etc.

En el ano 2023, se ha organizado el curso “Gestién de conflictos en el trabajo con la ciudadania
desde los Servicios Sociales”, dirigido a dotar a los y las profesionales de recursos y habilidades
comunicativas que faciliten y mejoren el servicio. El curso tuvo una duracion de 15 horas y
participaron 14 profesionales. La valoracién general del curso fue de 8,1 y la satisfaccion media
del alumnado de 8,4.

3.5. Accesibilidad

3.5.1. Ordenanza de Accesibilidad

Un paso decisivo para avanzar en la construccion de una ciudad mas accesible e inclusiva ha sido
la aprobacion, por el Pleno del Ayuntamiento de Zaragoza, de la nueva Ordenanza de
Accesibilidad y Derechos en marzo de 2023. Esta Ordenanza es fruto del trabajo conjunto de
todos servicios municipales y las entidades representativas del sector de la discapacidad y supone
la adecuacién de la normativa local a la Convencion Internacional sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad.

Ademas de regular un amplio catalogo de medidas dirigidas a hacer efectiva la accesibilidad
universal en sus distintas dimensiones y en todos los ambitos (urbanismo, infraestructuras,
movilidad, cultura, etc) la Ordenanza establece una serie de instrumentos organizativos (la Oficina
Municipal de Accesibilidad y la Mesa de Accesibilidad) y programaticos (los Planes de
Accesibilidad y el Plan Estratégico de Accesibilidad), que supone avanzar en la construcciéon de
una auténtica politica publica de accesibilidad en nuestra ciudad.

Puede consultarse la Ordenanza de Accesibilidad en este enlace. También disponible en lectura
facil.

3.5.2. Mesa de la Accesibilidad Universal de Zaragoza

El Gobierno de Zaragoza con fecha 24 de noviembre de 2023, acordd aprobar la creacion de la
Mesa de la Accesibilidad de Zaragoza, como érgano colegiado de seguimiento, asesoramiento,
coordinacién y control en materia de accesibilidad, que tiene naturaleza consultiva y participativa.
Se constituye como como un o6rgano de participacion en el marco del Consejo Sectorial de
Accion Social.
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ENTIDADES SOCIALES Y SOCIEDAD CIVIL

®* CERMI-Aragon: Discapacidad fisica y organica ®  Asociacion Tutelar Aragonesa de Discapacidad

°  CERMI-Aragon: Discapacidad intelectual Intelectual (ATADES)

e CERMI-Aragén: Discapacidad visual ®  Asociaciéon Aragonesa por Salud Mental
(ASAPME)

®* CERMI-Aragon: Discapacidad mental
*  CERMI-Aragon: Discapacidad auditiva
®*  CERMI-Aragén: Paralisis cerebral

® Junta Directiva de los Centros Municipales de
Convivencia de Mayores

AYUNTAMIENTO DE ZARAGOZA

Politicas Sociales (2 vocalias) ® Cultura y Turismo
® Urbanismo y Arquitectura (2 vocalias) ® Nuevas Tecnologias: Digitalizacién e Innovacion
® Infraestructuras ® Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda
® Movilidad ®  Deporte

® Medio ambiente

3.5.3. Premios y reconocimientos

El Servicio de Planificacion, Familia y Accesibilidad ha sido el encargado de preparar y presentar
la candidatura de la ciudad de Zaragoza a los Premios Nacionales de Discapacidad Reina Letizia
convocado por el Real Patronato sobre Discapacidad y al Premio Ciudad Accesible de la Comisién
Europea.

El 24 de marzo de 2023 el Boletin Oficial del Estado publicaba la resolucién del Ministerio de
Derechos Sociales y Agenda 2030 por la que se concedia el Premio Nacional de Discapacidad
Reina Letizia a la ciudad de Zaragoza en la categoria “Accesibilidad y disefio universal en
municipios”. Esta distincion de maximo nivel nacional supone un reconocimiento al trabajo que se
ha impulsado desde el Ayuntamiento para hacer de Zaragoza una ciudad mas amable, accesible e
inclusiva.
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