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Director del Samur Social, Madrid

Beatriz Bueno Jiménez

El Samur Social, es ya ampliamente conocido
por los ciudadanos madrilefos pero, para que
sepan de él los ciudadanos de otras comunidades
espanolas, ;qué es el Samur Social?

El Samur Social es un servicio especializado en la
atencién a las Emergencias Sociales. Es cierto que
las emergencias tienen un sentido generalista en
relacion a las personas que atiende. Ahora bien,
este servicio se debe entender como especializado
por lo especifico de su intervencion en las situa-
ciones de emergencia, las cuales, requieren de un
abordaje especializado.

De igual modo, se caracteriza por su intervencion
con las personas sin hogar en la propia calle, es de-
cir, lo podemos definir como la estructura puente y
de acompanamiento social desde la calle a los recur-
sos especializados en la atencién a dicho colectivo.

Por tanto, como podemos ver, se trata de un ser-
vicio social que aborda las emergencias sociales y
atiende a las personas sin hogar, aplicando y opti-
mizando, en muchos casos, recursos comunes (cen-
tros de acogida, unidades de intervencion en calle,
etc...). Pero en todo caso, con metodologias de in-
tervencion especificas segun el colectivo.

;Cuales fueron las razones y los origenes
que motivaron la creacién de un
servicio de estas caracteristicas?

El actual Samur Social tiene su origen en el anterior
SITADE creado en el aio 1988 y por la unidad mévil
que todos los dias circulaba por la ciudad de Ma-
drid. Ahora bien, hay que reconocer que el actual
Equipo de Gobierno apost6 por reforzar y mejorar
dicha estructura previa. Por ello, consideré opor-
tuno incrementar los equipos de intervencion de
calle, pasando de un solo equipo a cuatro unidades
moviles y ocho equipos de calle.

Por otra parte, en relacion a las emergencias se
dot6 de medios para que fuera capaz de atender a
la multiples situaciones de emergencia que se pro-
ducen en la ciudad de Madrid. Como resultado de
dicho proceso de crecimiento y consolidacion, el
pasado dia 8 de octubre se inauguré la nueva sede
de la central de Samur Social, la cual, ademas de
contar con una moderna sala de comunicaciones,

Vehiculo del Samur Social

cuenta con una unidad de acogida de estancias bre-
ves para veinte personas.

Se puede afirmar que en esta nueva fase se produce
una apuesta clara por incorporar a los servicios so-
ciales en la cultura institucional de respuesta a las
emergencias. En este sentido, no cabe duda que el
11 de marzo del afo 2004 tuvo una gran influencia
para comprender muchas de las decisiones tomadas
en estos momentos.

;Con qué y cuantos profesionales
cuenta este servicio?

El Samur Social cuenta con trabajadores sociales
que atienden la central de comunicaciones. Servi-
cio en el que se recogen las demandas de interven-
cion y se realiza una primera atencion telefénica y
presencial en la propia central.

Por otra parte, en relacion a los equipos de inter-
vencion en calle, cabe senalar dos tipos de dispo-
sitivos diferenciados. En primer lugar, lo que se
denomina como Equipos de Calle, formado por un
trabajador social y un auxiliar de servicios sociales,
su funcion principal es la atencion directa a las per-
sonas sin hogar que estan en la calle. Se cuenta en
este momento con diez equipos de calle que cubren
la manana y la tarde de todos los dias laborables.

Por otra parte, se cuenta con las unidades mdviles,
las cuales, son vehiculos adaptados para la inter-
vencion en calle de las emergencias y de las perso-
nas sin hogar. Se cuenta con cinco unidades moviles
en manana y tarde. Por la noche prestan servicio
dos unidades moviles. Se componen de un conduc-
tor, un auxiliar y un trabajador social.
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En este momento en el Samur Social trabajan
unos 125 profesionales distribuidos en los dife-
rentes equipos senalados y los propios mandos
del servicio, los cuales, se encuentran operati-
vos las 24 horas del dia.

;Qué dotacion presupuestaria tiene?

El contrato del Samur Social supone al ano un total
de 3.309.398,64 €. Este contrato permite garantizar
el servicio de diez equipos de calle, compuesto por
trabajador social y un auxiliar de servicios sociales.

Se cuenta ademas con cinco unidades moviles que
funcionan manana y tarde y dos en la noche, todos
los dias de la semana. Dichas unidades cuentan con
trabajador social, educador y auxiliar.

De igual modo, se cuenta con dos unidades moviles
de apoyo a las intervenciones de la central, que van
dotadas de un conductor y un auxiliar de servicios
sociales. Se cuenta, ademas con una unidad oficina
que se utiliza en emergencias colectivas.

Igualmente, con este contrato se garantiza la pre-
sencia de dos auxiliares por turno en la central de
Samur Social para atender a la unidad de estancias
breves y de nueve trabajadoras sociales que pres-
tan servicio en la central de comunicaciones.

Como se puede observar estamos ante un importan-
te presupuesto que a su vez, supone garantizar la
movilizacion de un importante numero de recursos.

No cabe duda que el presupuesto es elevado, mas
aun si unimos el coste del funcionamiento de la nue-
va central y de las prestaciones que se proporcionan.
Ahora bien, creo que nos encontramos ante una de-
cision politica e institucional valiente y enmarcada
en la mejora de los servicios sociales que se propor-
cionan a los ciudadanos de la ciudad de Madrid.

En este sentido, creo que en los servicios de emer-
gencia debemos hacer compatible el principio del
valor del servicio y del coste del mismo. Es cierto
en este caso que su coste es importante, pero mas
aun es el valor que tiene para los ciudadanos.

Tras mas de dos anos de funcionamiento, ;en qué
ha cambiado el Samur Social desde su creacion?

Se haincorporado en el servicio la cultura organiza-
cional y técnica de intervencion en las emergencias.
En este sentido, se ha mejorado considerablemen-
te los sistemas de comunicacion e informaticos del
servicio. De igual modo, hay que destacar la nueva

sede de la central de Samur Social con la puesta en
marcha de la Unidad de Estancias Breves.

Igualmente, se ha mejorado la formacion de los
profesionales. Considero que basicamente todos los
profesionales que formamos parte de este proyecto,
nos encontramos inmersos en un proceso constante
de mejora en el modelo de organizacion del servi-
cio y en la definicion de los sistemas de respuesta
ante las situaciones que diariamente atendemos.

Por otra parte, hemos ganado nuestra legitimidad
funcional y reconocimiento ante otros servicios de
emergencia de la ciudad de Madrid. Somos mas vi-
sibles ante los ciudadanos y especialmente, ante
aquellos a los que les somos Utiles.

En definitiva, se ha reconocido la emergencia social
como una nueva necesidad y a su vez, se asume la
necesidad de nuestro servicio en las situaciones de
emergencias colectivas y grandes emergencias que
se producen en una gran ciudad como Madrid.

;Por la experiencia de estos afos a qué colectivos
de poblacion atiende principalmente este servicio?
;Nos puede facilitar los ultimos datos estadisticos?

El Samur Social atiende a dos situaciones claramen-
te diferenciadas. En primer lugar, a las personas
sin hogar, colectivo que requiere procesos de acom-
panamiento social en la propia calle. En segundo
lugar, se atienden a las emergencias sociales, por
tanto, a cualquier situacion de desproteccion que
se produce en la ciudad de Madrid de forma ines-
perada (anciano abandonado, mendicidad infantil,
malos tratos, etc...).

Con relacion a datos cabe seialar que el pasado afo
se atendieron 40.000 llamadas de ciudadanos que
solicitaron algun tipo de informacion/atencion a la
central de Samur Social. El 59% de dichas llamadas
requirieron intervencion directa. EL 49% de las lla-
madas estan relacionadas con personas sin hogar

Miembros del Samur Social
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y un 9% mayores. De igual forma, las emergencias
con poblacién inmigrante suponen el 12%.

El Samur Social ha atendido en la calle 7.041 situa-
ciones de emergencia individual, lo que ha supues-
to atender a 2.371 personas distintas. El recurso
aplicado en la mayoria de los casos es el de aloja-
miento tanto en la red de atencion a personas sin
hogar como en otros recursos de alojamiento mas
normalizado (hostales, pensiones, centros de aco-
gida de la mujer, etc...).

Los colectivos atendidos son muy diversos y varia-
dos, encontrandose en todos los casos en una situa-
cion imprevista de carencia de apoyo social, fami-
liar o de capacidad personal para responder a una
situacion de necesidad social.

Con relacion a la intervencion con personas sin ho-
gar cabe senalar que los equipos de calle han rea-
lizado un total de 26.609 intervenciones con 905
personas distintas.

Creo que todos nos debemos sentir satisfechos por
los datos generales de atencion. Pero sobre todo,
porque se ha consolidado un servicio de emergen-
cia capaz de mejorar la seguridad y proteccion de
los ciudadanos de una gran ciudad como Madrid.
Aportamos en la sociedad del riesgo, tal y como
sefiala el socidlogo aleman Ulrico, el valor ana-
dido de la seguridad para los grupos sociales que
se encuentran en situacion de vulnerabilidad y de
riesgo social.

;Qué le puede ofrecer el Samur
Social al ciudadano?

» Acompanamiento social.

 Prestaciones de alojamiento de emergencia.

» Ayudas de transporte.

« Diferentes prestaciones que se requieran proporcionar
ante situaciones de emergencia.

Coexistiendo en Madrid dos servicios para
atender las situaciones de urgencia-emergencia,
con parecida denominacion, uno de atencion
sanitaria (Samur-Proteccion Civil), y el otro

de atencion social (Samur Social), ;como

es la relacion entre ambos servicios?

Siempre suelo decir que nuestros companeros del
Samur-Proteccion Civil son nuestros hermanos ma-
yores. Solo puedo tener palabras de agradecimien-
to a dicho servicio. En primer lugar, por que han co-
laborado y apoyado en nuestro proceso de creacion
y desarrollo. En segundo lugar, han comprendido

nuestro espacio de intervencion y no se producen
conflictos de competencias.

Creo que se podria decir que nos encontramos ante
un ejemplo de “buenas practicas” de actuacion co-
ordinada desde el principio de complementariedad
en las diferentes situaciones de emergencia que se
producen en nuestra ciudad.

Como resultado cabe senalar que contamos con
un interesante protocolo de actuacion coordinada
entre ambos servicios, tanto en la atencion a las
personas sin hogar en la calle como en la respuesta
coordinada en situaciones de emergencia.

;Como se percibe la intervencion de los
profesionales de la accion social en las
emergencias por parte de otros profesionales
como son sanitarios, bomberos, policias? ;Y
por parte de los politicos y de la ciudadania?

No solo se entiende nuestro papel por parte de
otros servicios de emergencia. Mas aln se solicita
nuestra presencia en las situaciones de emergencia
que se producen en la ciudad de Madrid. En este
momento, no se producen interferencias con estos
servicios. Por el contrario, contamos con protoco-
los de actuacion coordinada con dichos servicios
que permiten una atencion eficaz en las calles de
nuestra ciudad.

Es cierto que al principio de nuestro trabajo era
necesario realizar una importante labor didactica
en la que explicaAbamos nuestra razéon de ser. Fue
una tarea insistente y consistente, el resultado, es
nuestro actual reconocimiento.

El Samur Social ha venido a cubrir un espacio en la
intervencion en las emergencias que hasta ahora no
era atendido o bien, se repondria de forma palia-
tiva por otros servicios, principalmente por Policia
Municipal y Samur-Proteccion Civil. Ambos servicios
entienden nuestro papel y lo demandan con insis-
tencia para asi poder asumir su funcion especifica.

;Qué retos tiene planteados el Samur Social?

Un primer reto ya se ha cubierto recientemente.
El pasado mes de octubre se inaugurd la nueva
sede de la central de Samur Social. Dispositivo que
cuenta con una moderna central de comunicacio-
nes conectada con el 112 y con otros servicios de
emergencia.

Igualmente, en dicho servicio se cuenta con una
unidad de acogida de breves estancias para dar
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respuesta a las situaciones de emergencia que se
producen en la ciudad de Madrid. La referida uni-
dad cuenta con veinte plazas. Se proporciona aco-
gida a las personas que por diversas circunstancias
pierden su alojamiento y/o domicilio.

Desde el trabajo diario el principal reto es dar res-
puesta eficaz a las demandas de intervencion que
se plantean en Madrid. Igualmente, otro de los re-
tos es mejorar la coordinacion con la Red General
de Servicios Sociales. En este sentido, cabe senalar
que la cultura organizacional y funcional de res-
puesta a las emergencias sociales aln no se en-
cuentra muy incorporada en el conjunto de la Red
de Servicios Sociales. Por ello, nos encontramos
con algunas lagunas en la coordinacion.

Por Gltimo, como reto de futuro esta en incremen-
tar y mejorar el sistema de respuesta con las per-
sonas sin hogar mas crénicas y que en muchos casos
suelen rechazar nuestra oferta asistencial.

Como experto en la materia, en su opinion jen qué
momento se encuentra nuestro pais en lo relativo
a la atencion social en situaciones criticas?

Nos encontramos en un proceso lento de recono-
cimiento de las situaciones de emergencia social
como estados de carencia que requieren la inter-
vencion organizada desde la Red de Servicios Socia-
les. Es cierto que todavia el modelo de respuesta
es de caracter voluntarista y espontaneo, es decir,
se responde en cada momento segln las circuns-
tancias y recursos. Sin embargo, hay que senalar
que algunas ciudades han comenzado a plantearse
el tema de la creacion de algln tipo de respuesta a
las situaciones de emergencia social. Creo que cada
ciudad debe asumir un modelo propio de acuerdo a
las siguientes variables:

» Tamano de la poblacion.

« Volumen y tipo de emergencias sociales que suelen
producirse en la ciudad.

« Estructura de la red basica y especializada de servicios
sociales con la que cuenta.

» Experiencias y antecedentes anteriores de respuesta
en situaciones de emergencia.

« Analisis del sistema actual de respuesta a las emergen-
cias, es decir, cbmo actlan otros servicios de emergen-
cia en las emergencias sociales.

Desde los referidos criterios, cada ciudad debe es-
tablecer su modelo de organizacion para dar res-
puesta a las emergencias sociales que se producen
en su localidad. No en todos los casos creo que se
justifique la creacion de un dispositivo especifico

de atencion a las emergencias. Sin embargo, si con-
sidero que requieren una metodologia especializa-
da de intervencion que debe hacerse compatible
con los propios recursos y con un sistema operativo
de organizacion especifico.

;Existe otro servicio en Espana de similares
caracteristicas? ;Y en Europa?

En Espafna no existe un servicio con las caracteristi-
cas del Samur Social. Algunas ciudades han comen-
zado a desarrollar ciertos modelos de respuesta a las
emergencias sociales (Barcelona, Granada, Tenerife,
Bilbao...). La emergencia social como objeto del sis-
tema de servicios sociales aln permanece en un pla-
no de respuesta muy informal o bien, se produce la
respuesta desde la red de servicios sociales basicos
siempre que éstos se encuentren operativos.

En Europa si existen algunas experiencias similares
como es el SAMU de Paris o de Bruselas. Ahora bien,
hay que senalar que no se trata de un modelo muy
extendido. Por lo general, las situaciones de emer-
gencia social se responden desde otros servicios de
emergencia como es el sanitario o la proteccion
civil. Por ahora, podemos afirmar que no es un mo-
delo muy extendido y en este sentido, tengo que
sefalar que se han dirigido a nuestro departamen-
to diferentes ciudades para conocer la experiencia
del Samur Social.

Beatriz Bueno Jiménez
Trabajadora Social.

Instituto del Menor y la Familia.
Consejeria de Servicios Sociales.
Comunidad de Madrid. Espafa.
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