Los PEF garantizan el
derecho de los niios,

& | MADRID

Carta de Servicios 2025 ninas y adolescentes a
Puntos de Encuentro Familiar (PEF) TRREBEES G0 51
familiares
Datos 2024
1933 adultos
4 643 atendidos 14.705 40,2 % de expedientes 958
centros familias 844 menores intervenciones dados de baja por informes
atendidas ninas (48,1%), profe.5|onales cumplimiento de emitidos
nifios (51,9%) realizadas objetivos

Qué SERVICIOS te ofrecemos

> Interlocucion con el Sistema Judicial y el Sistema de Proteccién de Menores
para garantizar la correcta organizacion del desarrollo del régimen de visitas
establecido.

> Acogida a las familias en el PEF.
> Elaboracién del Plan de Intervencion Individualizado.

> Apoyo a los nifos, nifias y adolescentes y sus familias en el desarrollo de las
visitas dentro del PEF.

> Apoyo a las familias en las entregas y recogidas de los nifios, nifias y adolescentes para el desarrollo del
régimen de las visitas fuera del PEF.

>Prevencidn y orientacion a las familias en situaciones de violencia

> Atencién y orientacién familiar en relacién con el régimen de visitas de las familias y la situacién de conflicto en
las que estan inmersas por la ruptura de pareja.

> Informacién y atencién al publico en relaciéon con los PEF.

> Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones.

Calendario y horarios:

Lunes de 15 a 20 horas*. Martes a viernes de 10 a 14 horas y de 15 a 20 horas.

Sabados y domingos horario ininterrumpido de 10 a 20 horas.

El PEF 4 permanecera abierto de martes a domingo de 10 a 20 horas ininterrumpidamente.
Todos los centros permaneceran cerrados los dias 24, 25 y 31 de diciembre y 1 de enero.

Qué COMPROMISOS de calidad asumimos

1. En los Puntos de Encuentro Familiar facilitamos horarios compatibles con las necesidades de los nifos,
ninas, adolescentes y sus familias. Al menos el 90% de los regimenes de visitas se programaran en horario
de tarde, entre semana o en sabados y domingos. La valoracion de las familias con el horario ofrecido sera
igual o superior a 7 sobre una escala de 0 a 10.

2. Garantizamos la correcta organizacion del desarrollo del régimen de visitas establecido, realizando una
pronta localizacion de las familias. Para ello el 95% de las familias derivadas a los PEF son localizadas con la
informacion facilitada en el expediente enviado desde el Departamento de Familia.

3. Realizamos las gestiones del primer contacto con las familias en un plazo igual o inferior a 5 dias naturales
desde la recepcién en los Puntos de Encuentro Familiar para ser alta en el 90% de los casos, y nunca en
mas de 10 dias naturales

4, Realizamos encuentros donde acogemos y escuchamos a los nifios y niflas y adolescentes de 4 a 17 aiios,
en un espacio adaptado a su edad, antes del inicio del régimen de visitas en el Punto de Encuentro Familiar
en el 95% de los casos

5. Ofrecemos unas instalaciones adecuadas a los ninos, ninas y los adolescentes y a sus familias para que
puedan llevar a cabo las visitas, en un ambiente confortable con material lidico de apoyo (juegos y
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10.

11.

12.

13.

juguetes) adaptado a las distintas edades. La valoracion sobre el ambiente confortable y el material lidico
de los PEF sera igual o superior a 3, en una escala de 1 a 5 en los nifos, nifas y adolescentes, e igual o
superior 7, en una escala de 0 a 10, en las familias.

Ofrecemos informacion personalizada sobre la intervencion que se va a llevar a cabo en el Punto de
Encuentro Familiar, mediante la comunicacién de los Planes de Intervencion Individualizados* iniciales, en
el 90 % de los casos en un plazo maximo de 15 dias naturales desde que se realizé la Ultima entrevista de
acogida, y en no mas de 21 dias naturales. La valoracién de las familias sobre la informacion personalizada
recibida serd igual o superior a 7, en una escala de O a 10.

*Los PII se entregaran sdlo a las personas usuarias que hayan confirmado el inicio del régimen de visitas en
el Punto de Encuentro Familiar.

Programamos el régimen de visitas en los Puntos de Encuentro Familiar en un plazo igual o inferior a 20
dias naturales desde la aceptacién del Plan de Intervencién Individualizado por ambas partes, en el 85%
de los casos. El plazo maximo de inicio sera de 30 dias naturales, excepto en los regimenes de visitas que
establecen un periodo concreto de inicio.

Ofrecemos orientaciones psicolédgicas y educativas adecuadas a los nifnos, nifas y adolescentes y sus
familias con derecho de visitas en los Puntos de Encuentro Familiar para facilitar el desarrollo de estas. El
objetivo es que la valoracion de las familias serd igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10.

Atendemos a todas las personas con respeto y con un lenguaje claro y comprensible. La valoracion del
respeto y la claridad y comprension del lenguaje sera igual o superior a 3, en una escalade 1 a 5 enlos
nifos, ninas y adolescentes, e igual o superior 7, en una escala de O a 10, en las familias.

Ofrecemos un espacio seguro dentro de los Puntos de Encuentro Familiar para todas las familias. El
objetivo es que la valoraciéon que hagan los nifios, nifias y adolescentes sobre la seguridad serd igual o
superior a 3, en una escala de 1 a 5y la de las familias igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10.

Contribuimos a que la relacién de los nifos, nifias y adolescentes con las personas con derecho a visitas
mejore desde que acuden a PEF. El 80% de los nifios, ninas y adolescentes y el 90% de las personas
adultas con derecho a visitas opinan que si ha mejorado.

Prestamos un servicio de calidad, realizando una correcta atencién en el régimen de visitas establecido. La
valoracién de las familias con el servicio ofrecido serd igual o superior a 7 sobre una escala de O a 10.

Contestaremos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones como maximo en 30 dias
naturales y en ningln caso en un plazo superior a 2 meses.

Medimos el grado de cumplimiento de nuestros compromisos de calidad y los publicamos anualmente.

Dénde puedes:

Informarte: madrid.es - Tramitar sede.madrid.es - Sugerir, felicitar, reclamar
madrid.es/contactar - Iniciar un debate o hacer una propuesta decide.madrid.es -

Participar Madrid. Participa - Acceder a los datos abiertos datos.madrid.es - Hacerte
voluntaria/o voluntariospormadrid.madrid.es

También en el teléfono gratuito 010 (o 914 800 010 desde fuera de Madrid) y en las

Oficinas de Atencidn a la Ciudadania.

C Este documento cumple las recomendaciones de Comunicacion Clara del Ayuntamiento de Madrid
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https://madrid.es/go/CSPEFIND
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
http://www.madrid.es/contactar
https://decide.madrid.es/
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Organizacion-municipal/Madrid-Participa?vgnextfmt=default&vgnextoid=a0287983b38ce210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=2ef308a90a1e9410VgnVCM100000171f5a0aRCRD
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud/Servicios-sociales/Departamento-de-Voluntariado?vgnextfmt=default&vgnextoid=77f211242de9f010VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=70e4c8eb248fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=4441730
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Telefono-010/Telefono-010-Linea-Madrid-gratuito-Informacion-y-gestiones/?vgnextfmt=default&vgnextoid=28c5a0da2db8b010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=7d57ad3e79943310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5b99cde2e09a4310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=5b99cde2e09a4310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/comunicacionclara
http://www.madrid.es/comunicacionclara
https://madrid.es/go/CSPEF

