AUTOEVALUACION DE LOS AGENTES DE
MOVILIDAD 2015

EFQM Version 2013




INDICE

INEFOAUCCION ... e e e e e e Pag.
Cultura e Instalaciones de la organizacion ..............ccccccceeeeeeennnneee. Pag.
Proceso de AUtOeVvaluaCioN ..............ueeeiieeeeniiiiiiiiiieee e Pag.
Puntos Fuertes, Areas de Mejora y Evidencias
Criterio 1 LIderazZgo ......cccuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e Pag.
Criterio 2 EStrategia.........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e Pag.
Criterio 3 PEISONAS ....cocviiiiiiiiiieee et Pag.
Criterio 4 Allanzas Y RECUISOS ........cuuuuiiiiiiiiiieeiiiiiiee e Pag.
Criterio 5 Procesos, Productos y ServicCios .........cccoeeeeeeeeeeennnns Pag.
Criterio 6 Resultados en los Clientes ...........oooeviiiiiiiiiiiiiieeeinns Pag.
Criterio 7 Resultados en las Personas..........ccccccceeeiiiiiieiiieeennns Pag.
Criterio 8 Resultados en la Sociedad .............ccociiiiiiiiiiiinnnnns Pag.
Criterio 9 Resultados Clave............ouuueiiiiiiiiiiieiiiiei s Pag.

El camino de |a EXCelencia ............ceveiiiiiiiiiiiiiiiii e Pag.

w

22
28
39
49
60
64
68
71
73



1. INTRODUCCION

El Cuerpo de Agentes de Movilidad se encuadra en la Subdireccion General (SDG) de Agentes de Movilidad, perteneciente a la Direccion
General (DG) de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, ubicada en el Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad.
Cuando los Agentes de Movilidad (AM) iniciaron su andadura, la Corporacién se habia marcado dos objetivos:

e Liberar al Cuerpo de Policia Municipal d

e Madrid de aquellas labores relacionadas con el trafico que mas personal detraian, con el fin

de poder realizar un esfuerzo mayor en su compromiso con los ciudadanos por la seguridad.

e Gestionar el trafico en Madrid con pe
permanente.

rsonal especializado de dedicacion exclusiva y con el compromiso de la presencia fisica

Zona de actuacion: la zona de actuacion y despliegue preferente, en este momento, la

1- Potenciar la fluidez en el tréfico.

2- Reducir los estacionamientos indebidos.

3- Facilitar la accesibilidad y visibilidad.

4- Potenciar la utilizacion del transporte publico.

5- Fomentar la coordinacién y colaboraciéon con Cuerpos
de seguridad y otros servicios.

6- Vigilar y apoyar al transporte.

7- Fomentar la seguridad vial y medioambiental.

8- Establecer mecanismos de control y seguimiento del
servicio, soportados en el uso de las nuevas tecnologias.
9- Establecer el Plan Estratégico de Seguridad Vial del
Ayuntamiento de Madrid.

10- Potenciar el trato correcto hacia el ciudadano.

11- Implantar un modelo operativo bajo criterios de calidad
de servicio.

12- Poner en marcha mecanismos de consulta y
comunicacion con los ciudadanos.

constituyen los 9 distritos interiores a Calle 30 y glorietas adyacentes (Puente de Segovia,
Glorieta de Marqués de Vadillo, Glorieta de Cadiz, Arroyo Abrofiigal, Puente de Vallecas y
otras vias principales). Fuera de esta zona, la vigilancia del trafico corresponde principalmente
al Cuerpo de Policia Municipal de Madrid, pero cada vez se van asumiendo mas funciones en
esa zona, si bien de forma puntual y especializada (apoyo a EMT, control de vehiculos
abandonados, seguimiento de unos de reservas de carga y descarga...).

Los objetivos estratégicos que se buscan alcanzar en la Direccion por Objetivos (DPO),
instrumento que se ha aplicado a la cupula de la organizacion durante 7 afos, se sefialan en la
figura O.

2. CULTURA E INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION
Los locales en los que se han instalado las diferentes bases y destacamentos estan

distribuidos de tal forma que permitan unos tiempos razonables de traslado y desplazamiento a las zonas de intervencion de cada Unidad.

La ubicacion actual es la siguiente:

e ZONA NORTE: Base: C/ Guatemala 34. Distrito Chamartin con una capacidad minima de 350 agentes.
e ZONA CENTRO: Base: Pabellén de Mayorales (Casa de Campo). Distrito Moncloa-Aravaca con una capacidad minima para 350 agentes.
e ZONA SUR: Base: C/ Pontones 25. Distrito Arganzuela con una capacidad minima de 350 Agentes.

Subdireccion General de Agentes de Movilidad.
Los principales servicios operativos claves p

. Regulacion del trafico ante eventos es
. Vigilancia de la seguridad vial.

. Proteccioén del medio ambiente relacio
. Atencion en accidentes de trafico.

. Planificacién operativa
Durante los 11 afos transcurridos desde su cre

oO~NO T WNBE

restados por el Cuerpo de Agentes de Movilidad son los siguientes:

. Regulacion, ordenacion y control del trafico ordinario.

peciales e imprevistos.

. Apoyo al transporte publico y al de mercancias.

nada con la movilidad sostenible.

. Atencién a los ciudadanos/as en incidentes de tréfico.

acion, hay que destacar como esenciales, los siguientes cambios:



1- El servicio ha ido consolidandose, ganando en profesionalidad, especializacion y alcanzando objetivos importantes.

2- Se han asumido nuevas funciones y se ha profundizado en las existentes.

3- La zona de despliegue habitual se va aumentando en la medida que se trabajan mas funciones.

4- Cada vez hay mas coordinacion con otros servicios del Ayuntamiento y empresas.

5- Se mejora el sistema de gestiéon de medios materiales planificada y eficiente y se intenta en el mismo sentido mejorar la gestioén del
personal, conciliando las necesidades del ciudadano de Madrid y por tanto la del servicio, con las de los trabajadores de la plantilla.

Los factores claves de la cultura del Cuerpo y que se han ido creando a lo largo de los afios han sido:

O Enfoque al requerimiento ciudadano. En la medida que el ciudadano demande nuestros servicios individualizados o colectivos, se les de
respuesta y ademas valoren el servicio, la orientacion al ciudadano se convierte en servicio concreto al usuario concreto o a la ciudadania
en general; ponerse al servicio del interés legitimo del ciudadano es fundamental. Esto conlleva dar mayor participacion a la demanda
concreta del ciudadano en sus necesidades relacionadas con movilidad, y también el fomento y estimulo de colaboracion con las empresas
e instituciones que reclamen apoyos para facilitar la movilidad en temas como los simulacros etc.

O Planificacién a corto, medio y largo plazo sistemética. El disponer de un plan estratégico con una clara linea de crecimiento del servicio
en un ambito de actuacion geografica mas amplia, determinara en gran medida la extensién de toda la Cartera de servicios a todos los
ciudadanos de Madrid. El encadenar el plan estratégico con el plan operativo y el bajar este hasta el nivel de puesto, genera una sinergia
interna para poder cumplir los compromisos del Cuerpo. La compacidad del modelo es un valor afiadido de la organizacion que permite
una linea estratégica de crecimiento.

O Incremento de la Cartera de servicios con nuevos servicios relacionados con la movilidad, como las ocupaciones en via publica, coches
abandonados etc. para aumentar la oferta al ciudadano e integrando servicios dispersos, dandoles una mayor calidad gracias a la
integracion de sistemas administrativos y operativos.

O Expansion de alianzas internas y externas para aprovechar las sinergias del entorno y los frutos de la colaboracion y el conocimiento
mutuo. Muchos de los procesos de los agentes son coordinados con los grupos de interés; la gestion de los grupos de interés constituye
una linea de crecimiento del servicio importante, a través del codisefio, coproduccion y codistribucion como factores de trabajo en comun y
colaboracion mutua. El area de influencia de los Agentes de Movilidad aumenta en la medida que se fomenta la expansion de los grupos
de interés.

O Mejora de la eficiencia econOmica para adaptarse a un entorno economico publico con recursos decrecientes y con plazos de
amortizacion prolongados de los equipos
Busqueda de la excelencia. EI camino de la calidad que se expone en el epigrafe siguiente evidencia el camino a la excelencia y las
mejoras y certificaciones obtenidas a lo largo de 9 afos. S6lo desde una oferta de calidad de la gestion en todos sus aspectos la
organizacion puede crecer no sélo de forma cuantitativa sino también en forma cualitativa. La oferta del valor de la calidad se considera por
el entorno como un elemento clave que aporta valor afadido.

O Impulso ala innovacion tecnoldgica. La incorporacion de nuevas tecnologias en el ambito del dato, de las aplicaciones, de los equipos
especificos relacionados con el trafico, forma parte de un entorno donde la tecnologia y el cambio son motores del sistema socioeconémico
imperante que tiene en su centro la innovacion. La integracién de procesos clave como las denuncias de trafico conlleva firmas digitales
masivas, utilizacién de nuevas tecnologias etc.

O Aportaciones a la sostenibilidad ambiental, incorporando procesos de medicion de contaminacion acustica, protocolos de alertas
atmosféricas y una mayor consideracion con la importancia que tiene la movilidad en la sostenibilidad de la ciudad de Madrid como valor a
largo plazo.



O Mejora de procesos y servicios como punto que cierra el ciclo PDCA y lo lanza a una espiral de cambio continuo. Desde sus
comienzos los ciclos de mejora han contribuido a una racionalizacion, automatizaciéon o replanteamiento de procesos y servicios para la
mejora en su efectividad.

O Potenciacién del trabajo en equipo, la proliferacion de equipos para seguimiento o ejecucién de determinadas funciones da una vision
multilateral de los problemas, obligando a una coordinacion interna y compartir informacion, soluciones y experiencias. A través del trabajo
en equipo se identifican problemas, se generan nuevas ideas, se analizan los pasos para transformar las ideas en realidad e
implementarlas. Muchos grupos de mejora estan animados por la resolucion innovadora de los retos planteados.

O Mejora de la formacion a lo largo de ocho afios como sistema de apoyo a la labor profesional de los Agentes de Movilidad. El desarrollo
de los recursos humanos pasa por la formacion, ya sea en el papel mas habitual de alumno o a través del propio claustro de profesores
que en parte pertenecen al Cuerpo. El integrar la demanda de los alumnos, las demandas de los directivos en ensefianzas concretas y
alineadas con los procesos y las competencias, son datos de entrada para la mejora de la formacion.

3.EL PROCESO DE AUTOEVALUACION
A partir del envio de la Carta del Director General con el calendario, equipo y documento de partida se forma el nuevo equipo al que se
incorporan 2 jefes de vigilantes y dos agentes de movilidad. El sistema que se ha elegido es el EFQM al estar las personas que componen el
equipo formados en dicho sistema, el formulario que se va a utilizar es el de 2013, Se parte de la revision realizada con el modelo 2010 para
ajustarlo al modelo 2013 durante el ultimo cuatrimestre de 2014, esa revision dio lugar a una PRE-autoevaluacién con tres sesiones
conjuntas
La reunion de lanzamiento tuvo lugar el 27 de febrero .Se ejecuta en paralelo la memoria a partir de abril y se adapta a CAF

El calendario de la autoevaluacién ejecutado es el que figura a continuacion:

CALENDARIO AUTOEVALUACION EFQM cumplido
24 marzo Criterio 1. Liderazgo
21 abril  Criterio 3. Personas
Criterio 7.Resultados Personas
19 mayo Criterio 4. Alianzas y Recursos
Criterio 8.Resultados Sociedad
17 junio Criterio 5.Procesos y Productos
Criterio 6.Resultados Clientes
14 julio  Criterio 2.Estrategia
Criterio 9.Resultados claves
PREVISION DE PLAN DE MEJORAS
21 septiembre Reunidn final. Areas de mejora
22 septiembre Areas de mejora

COMPOSICION DEL EQUIPO AUTOEVALUACION 2015

< Mario Angel Elipe Elipe Subdirector General

< Miguel Angel Albajara Jefe de Departamento

% Ernesto Lopez Nares Jefe de Seccion

s Javier Serna Jefe gestion administrativa
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Angel Urda Pérez Supervisor de Movilidad

Miguel Angel Sierra Romeral Supervisor de Movilidad
M2 Rosario Guijarro Albaladejo Jefe de Vigilantes
Alfonso Amezcua Rincén Jefe de Vigilantes
Roberto Guerra Martinez Jefe de Vigilantes
Elena Rodriguez Sierra Agente de movilidad
Roberto Sdez Rodriguez Agente de movilidad

EQUIPO DE APOYO
Coordinador del equipo

-Enrique Carlos Pozo Maqueda Consejero técnico
Equipo de apoyo DG Calidad y atencion al ciudadano
-Maria Asuncién Mucientes Rufo Coordinadora de proyectos
-Delia Dominguez Alvarez Jefe de Departamento

DESARROLLO DE AUTOEVALUACION

La autoevaluaciéon ha sido realizada con medios propios no obstante asistiran a ella los miembros de la Direccion General de Calidad
gue figuran en el listado de participantes de cara a transformar los resultados de la evaluacion EFQM a CAF

Los instrumentos a emplear ya estan homologados por ser los empleados en el Centro Integral de Formacion de Seguridad y
Emergencias (CIFSE),en concreto el formulario EFQM modelo 2013

En el modelo se aplicarda el REDER para evaluar tanto a los agentes facilitadores como lo resultado. Dentro del formulario se
especifican los tres criterios Enfoque, Despliegue y Evaluacién, Revision y Perfeccionamiento

Se ha tenido casi el 100% (89/90) de los trabajos individuales antes de la sesién de evaluaciéon

El minimo de asistencia 10 personas se ha cumplido en todas las sesiones, siendo 11 el niumero medio de asistencia frente a 13

El Modelo est4 basado en nueve criterios. Cinco de ellos son Agentes Facilitadores y cuatro son Resultados. Los criterios que hacen

referencia a un Agente Facilitador tratan sobre lo que la organizaciéon hace. Los criterios que hacen referencia a Resultados tratan
sobre lo que la organizacién logra y como lo logra. Los Resultados son consecuencia de los Agentes Facilitadores, y los Agentes
Facilitadores se mejoran utilizando la informacién procedente de los Resultados. Las flechas subrayan la naturaleza dinamica del
Modelo, mostrando que el aprendizaje, la creatividad y la innovacién ayudan a mejorar los Agentes Facilitadores que, a su vez, dan
lugar a la mejora de los Resultados. Los detalles del modelo estan explicados en los subcriterios



Agentes Facilitadores Resultados

>

\

==
b

h Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

PLAN DE COMUNICACION
* Reuniones previas durante 2014
» Comunicacion y formacién a nuevos componentes
« Comunicado de comienzo de la autoevaluacién a los agentes en cada Seccién
» Comunicacion en presentacion de cursos de formacion a lo largo del afio 2015
» Acciones de comunicacion de cumplimiento de calendario
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DESCRIPCION PORMENORIZADA DE CADA SUBCRITERIO (32 subcriterios)

CRITERIO 1. LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes del sector publico tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelos de referencia de sus valores y principios éticos e

inspirando confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Subcriterio 1a: Los lideres desarrollan la misidn, visidn, valores y principios éticos y actian como modelos de referencia. PUNTOS 49

Por ejemplo, los lideres en las organizaciones excelentes:

a) Aseguran el futuro de la organizacion al definir y comunicar su misidon o propdsito fundamental de servicio publico que constituye el fundamento de la vision, valores, principios éticos y comportamiento

corporativo

b) Promueven los valores de la organizacidn y son modelo de referencia de integridad, responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna como externamente, para desarrollar e incrementar la

reputacion de la organizacion.

c) Establecen y comunican una clara direccion y orientacion estratégica; logran unir a las personas de la organizacidn haciendo que compartan y hagan realidad el propdsito fundamental de servicio publico de la

organizacion, su misidn, su vision y sus objetivos estratégicos.
d) Desarrollan una cultura de liderazgo compartido y revisan y mejoran la eficacia de su comportamiento personal como lideres.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado // implantado, sistematico // Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Los lideres estan orientados al ciudadano para satisfacer sus necesidades desarrollando una
cartera de servicios para satisfacerla y midiendo periédicamente los resultados alineandose
con el valor del Cuerpo de vocacion de servicio al ciudadano, de cercania correccion en el
trato

La cartera de servicios se
orienta a los requerimientos
de los ciudadanos ,de las
empresas y alas demandas de
la ciudad

2. Los lideres impulsan la formacion para toda la plantilla de forma planificada ,anual y
continua correlacionandola con los principales servicios y midiendo su efectividad con un
seguimiento continuo y mejorando los planes de formacion para hacer el Cuerpo cada vez
mas profesional tal como se sefiala en su misiéon

Plan de formacion de apoyo a
los procesos ,para toda la
plantilla y anual, nuevas
funciones integradas de forma
continua.

3. Los lideres estan orientados al futuro para desarrollar la estructura del Cuerpo y el
conseguir que su ambito de actuacion sea toda la Ciudad de Madrid y cubrir toda la escala
prevista apoyandose en las normas propias de los agentes de movilidad para cumplir la
vision de estar orientados a facilitar la movilidad en la ciudad de Madrid

Reglamento del cuerpo,
Oposiciones para las diferentes
escalas .puestos propios

4. Los lideres promueven una cultura de planificacién continua y flexible para adaptarse a la
escasez de medios y a las prioridades del entorno ,asi como para gestionar de forma
proactiva tal como se declara en la vision del Cuerpo ,lo hacen en todas las unidades y
tanto en periodos laborables como en festivos dentro del horario de actuacién de los
agentes y priorizando los servicios adaptandose a las circunstancias diarias cambiantes
midiéndose el nivel de cumplimiento de la planificacién

Planificacion anual,
Planificacion diaria,
Planificacion de servicios
especiales

.Planes especiales de navidad

5. Los Lideres buscan continuamente la eficiencia de medios al disponer de recursos escasos
en comparacion con otros Cuerpos, aplicandose tanto a recursos materiales como a
recursos humanos aumentando la vida util de los equipos y vehiculos

Vida util de los materiales,
vehiculos ,automatizacion de
procesos para evitar el papel




PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado // implantado, sistematico // Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

6 Los lideres aprovechan el conocimiento de la movilidad real de la ciudad al estar todos los Tele vigilancia en base 40
dias del afio en contacto con el trafico en el area interior a la M30,asi como con sistemas de :::;aoﬁssf:i"estra" tad
v[deo_ vigilancia 'y r_equerimientos directos dg I_os ciudadanos.a través_ de,emisora y en oFr_o's Puntos de siniestralidad
distritos y se reacciona, existen datos y mediciones automatizadas alineandose con la visidn | zonas de siniestralidad
de ser garantes de la seguridad vial

7 Los lideres fomentan la expansion de la cartera de servicios para fortalecerse y Incremento de la cartera de
diferenciarse de otro Cuerpos y crear una cultura para diferenciarse como Cuerpo dentro S;::’;::ia?::::j:':a‘:::::z‘:
del Ayuntamiento de I\_/Iadrid con_una,mej_or,a respecto a la ejecucion a_nterior de_z dichos de obras , simulacros etc..
servicios para conseguir un Madrid mas dinamico y con una mayor calidad de vida

8 Los lideres estan orientados a una cultura de calidad tal como sefiala su mision para -Autoevaluaciones EFQM
alcanzar la excelencia se lleva desde 2006 una evaluacion sistemética con el modelo EFQM | Memoraseray
del servicio, desde 2007 el seguimiento anual de la carta de servicio y se implementa todos de servicios
los afios al menos 3 areas de mejora de forma medible integrandose en la DPO de los Listado de areas de mejora
mandos.

9 Los lideres impulsan la innovacion y la modernizacion tecnolégica para apoyar la cartera | GESAM
de servicios facilitando procesos automatizados desarrollando aplicaciones especificas para ‘;‘;‘:fe:‘;’;:z:
la PDA a tra_vés de la webmonitor, el GESAM ,Io_s protocolgs de emisora etc.. de las cu_éles Tecnologias de emisoras
guedan registros y se hace un seguimiento implementdndose una mejora continua | Radares
orientandose a la vision innovadora de los agentes

10 Los lideres miden continuamente sus acciones para mejorar siguiendo una orientacion a DPO

resultados, se miden los resultados a través de la DPO desde el afio 2006,la carta de
servicios, los cuadros de mando operativos ,los cuadros de mando administrativos y de
personal ,etc. En todas las unidades y con un seguimiento periodico corrigiendo el rumbo
cuando los indicadores asi lo sefialan

Cuadro de mandos operativo
Memoria anual

Informes GESAM

Carta de servicios

10



AREAS DE MEJORA

ok wn

© o~

Completar la carrera administrativa propia para acabar de construir el Cuerpo de Agentes consiguiendo las dotaciones econdmicas y el
desarrollo legal pertinente

Disminuir los conflictos laborales implementando politicas de mejora de clima

Conseguir Expansion geografica a todo Madrid para completar su &mbito de actuacidon con un plan estructurado

Conseguir el orgullo de pertenencia con el Cuerpo a traveés de la identificacidon con su cultura con Plan de impregnacion cultural a 4 afios
Fomentar la Participacidén de abajo a arriba para lograr un mayor compromiso de toda la organizacion

Crear una red de funciones y tareas de apoyo en la organizacion para favorecer el desarrollo de las competencias de los agentes y las tareas de la
organizacion

Impulsar el conocimiento de los agentes de movilidad en el Ayto para mejorar la poca visibilidad institucional que se tiene de los mismos
Profundizar en que la formacion, la calidad y la tecnologia para que estén mas alineadas con unos mejores resultados practicos.

Aclarar las funciones entre los puestos propios y los procedentes de otros Cuerpos para evitar las indefiniciones existentes

. Establecer un sistema de evaluacion de lideres que permita alinear los intereses de la organizacion con sus necesidades ,dando alternativas a las

personas que no cumplan las expectativas

11



CRITERIO 1. LIDERAZGO

Las Organizaciones Excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo
momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Subcriterio 1b: Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de gestion de la organizacidn y su rendimiento. PUNTOS 46

Por ejemplo, los lideres en las organizaciones excelentes:

a) Definen vy utilizan un conjunto equilibrado de resultados para seguir la evolucidn de la gestion de la organizacion, cuentan con un conjunto de prioridades a corto y largo plazo y gestionan las necesidades y
expectativas de los interesados.

b) Comprenden y desarrollan las capacidades potenciales de la organizacion.

c) Evaluan el conjunto de resultados alcanzados (eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados, eficiencia en la asignacion y utilizacidn de los recursos publicos, racionalizacion y agilidad de los procedimientos)
para mejorar el rendimiento futuro y proporcionar beneficios sostenibles a todos los interesados.

d) Fundamentan las decisiones en informacion fiable y basada en datos, y utilizan todo el conocimiento disponible para interpretar el rendimiento actual y previsible de los procesos relevantes.

e) Consiguen un alto nivel de confianza de los interesados al adoptar mecanismos eficaces para entender futuros escenarios y gestionar eficazmente riesgos estratégicos, operativos y financieros.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
1 Los lideres supervisan la ejecucién de los servicios a través de cuadro de mandos estratégicos DPO
(DPO),cuadro de mando presupuestario (ejecucién presupuesto, Cuadro de mando operativo (Bases de Presupuesto
datos, indicadores de procesos) que se revisa continuamente para adaptar las medidas correctivas y Bases de datos operativas
preventivas oportunas y utilizar el dato como instrumento de gestiéon Procesos
Carta de servicio
2. Los lideres establecen y revisan la planificacién estratégica anual, habiendo desarrollado el segundo Plan estratégico 2020
plan estratégico de la movilidad en 2013 con la colaboracion del INAP ,la revision del plan seré bianual parair Area de mejora 2015
ajustando los diversos objetivos e indicadores al futuro

Evidencias

3 Los lideres desarrollan una cartera de servicios equilibrada en tres componentes los servicios que Servicios a requerimiento
responden directamente a las demandas de los ciudadanos ,0 empresas ,los servicios que se complementan y Servicios de coordinacion
coordinan con otros Cuerpos del Ayuntamiento (EMT; policia, SER etc..) y los servicios que de oficio se Servicios propios
realizan para facilitar la movilidad dentro de la ciudad ,se mide ,se mejora y se realizan protocolos de
coordinacion y seguimiento continuo. En definitiva alinean sus acciones con las necesidades de los grupos de
interés

4 Los lideres establecen un sistema de planificacion de servicios con priorizaciones segun riesgos Planificacién anual
avaluandolos riesgos del trafico en la ciudad mediante la asignaciéon de uno de los tres niveles de prioridad en Planificacion servicios
la localizacion de los servicios de trafico sobre plano ciudad revisandose anualmente los 55 puntos especiales semanal
localizados y su prioridad en funcién de los cambios estructurales del trafico en la ciudad para adaptar el Planificacion diaria parte
servicio ordinario alos nuevos escenarios de servicio

5 .Los lideres establecen sistemas de medicidon de resultados tanto para los procesos estratégicos, Base de datos ,GESAM
procesos operativos y de apoyo estableciendo indicadores y metas para una gran cantidad de ellos evaluando ,DPO, Web monitor,,Carta

los resultados alcanzados en los distintos niveles de gestion de servicios. Aplicacion
del CIFSE.
6.Asignan recursos alos servicios planificados con programacion sistematica en todas las unidades ,turnos Parte diario de servicio
y tipo de actuacién registrando informativamente los cambios y las situaciones de la plantilla para adaptarse .Parte de fin de semanay
al cumplimiento de los servicios planificados midiendo las jornadas efectivamente trabajadas descontando festivos .Programacioén de
todas las incidencias Campaiias

12



PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y

Evidencias

7.Desarrollan sistemas orientado a la calidad y a la mejora impulsando la mejora continua con areas de mejora
integradas en la DPO y en la Carta de servicios para integrar de forma coherente los esfuerzos y los medios ,
la evolucion de las puntuaciones del modelo EFQM, la certificacién de la carta de servicio son sistemas de la
evolucidn hacia la calidad del servicio desde 2006 son muestras del desarrollo de estos sistemas

Areas de mejoras
Cartas de servicios
Autoevaluaciones EFQM

8 Desarrollan sistemas de apoyo como la formaciéon para aumentar la calidad del capital humano ya que , el
desarrollo tecnolégico conjuntamente con empresas privadas e IAM y la gestion presupuestaria y de
infraestructuras y recursos materiales siguiendo el principio de la legalidad aplicado a las Corporaciones
locales, todo ello para aprovechar al maximo el potencial de la organizacidn, conseguir eficiencia y eficaciay
agilidad en el uso de los recursos disponibles

Plan de formacion

Plan de mejora
tecnolégica
conjuntamente con el IAM
Bases ejecucion

presupuestaria
Presupuesto

In forme anual 2013
9 Desarrollan un informe anual de gestidn estratégica para poder comunicar mejor los resultados alcanzados Informe anual 2014
en donde se analizan los resultados anuales obtenidos y se sefialan los cambios detectados para ayudar a la
planificacion futuray también como instrumento de comunicacion estratégica a los grupos de interés

z

AREAS DE MEJORA

o g~ wbdF

Priorizar los resultados claves con un cuadro de mando integral para no perderse en el exceso de indicadores existente

Desarrollar un plan de comunicacion del informe anual de gestidn estratégica

Revisar el sistema de asignacion de servicios en la unidades para enriquecer el contenido de los puestos de trabajo

Mejorar la coordinacion de la gestion administrativa y operativa de los servicios

Sistematizar la revision de la planificacion estratégica para actualizarlo con las frecuentes variaciones del entorno

Transformar el sistema de gestion de la formacion en una menos académica y mas orientada a los resultados en el trabajo incluyendo la
participacion activa de los lideres

Modernizar la gestion tecnoldgica con una herramienta informatica que sea capaz de integrar la nueva cartera de servicios y que aporte soluciones
mas potentes de manejo de la informacidn y automatizacion de procesos

Impulsar la gestion de la movilidad para incorporar funciones relacionadas con el medio ambiente
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CRITERIO 1. LIDERAZGO

Las Organizaciones Excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo
momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Subcriterio 1c : Los lideres se implican con los grupos interesados externos PUNTOS 45

Por ejemplo, los lideres en las organizaciones excelentes:

a) Implantan enfoques para entender, anticipar y dar respuesta con objetividad e imparcialidad a los distintos derechos, necesidades y expectativas de sus grupos interesados clave en el ambito propio de sus
competencias y desde la perspectiva del interés general.

b) Establecen valores compartidos, un comportamiento responsable y ético, y una cultura de servicio publico, de confianza, de proximidad a los ciudadanos y de transparencia en toda la cadena de valor.

c) Son transparentes, responden de su actuacion ante los interesados y la sociedad en su conjunto, y se aseguran de que las personas de la organizacion actiian éticamente, con responsabilidad, con integridad
y segun el cddigo de conducta de los empleados publicos.

d) Garantizan la transparencia en la informacion financiera y no financiera a los interesados clave de acuerdo con sus derechos, necesidades y expectativas.

e) Animan a los grupos interesados a participar en actividades en beneficio de la sociedad.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, Evidencias
aprendizaje y creatividad; mejora e innovacion

1 Los lideres trabajan permanentemente con sus aliados para la ejecucion de la cartera de Protocolos Policia

servicios con protocolos establecidos realizandose a través de reuniones el seguimiento municipal

periddico y con indicadores que figuran en la PDO y en la carta de servicio con valores metas Protocolos EMT

anuales Protocolos SER
Acuerdos empresas
mudanzas

2 Los lideres a través de la carta de servicios ofrece al ciudadano un conjunto de compromisos Carta de servicios de los
publicos de los agentes de movilidad concretamente 11 compromisos con los ciudadanos, que se Agentes de Movilidad
siguen a través de 25 indicadores y se revisan anualmente

3 Desarrollan un sistema para coordinarse con otras instancias del Ayuntamiento para que su Presupuesto publico
gestion econdmica, de recursos materiales y de recursos humanos para cumplir la legalidad RPT
vigente que le compete como Administracién Pablicay los compromisos de transparencia, se Contratacion
realiza un seguimiento de los procesos de apoyo vinculados a esa labores . CISEM
CIFSE

Plan de alertas
atmosféricas
4 Los lideres impulsan la participacidon en planes de actuacidon conjunta para incidentes en la via PIC

publica a través de simulaciones con los Cuerpos de Seguridad y emergencias (PIC) y en el PEMAM
PEMAM participando en el Comité Permanente, se realizan reuniones de seguimientos y
simulacros de actuacién que son evaluados y mejorados

5 Los lideres han establecido un sistema de colaboracion con los proveedores tecnoldgicos para Implantacion PDA
disefiar y adaptar los productos en funcién de nuevas necesidades del servicio con un Android

seguimiento semanal de la Web monitor, innovando soluciones en la PDA migrando a sistemas Cambios sistematicos
operativos mas estandares, también se impulsa la comunicacién con el departamento de multas Web Monitor

via telematicay con el CEMI para integrar todo ello para facilitar e implementar innovaciones de Desarrollo aplicacion
los sistemas tecnoldgicos integrada

Desarrollo aplicacion
ocupaciones
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién,
aprendizaje y creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

6 Los lideres participan con todos los 6rganos relacionados con la movilidad para desarrollar la
normativa municipal que regula la circulacién en Madrid participando en el desarrollo de los
mecanismos normativos para incluir su experiencia en temas de movilidad como la cargay la
descargay otros, los cambios normativos se ensefian de forma sistemética a todos los agentes a
través de la formacién y las comunicaciones oportuna incluyéndose en loas bases de datos de
seguimiento y en las plantillas de datos

Mesa de la movilidad
Ordenanza de la
Movilidad

Actualizacion de
plantillas que alimenta la
estadistica del Cuerpo

7 Se fomenta por parte de los lideres la participacion, , de personas ajenas a la organizacion
dentro de los programas de formacion: Policia nacional ,Guardia Civil, SAMUR-proteccion Civil,
Policia Municipal ,Bomberos, SELUR, multas, empresas especializadas ,Control ambiental .a
través del Plan de Formacion de Movilidad con indicadores propios y seguimientos de la
satisfaccion con las diversas formaciones externas

Numero de horas
impartidas

Listado de instituciones
colaboradoras
Evaluacion de la
formacién

8 Existe una relaciéon directa con los sindicatos a través de las mesas de negociacion y la
participacion en la formacion para establecer condiciones laborales especificas a través de
convenios especificos para los Agentes de Movilidad existen comisiones de seguimiento y de
control de dichos temas de forma periddica

Acuerdos especificos
laborales de los agentes
Consejo Rector del
CIFSE

Comision Informativa
sindical de la formacion

AREAS DE MEJORA

w

o o

Apoyar las medidas del plan de movilidad 2015-2020 correspondiente a su ambito de actuacion para cumplir las funciones asignadas a los agentes
de movilidad

Fomentar la participacion a través del desarrollo de medios telematicos (intranet, extranet) de los grupos de interés para trabajar la marca de los
agentes

Conseguir mayor presencia en los foros de sostenibilidad del Ayuntamiento de Madrid por ser parte implicada en los sistemas de alerta atmosférica
Apoyar las medidas del plan de proteccion de la atmdsfera 2015-2020 correspondiente a su @mbito de actuacion para una mayor con comunicacion
y coordinacion con el Area de Gobierno

Fomentar la participacion con, asociaciones de empresas, asociaciones ciudadanas para una mayor implicacion de los mismos en la movilidad
Participar en mas eventos internacionales para implementar a aguella mejoras que se puedan detectar para el servicio

Impulsar la pertenencia a asociaciones que puedan tener un interés profesional, formativo, de calidad ,tecnologico o humanitario para conseguir
Mas proyeccion externa
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CRITERIO 1. LIDERAZGO

Las Organizaciones Excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo

momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Subcriterio 1d: Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacién. PUNTOS 47

Por ejemplo, los lideres en las organizaciones excelentes:

a) Son referencia para las personas de la organizacion y generan, a través de sus acciones, comportamiento y experiencia, una cultura de implicacién y pertenencia, delegacion y autonomia, mejora continua y

responsabilidad.

b) Reconocen que la ventaja sostenida depende de su capacidad para aprender rapidamente y responder con prontitud cuando es necesario.
c) Apoyan a las personas para que hagan realidad sus planes, objetivos y metas.

d) Reconocen los esfuerzos y logros oportuna y adecuadamente.

e) Fomentan una cultura que apoya la generacion y desarrollo de nuevas ideas y nuevos modos de pensar para impulsar la innovacidn y el desarrollo de la organizacion.

f) Garantizan el ejercicio efectivo de la igualdad de oportunidades y de la diversidad.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

una de las sefias de su cultura para conseguir la mejora continua a través de la
implantacion de sistemas medicion y del desarrollo organizativo de los agentes de
movilidad ,con el desarrollo de nuevos servicios, y mejores metas

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion
1. Los lideres impulsan politicas de calidad en el Cuerpo desde hace 9 afios siendo la calidad | Vision

Sistemas de calidad
Cultura de medida

2 Los lideres impulsan la evaluacion de la organizacion periddicamente con el modelo de
calidad EFQM vy se consiguen certificaciones a lo largo de todos desde 2006 sirviendo como
base de apoyo para que se desarrollen los planes y se evalUe el desarrollo de la organizacion
evaluando la misma con puntos EFQM evolucionando de menos de 200 al 400 en 6 afios y
potenciando la mejora en la acciones derivadas de los analisis que suministra el modelo y
siendo un instrumento de avance estratégico de la organizacion para dar forma a su futuro

5 Autoevaluaciones
EFQM

Memorias
Revisiones internas

3 Los lideres disefian e implantan la carta de servicio a través de la metodologia del Direccion
general de Calidad y Atencion del Ayuntamiento de Madrid desde 2007 se revisa
anualmente desde 2008 para ofrecer al ciudadano un conjunto de compromisos
actualizados, y se certifica en 2014 de forma externa para garantizar el cumplimiento de
requisitos excelentes

Carta de servicio
homologada y con
certificacion de
calidad
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

4 Lo lideres desarrollan una cultura de equipo de mejora que extiende su participacion a un
namero mayor namero de lideres de la organizacién para fomentar las nuevas ideas y los
nuevos proyectos a través de la implantacion de grupos de trabajo, se forma a los lideres en
trabajo en equipo y se revisan los resultados haciendo seguimientos periédicamente, tanto
en los grupos de la Subdireccidn, el Departamento, las Secciones o los grupos funcionales
,para mejorar el funcionamiento de los grupos desarrollan estudios para la organizacién de
grupos de trabajo.

Grupos de trabajo
permanentes
Grupos de mejora
Area de mejora de
funcionamiento de
grupo de trabajo

5 Se vincula las areas de mejora a la Direccién por objetivos de los mandos como un item
permanente desde 2006 obligando a la  realizacion de tres areas de mejora como minimo
de forma sistematica dentro del afio aunque no exista ese afio autoevaluacién ,se vincula
desde 2007 las areas de mejora a la carta de servicios alcanzado en este apartado unos
resultados excelentes de forma sostenidas para hacer realidad planes, objetivo y metas

Listado de &reas de
mejora desarrolladas

6 Los lideres realizan planes de comunicacion vinculados a la transmision de informacién a la
plantilla de los resultados alcanzados en los diversos sistemas de calidad desarrollados
después de cada Autoevaluacién de forma sistematica y medidos por las acciones de
comunicacién desarrolladas para implicar y establecer sefias de identidad de los agentes.

Planes de
comunicacion

7 Los lideres impulsan la formacion en calidad para jefes de vigilantes, supervisores, mandos
y participantes de los diferentes equipos de autoevaluacion para implicar al mayor namero
de personas en los sistemas de calidad. Ademas se introducen en algunos planes de
formacién la calidad y se apoyan las autoevaluaciones de érganos

Planes de formacién
de calidad
Autoevaluaciones
EFQM del CIFSE

8 Los lideres fomentan el aprendizaje a través de la oferta formativa para toda la plantilla
midiendo los avances de la formacion mediante cuestionario y pruebas de nivel exante y
expost ,0 con indicadores especificos que muestran las mejoras en habilidades y que figuran
en la DPO de los mandos

Resultados de
conocimiento
Indicador curso de
gueja

Accidentes dos
ruedas
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AREAS DE MEJORA

Impulsar la politica de direccion por objetivos para toda la plantilla para vincular mas los resultados a las personas

Renovar el plan de comunicacion interna donde se comunique el nuevo plan estratégico y la orientacion a la calidad para dar cuenta de las
novedades y los nuevos retos

Completar los sistemas de evaluacion de la formacion con sistemas de evaluacion en el puesto de trabajo de su aprovechamiento y con
cuestionarios periodicos de permanencia de la formacion después de la misma para completar el ciclo formativo

Continuar la politica de expansion de grupos de calidad para profundizar en la mejora continua e impregnar a todas las categorias del Cuerpo.

Organizar un grupo de innovacién para impulsar la mejora radical
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CRITERIO 1. LIDERAZGO

Las Organizaciones Excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo
momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Subcriterio 1e: Los lideres se aseguran de que la organizacidn sea flexible y gestione el cambio de manera eficaz. PUNTOS 46

Por ejemplo, los lideres en las organizaciones excelentes:

a) Son flexibles, demuestran su capacidad para tomar decisiones fundadas y oportunas, basadas en la informacion disponible, en la experiencia y el conocimiento previos, y considerando su impacto potencial.
b) Toman como referencia las tres dimensiones, personas medio ambiente y economia, al equilibrar los imperativos, a veces en conflicto, que afrontan.

c) Implican y buscan el apoyo y la contribucién de todos los grupos interesados relevantes para introducir los cambios necesarios que aseguren el éxito sostenido de la organizacion.

d) Gestionan eficazmente el cambio mediante una gestidn estructurada de proyectos y una mejora de procesos focalizada.

e) Utilizan un enfoque estructurado para generar y priorizar ideas creativas.

f) Someten a pruebas y perfeccionan las ideas mas prometedoras, asignando los recursos necesarios para hacerlas realidad en un plazo de tiempo adecuado.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion

1.Desde el comienzo del cuerpo los lideres han apostado por la puesta al dia de la tecnologia ha | PDA

sido otro factor de cambio impulsor de nuevas y pioneras formas de trabajo como la utilizacion de | GESAM
sistemas de movilidad informatica por los agentes en la via publica ,con el desarrollo de | Webmonitor
aplicaciones de movilidad informatica apoyado por socios internos y empresas han contribuido a
disponer herramientas cada vez mas completas y compleja que permiten un seguimiento
exhaustivo de la actividad de los agentes y de su organizacion diaria.

2.Los lideres son impulsores de politicas publicas que estan sometidas al principio de legalidad Ley de Multas

como ha existido un continuo cambio normativo (Multas, Trafico, Ordenanzas municipales) y de Ordenanza de
sentencias judiciales vinculantes han impulsado una adaptacion de la organizacién y sus movilidad

cometidos para cumplir las normas vigentes integrandola en los procesos para alinear ley y Reglamento de la ley
aplicacion de la ley, Se ha participado en la redaccion de las normas del Ayuntamiento de Seguridad Vial
relacionadas con la movilidad y se ha hecho un seguimiento y se ha implementado en la formacién Ley de Seguridad Vial
los cambios normativos. Planes de formacion

3. Los lideres impulsan los cambios en la cartera de servicios a lo largo de los afios de existencia de | Cartera de servicios
los Agentes adaptandose de forma flexible a unos cometidos, de forma eficiente y desvinculandose | Procesos

de otros creciendo en servicios y en zonas de actuacion de los agentes de movilidad, y, asi como DPO

formalizando y adaptando los procesos a las necesidades de los grupos de interés estructurandose
la toma de datos desarrollando sistemas de indicadores y de seguimiento de los procesos
integrandose en cuadros de mando




PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y creatividad; mejora e innovacién

4. La calidad y la formacion son las herramienta del cambio continuado a través de la mejora continua en 10 afios con
sistemas estructurados y periddicos ,con planificaciones y evaluaciones externas continuadas, mejorando la organizacion , los
procesos y el capital humana ,existiendo multiples indicadores medidas y metas de calidad y formacion utilizando la gestién
de la calidad como paradigma de cambio.

5.Los lideres se comprometen con el cambio estratégico insertado en dos grandes planes “ Madrid se mueve”(2006-2013) y el
Plan 2014-2020,la formulacién del cambio es apoyada por empresas de consultoria y 6rganos del Ayto en el primer caso y
por organismos publicos (INAP) en el segundo, teniendo ambos sistemas de indicadores de seguimiento y de revision de los
planes

6.La necesidad de tener una estructura organizativa propia ha llevado a la creacion en la RPT de nuevas categorias , puestos
, y estructuras organizativas y funcionales a lo largo de los 10 altimos afios sustancidndose en el Reglamento de los agentes
en un cambio que tiene que vencer la resistencia de la maquinaria administrativa publica y la dificultad de creacion de
nuevos sistemas en organizaciones con una gran inercia por ello la aspiracion a actuar cada vez en mayores areas de la
capital

AREAS DE MEJORA

1.Comunicar continuamente, a tiempo, con la forma adecuada ,a las personas pertinentes y por los canales mas iddéneo de todos los cambios que se

2.Revisar el plan estratégico mas a menudo que el anterior plan para actualizarlo y adaptarlo a la velocidad del cambio del entorno y los grupos de

3.Generar sistemas mas planificados de deteccion de necesidades y expectativas de los grupos de interés

4.Integrar la generacion del conocimiento como motor de aprendizaje de la organizacion para aprovechar las experiencias de todos

5.Apoyar el cambio cultural necesario para generar una organizacion con marca propia

6.Profundizar en el cambio de politicas de RRHH dotando de herramientas adecuadas al Cuerpo para un mayor desarrollo de su potencial.

7.Implantar un sistema de gestion de riesgos que permita integrar todos los cambios que puedan producirse para prevenirlos
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes del sector publico implantan su misién y visiéon desarrollando una estrategia centrada en todos los interesados. Estas organizaciones desarrollan y despliegan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Subcriterio 2a: La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y del entorno externo. PUNTOS 43

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

a) Identifican las politicas publicas que afectan a la organizacién.

b) Recogen los derechos, las necesidades y expectativas de todos los interesados incorporandolas al desarrollo y revision de su estrategia y politicas de apoyo, manteniéndose atentas a cualquier cambio.

c) Identifican, analizan y comprenden los indicadores externos que les pueden afectar, tales como las tendencias econémicas, globales y locales, del mercado, del sector de actuacion y de la sociedad.

d) Comprenden y anticipan el impacto global y local, a largo y corto plazo de los cambios que se producen en los requisitos relevantes de tipo politico, legal, normativo y otros que les resultan de aplicacion.
e) Utilizan mecanismos para identificar cambios en su entorno externo y traducirlos en potenciales escenarios futuros para la organizacion.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion
Establecimiento de Canales de captacion de las necesidades de los grupos de interés para comunicarnos Encuestas
mejor, las encuestas, reuniones quejas y la propia colaboracién en la prestacion del servicio recogen las Reuniones

necesidades y expectativas El resultado es la adaptacion de los procesos a las necesidades de los grupos
de interés una vez analizada las informaciones de retorno de los planes de comunicacion. Se esta ampliando
de forma sisteméatica los canales de captacion ala vez que se amplia el catalogo de servicios

Quejas
Catalogo de servicios

Los grupos de interés estan identificados. Estan identificados los siguientes grupos de interés: Personas de
la organizacion, usuarios del servicio, Personas, Alianzas, Ayto, otras instituciones y proveedores .Se
revisan los grupos de interés existiendo distintas versiones, en 2012 se realiz6 un area de mejora especifica
sobre mapa de grupos de interés que ademas se valué en la DPO ,en 2014 se han desarrollado mapas de
grupos de interés para 9 procesos claves. Algunos de los procesos claves son nuevos (Por ejemplo
ocupaciones) y aparecen nuevos grupos estableciéndose nuevas relaciones.

Mapa de grupos de interés
Mapas segmentados por
procesos

Area de mejora de Grupos
de interés (DPO)

Analisis de la informacion de los grupos de interés para fundamentar la estrategia A todos los niveles de la
organizacion, se participa en la identificacion de las necesidades y expectativas de los grupos de interés
actuales y futuros ,para establecer y revisar objetivos e indicadores, alineados con la estrategia, por parte
de los responsables de la organizacién lo que implica un crecimiento de necesidades en la medida que la
ampliacion de la cartera de servicios lleva a la asuncién de cambios en el plan estratégico.

Mapa de necesidades de
los grupos de interés
Novedades de la Cartera
de servicios

La organizacion identifica y anticipa distintos horizontes o expectativas sociales a fin de adaptar su politicay
estrategia. Se realizan con Campafias institucionales propias (Campafa de prevencion de atropellos, SV en
colegios) y en alianza con otros organismos (Direccién General de trafico) Existen medidas del N° de
campafias, cuadros de control de indicadores independiente para cada campafia, y resultados de las
mismas como n° de denuncias ,se integran los resultados en DPO y carta de servicios

Camparias de trafico
Indicadores de campafias
DPO

Carta de servicios

La organizacion abre el plan de formacion a aliados de fuera del Ayuntamiento. Se integran de forma
sistematica empresas de conduccién de vehiculos de dos ruedas, empresas de desarrollo de competencias,
Cuerpos de seguridad de fuera del ayuntamiento como Guardia civil y Policia nacional en el Plan de
formacién. Se realizan también cursos en dichos Cuerpos por parte de componentes de los agentes de
movilidad :se miden y evalGan los resultados alcanzados y en algun caso se mide el impacto en los
procesos(quejas)

Plan de formacion de
reciclaje

Plan de formacion
complementario
Proceso de quejas
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

Analisis de necesidades tecnoldgicas y de recursos y de la oferta del entorno con proveedores e IAM .El
valor de estas necesidades se plasman en los pliegos de condiciones de los contratos tecnolégicos y de
provisién de recursos materiales Se aplican las mejoras e innovaciones que aporten mas valor afiadido y
mayor eficiencia implantandose en las distintas aplicaciones informaticas que tienen cada vez mas
funcionalidades y que aportan mayor integracion y rapidez y modernizando los recursos materiales.

Pliegos de condiciones:
Web monitor

PDA , GESAM

Radares, Vehiculos
Vestuario

Andlisis de necesidades medioambientales para impulsar la sostenibilidad conjuntamente con los
responsables de estas materias del Ayuntamiento. Se realizan reuniones con la Coordinacion de
Sostenibilidad y medio ambiente donde se analizan las areas de mejora de cada Subdireccién General a
través de la Subdireccion de Organizacion del area de Gobierno. Se realizan entrevistas estructuradas a los
lideres de los agentes de movilidad, desde Director general a jefe de Departamento buscando las sinergias
en el area. Se establece un informe sobre las sinergias en el area. Se realiza un DAFO especifico

de cada Subdireccién .Se localizan areas de mejoras transversales y se implantan en 8 subdirecciones (2014)

Entrevistas lideres
Reuniones del Area
Informe de transversalidad
del area

Propuestas de areas de
mejora

Participacion en las politicas publicas esenciales de la movilidad concretamente en el desarrollo de la
Nueva Ordenanza de movilidad para aportar la experiencia que tiene los agentes de movilidad en la via
publica conjuntamente con otros grupos interesados. Se particip6 en el grupo de trabajo montado al efecto.
Se incluy6 el Borrador en el plan de formacion 2013-2014 Se pidieron sugerencias para elevar a los
responsables de la redaccion de la Ordenanza se incluyeron en la misma mejoras

Ordenanza de Movilidad
Reuniones preparatorias
Plan de formacién 2013-
2014

Se difunde la carta de servicios para que los ciudadanos y otros grupos de interés puedan saber los
compromisos. en ese sentido se cuenta con un Grupo de trabajo y la Revisién anual de la carta de servicio
para tratar de actualizar los compromisos del ciudadano ademas de atender las quejas y sugerencias lo que
permite incorporar las necesidades del ciudadano a los procesos realizados por los agentes de movilidad

Carta de servicios
Madrid.es
Quejas y Sugerencias

AREAS DE MEJORA

Alinearse con el plan de movilidad para desarrollar el concepto de movilidad sostenible

Alinearse con el plan de la atmdsfera para desarrollar el concepto de movilidad sostenible

Alinearse con el plan de la energia para desarrollar el concepto de movilidad sostenible

Alinear procesos con necesidades de Grupos de interés para aumentar satisfaccién de los mismos

Determinar indicadores de impacto ligados a las necesidades de los grupos de interés y correlacionarlos con los indicadores de actividad para alinear acciones y resultados esperados

Sistematizar mas el analisis de necesidades a partir de las amenazas y oportunidades de los distintos subsistemas

Sl TR I BT

.Medicidn sistematica de los resultados de los aliados internos para impulsar mejores politicas de colaboracién y estrechar la colaboracién mutua
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA

Las Organizaciones Excelentes implantan su misién y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes,

objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Subcriterio 2b: La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades. PUNTOS 42

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

a) Analizan la tendencia de su rendimiento operativo para comprender sus capacidades actuales y potenciales e identificar qué es necesario desarrollar para alcanzar los objetivos estratégicos.

b) Analizan los datos e informacidn relativos a las competencias y capacidades clave de los aliados actuales y potenciales para comprender como complementan las capacidades de la organizacidon.

c) Determinan el impacto potencial de las nuevas tecnologias y de los modelos de gestion en el rendimiento de la organizacién.
d) Comparan su rendimiento con indicadores de referencia relevantes para comprender sus fortalezas y areas de mejora.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y creatividad;
mejora e innovacion

Evidencias

1. EIl catalogo de servicios se renueva periédicamente para conseguir dar un mayor nimero de servicios a los
ciudadanos Se estudian los nuevos posibles servicios dentro del ambito competencial de los agentes de
movilidad de cara a cumplir la misidon .Se extraen datos previos de los nuevos servicios (simulacros,,rodajes ,
mudanzas, permisos grandes gruas, ordenacion cargay descarga, simulacros
Etc...se realizan proyectos pilotos ,se implantan los servios se determinan indicadores y formas de medir. Se
mejoran los servicios contando con los grupos de interés

Catélogo de servicios

Impalantacion nuevos
procesos

Indicadores de nuevos
procesos

2. Existe una estructura por secciones cuya funcién es desplegar los servicios en Madrid segmentados
geogréaficamente para conseguir una atencion mas inmediata y un mayor conocimiento del area de operaciones
Estas secciones desarrollan con autonomia el cumplimiento de los servicios encomendados existiendo
servicios mas obligatorios y mas opcionales. Se miden todos los indicadores de los servicios segmentado por
secciones y se utilizan como elemento de analisis comparativo y de mejora el sistema de gestion.

Organigrama de agentes de
movilidad

Indicadores segmentados
por secciones

Informes comparativos

3. Se comunicala estrategia a través de diversos canales existentes,. Jornadas de Movilidad; Carta de servicio,
reuniones con aliados para comunicar la estrategia a los grupos de interés Existe un catalogo de servicios de
los agentes de movilidad con un esquema general de procesos claves implantados alineado con el plan
estratégico. Las conclusiones de los indicadores de la carta de servicios ,de la DPO, reuniones y jornadas nos
suministran informacion sobre las fortalezas y debilidades de los agentes de movilidad

Carta de servicio
Jornada de Movilidad
Reuniones

DPO

4. Los procesos de los agentes de movilidad se supervisan periédicamente para su mejora y actualizacion a través
de equipos de trabajo como parte del control estratégico y operativo de los agentes de movilidad. Existen
activos mas de 10 equipos de trabajo que estudian ,analizan y proponen cambios de los diversos procesos del
servicio. Existe una mejora continua periédica a partir de los datos suministrados en las las reuniones
periddicas ya sean anuales ,trimestrales ,bimensuales o mensuales

Mapa de procesos

Mapa de equipos de trabajo
Revisién de procesos 2014
Conclusiones equipo de
trabajo

5. Se consiguen los datos de los grupos de interés interno del Ayuntamiento que son aliados de los agentes de
movilidad (Policia municipal, EMT, Subdireccion de multas, etc.) se suministran datos del trabajo conjunto y
colaborativo a través de los procesos de coordinacion correspondientes, y reuniones , ,existen indicadores
especificos para los procesos d de coordinacidn que se analizan y mejoran a través de propuestas de mejora de
servicio que alimentan el sistema estratégico

Protocolos
Reuniones
Indicadores

DPO

Carta de servicios
Catalogo de servicios

6. Existe una Memoria anual de los Agentes de movilidad que sirve de vehiculo de comunicacion a los diversos Gl
Alinean los objetivos individuales y de equipo con los objetivos estratégicos de la organizaciéon mediante
grupos de trabajo,.(EFQM. GESAM, DPO, , equipos de trabajo multidisciplinares) para buscar la implicacién de
las personas en la estrategia .

Memoria anual

Memoria EFQM

Informe de revisiéon de carta
de servicios

Informe DPO
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y creatividad; Evidencias
mejora e innovacion

7. Se trabaja con los aliados internos del Ayuntamiento para conseguir sinergias de comunicaciones (Centro de Indicadores de gestion de
Pantallas ,CISEM),sinergias de tecnologia (IAM),sinergias de gestion interna de contratacion y presupuesto medios
(direccion general ,Secretaria general Técnica)Se gestionan los medios tecnolégicos ,econdmicos y necesarios DPO
para que pueda funcionar el servicio existiendo indicadores presupuestarios vinculados y desarrollo Carta de servicios

tecnolégicos vinculados a la DPO para una mejora continua planteada como un elemento de la cultura de los Indicadores aliados internos

agentes de movilidad. Todos estos colectivos determinan en gran medida el impacto de medios de los que SAP

disponen los agentes de movilidad y el uso que de ellos hacen para explotarlos de forma eficiente Indicadores presupuestario
8. Se extraen datos de los sistemas de calidad implantados, EFQM, CAF, Carta de servicios y del plan de Indicadores EFQM

formacién ,donde participan aliados internos como la Direccion General de calidad y Atencion al ciudadano el Indicadores CAF

CIFSE, el Instituto de Formacion del Ayuntamiento , asi como de los procesos de gestion administrativa y de Indicadores Carta de

personal que se hacen con medios internos o con el area de Recursos Humanos y la SGT .Existen multitud de servicios
indicadores de estos aspectos que se miden de forma continua y sirven para alimentar las herramientas Premios de innovacion
estratégicas del Cuerpo Indicadores GESAM

9. Analisis de necesidades medioambientales para impulsar la sostenibilidad conjuntamente con los responsables Entrevistas lideres
de estas materias del Ayuntamiento. Se realizan reuniones con la Coordinacion de Sostenibilidad y medio Reuniones del Area
ambiente donde se analizan las areas de mejora de cada Subdireccién General a través de la Subdireccién de Informe de transversalidad
Organizacién del area de Gobierno. Se realizan entrevistas estructuradas a los lideres de los agentes de del area
movilidad, desde Director general a jefe de Departamento buscando las sinergias en el area. Se establece un Propuestas de areas de
informe sobre las sinergias en el area. Se realiza un DAFO especifico mejora
de cada Subdireccién .Se localizan areas de mejoras transversales y se implantan en 8 subdirecciones (2014)

AREAS DE MEJORA

1. Extender la DPO atodo el Cuerpo con un plan de seguimiento y comunicacién sistematico de los resultados alcanzados
Establecer sistemas comparativos con otras organizaciones con objetivos estratégicos semejantes al menos parcialmente

3. Desarrollo del Plan de tecnologia 2015-2017 para actualizar los diferentes sistemas que utilizan los agentes de movilidad y generar instrumentos informaticos de seguimiento
del plan estratégico integrados

4. Establecer informes comparativos por secciones de Iso principales datos segmentados

5. Mejorar latoma de datos y andlisis de los datos de sostenibilidad de los nuevos edificios

6. Mejorar el sistema de reporte de incidencias de los agentes de movilidad en la via pablica para no perder informacion
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA

Las Organizaciones Excelentes implantan su misién y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes,

objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Subcriterio 2c: La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

a) Crean y mantienen una estrategia y unas politicas de apoyo claras para hacer realidad su misién y su vision.

b) Integran los conceptos de sostenibilidad en su estrategia fundamental, en su cadena de valor y en el disefio de procesos, asignando los recursos necesarios para hacer realidad estos objetivos.
c) Identifican y comprenden los resultados clave necesarios para alcanzar su misidn y evaltan el progreso hacia su visidn y sus objetivos estratégicos.

d) Adoptan mecanismos eficaces para gestionar los riesgos estratégicos identificados mediante la planificacion de escenarios.

e) Comprenden sus competencias clave y como pueden generar valor compartido en beneficio de toda la sociedad.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

Dentro de la cultura los agentes de movilidad un aspecto relevante de la estrategia que apoya la vision y mision es el,
desarrollo de sistemas de gestion de la calidad reconocidos Se ha utilizado la metodologia EFQM y CAF para evaluar de una
forma estratégica la organizacion adaptandose en cada momento a las versiones vigentes de los modelos desde 2006. Se han
elaborados autoevaluaciones, se han certificado por diversos érganos consiguiendo diferentes sellos se han elaborado
diversas memorias. Existen indicadores y se han ido mejorando los sistemas ampliandolos a todas las escalas , mejorando su
comunicacion.

Evaluaciones EFQM
Revisién EFQM 2014
Areas de mejora
Memoria CAF 2015

Existe una apuesta firme en la estrategia de los agentes de movilidad de la gestiéon de las tecnologias para mejorar la
eficiencia y la rapidez, esta linea estratégica se ha desarrollado desde su fundacion en 2004 han existido planes de desarrollo
de tecnologias para desarrollar herramientas que ayudan a la automatizacion del servicio mejorando la eficiencia de los
recursos empleados desarrollo de la movilidad (PDA) , mejorando la coordinacion con otros servicios (denuncias on
line),ahorrando papel en la linea de movilidad sostenible. El Desarrollo, el mantenimiento y el soporte de un nuevo
sistema de informacion MOVI para la gestion del Cuerpo de Agentes de Movilidad del Ayuntamiento de
Madrid, que sustituya a los actuales sistemas de informacion GESAM y WEBMONITOR es la principal
prestacion del nuevo contrato tecnolégico. actualmente en fase de concurso

Contrato tecnolégico 2015
Contratos tecnoldgicos
Herramientas tecnolégicas
desarrolladas

Desarrollo del Plan 2014-2018 desarrollado conjuntamente por todo el equipo responsable de los agentes de
movilidad .Se desarroll6 siguiendo una metodologia estructurada y se evalué por un equipo de expertos de
Administraciones Publicas El trabajo se recomendd por el INAP para su consideracion y puesta en marcha
.Los objetivos del plan para mejorar la movilidad de la capital a través de los agentes de movilidad ya estan
implementandose desde 2014,habiéndose conseguido algunos de los propuestos Como area de mejora de
2015 estéa larevision del plan estratégico y la confeccion de un informe de avance del plan como sistemas de
medicién y mejora

Plan es estratégicos
desarrollados

Informe de seguimiento
Revisién del Plan

Alineacién de la estrategia del Cuerpo con la estrategia global del Ayuntamiento de Madrid y con los Planes
de movilidad y sostenibilidad del Area para desarrollar el objetivo estratégico de la misma de la movilidad
sostenible. Por eso estan enclavados dentro del Area de Gobierno de Medio Ambiente, en la Coordinacion
de Sostenibilidad y Movilidad y en la Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion Los agentes
de movilidad son un instrumento para consolidar los modos de sostenibilidad sostenible tal como marca la
hoja de ruta de la coordinacion. Trimestralmente se revisa la hoja de ruta y los cometidos alcanzados con el
Coordinador del Area

Objetivos Ayuntamiento
Hoja de rutade dela
Coordinacioén
Competencias de la
Direccion General
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion

5 Existe una declaraciéon de misién, visién y valores, teniendo en cuenta los grupos de interés, que se Mapa estratégico
sistematiza a través del Mapa Estratégico en toda la organizacidon ,el mapa estratégico utiliza las cuatro Indicadores estratégicos
perspectivas la estratégica ,la de los usuarios ,la de los procesos internos y los de aprendizaje ,tecnologia y
crecimiento de las personas. siguiendo la Metodologia de Norton y Kaplan, identificAndose 15 lineas de
accion con los indicadores de impacto. Correspondientes y que se siguen por los diferentes cuadros de
mandos existentes.

6 Alineacion de los indicadores de la Direccién por objetivos y la carta de servicio para poder detectar en cada DPO
momento las desviaciones de las lineas estratégicas ,con la meta de integrar sus indicadores Los Carta de servicios
compromisos de las cartas y sus indicadores y los objetivos con sus metas anuales de la DPO tiene una
actualmente una concordancia de mas del 50% en un proceso de convergencia y concentracion para
conseguir indicadores transversales independientemente del sistema estratégico empleado En 2015 se ha
cambiado la mecanica de la DPO ,para hacer converger la DPO de los responsables con la posible DPO de
los agentes.

7 Adaptacion de la estrategia a las modificaciones legales son de aplicacion inmediata para estar dentro del principio de Ley de Seguridad vial
legalidad esto implica a veces adaptaciones tecnolégicas, de los procedimientos de gestion y cambios estratégicos El estar en | Ordenanza de movilidad
un institucion publica el principio de la legalidad obliga a cumplir la misién con el sometimiento a la ley, los cambios de leyes Proc.e(jimie.nto
y Ordenanzas. Por otra parte el cumplimiento de los procedimientos administrativos forma parte de la estrategia. administrativo.

AREAS DE MEJORA

Desarrollar un cuadro de mando integral para identificar claramente los indicadores de las 4 perspectivas del CMIl y mejorar la presentacién y visualizacién de los indicadores

del Cuadro de Mando Integral en una aplicacion informatica

Consolidar las nuevas lineas estratégicas de crecimiento del servicio para dar un servicio de mayor valor afladido dotando de estructura de conocimientos y medios.

Impulsar con los medios disponibles que todas las funciones de los agentes de movilidad puedan extenderse a todo el &rea geografica de la capital culminando la expansion

Desarrollar un sistema de analisis de riesgo para identificarlos adecuadamente, valorarlos y mitigarlos de una forma proactiva

al &l wl N

Impulsar la participacion de forma proactiva en el nuevo plan estratégico 2015-2019 que el Ayto pondrd en marcha para aumentar el compromiso con los planes de la

Corporacién en mayor medida que en el Plan estrat’gico anterior
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA

Las Organizaciones Excelentes implantan su misién y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes,

objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Subcriterio 2d: La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Convierten sus estrategias en procesos, proyectos y estructuras organizativas alineados, asegurandose de que los cambios pueden implantarse con la velocidad adecuada a lo largo de toda la cadena de valor.

b) Establecen objetivos basandose en la comparacion de su rendimiento con el de otras organizaciones., en su capacidad actual y potencial y en sus objetivos estratégicos.

c) Se aseguran de disponer de recursos financieros, fisicos y tecnolégicos para apoyar el desarrollo de la organizacién.

d) Despliegan la estrategia y las politicas de apoyo de forma sistematica para alcanzar el conjunto de resultados deseado, definiendo claramente las relaciones causa-efecto.
e) Establecen metas y objetivos claros para la innovacion, basandose en el conocimiento de la sociedad y de las oportunidades, y respaldédndola con politicas y recursos adecuados.

f) Comunican la estrategia y las politicas de apoyo a los interesados.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Las lineas estratégicas se convierten en procesos estableciéndose una gestién por procesos que se revisan
a partir de sus indicadores, quejas, y se estructuran nuevos servicios existen indicadores para todos los
servicios y procesos que se miden con los sistemas de GESAM (recursos humanos) y Web monitor (
servicios) localizando cada intervencién y caracterizandola con una serie de variables (hora ,lugar. tipo,
agente etc.).Existe una integracion de la estrategia con el nivel operativo con datos on line de los resultados
y recursos empleados en cada servicio

Web monitor

GESAM

Mapa de procesos
Procesos normalizados
Catalogo de servicios
Cuadros de mandos
operativos

2. Existe una estructura por secciones cuya funcion es desplegar los servicios en Madrid segmentados geograficamente
para conseguir una atencién mas inmediata y un mayor conocimiento de cada area de operaciones ,se miden todos los
datos de forma segmentada y se pueden comparar los resultados de las secciones entre si. Sirven como base los datos
para fijar metas y objetivos conjuntos y sistemas de control on line

Web monitor
Bases de datos
estadisticas
Comparaciones

3. Se comunica la estrategia a través de diversos canales existentes,. Jornadas de Movilidad; Carta de
servicio, reuniones con aliados para comunicar la estrategia a los grupos de interés Existe un catalogo de
servicios de los agentes de movilidad con un esquema general de procesos claves implantados alineado con
el plan estratégico y el plan de formacién. Durante el plan de formacién se comunican los procesos y este
afio hay una comunicaciéon de la formaciéon y de la calidad para toda la plantilla. Se mide el impacto de la
comunicacién de objetivos mediante encuesta a toda la plantilla.

Carta de servicio

Plan de comunicacién de
la formacion

Plan de formacién
Jornadas de movilidad

4. Los procesos y proyectos de los agentes de movilidad se supervisan periddicamente para su mejora y
actualizacion a través de equipos de trabajo para conseguir el resultado deseado, existen equipos por
procesos, equipos de mejora y equipos de proyecto estan estructurados con reuniones periddicas
estructuradas de forma regular para los procesos o como hoja de ruta para los proyecto . Se ha desarrollado
un area de mejora relacionada con los equipos ,se da formacién de gestion de equipos constituyendo un
elemento fundamental en la estrategia

Mapa de equipos
Procesos implicados
Proyectos implicados
Areas de mejora

5. Los compromisos con los ciudadanos se plasman en la carta de servicios con la ayuda de Direccion de
Calidad y Atencion al ciudadano , y se comunican a través de la pagina Web madrid.es para que los
interesados puedan conocer la estrategia de los agentes de movilidad

Carta de servicios
Madrid.es

6. Existe una Memoria anual de los Agentes de movilidad que sirve de vehiculo de comunicacion a los diversos
Gl Alinean los objetivos individuales y de equipo con los objetivos estratégicos de la organizacién mediante
grupos de trabajo,.(EFQM. GESAM, DPO, , equipos de trabajo multidisciplinares) para buscar la implicacion
de las personas en la estrategia .

Memoria anual de agentes
de movilidad
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

7. Se gestionan los medios tecnoldgicos ,econémicos y humanos necesarios para que pueda funcionar el
servicio enfocadndolos a través de la innovacion sobre todo a nivel tecnolégico, de medios materiales, y de
formacién Existen proyectos y planes especifico de estos temas asi como contratos y alianzas que impulsan
lainnovacion se han recibido premios del Ayuntamiento en innovacion

Proyecto integracion
sistemas de informacion
Planes de formacién
Premios de innovacion

8. Se establecen metas y objetivos claros anuales en la Carta de servicios ,Ja DPO ,el presupuesto y el Plan
2014,2018 ,se hace de forma estructurada y periddica ,anualmente, o quinquenalmente , se revisan
anualmente y se ajustan metas objetivos e indicadores,

DPO

Carta de servicios
Presupuesto

Plan 2014-2018

AREAS DE MEJORA

Realizar un Plan de comunicacion externo estructurado e integrado

Extender la DPO a todo el Cuerpo con un plan de seguimiento y comunicacién sistematico de los resultados alcanzados

Realizar un Plan de comunicacion sistemético con los principales aliados

Mejorar significativamente la satisfaccion con los sistemas de transmisién de objetivos y resultados a la plantilla

Renovar el Plan de Comunicacion interno dentro del cuerpo con una mayor difusion del plan nuevo 2018 y de los resultados anuales através de la memoria anual

Establecer sistemas comparativos con otras organizaciones con objetivos estratégicos semejantes al menos parcialmente

Nl o g Mo N R

Implantar el Plan de tecnologia 2015-2017 para actualizar los diferentes sistemas que utilizan los agentes de movilidad y generar instrumentos informaticos de seguimiento
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CRITERIO 3. PERSONAS

Las organizaciones excelentes del sector publico valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera
mutuamente beneficiosa. Desarrollan las capacidades de las personas y garantizan la imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacién, potencian la comunicacién
interna, recompensan y expresan reconocimiento para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y
conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterio 3a: Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacién. PUNTOS 49

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Han definido claramente los diferentes niveles de rendimiento que deben alcanzar las personas para lograr los objetivos estratégicos

b) Alinean los planes de gestidn de las personas con la estrategia y estructura de la organizacion, las nuevas tecnologias y los procesos clave.

c) Adaptan rapidamente su estructura organizativa para apoyar el logro de los objetivos estratégicos.

d) Implican a las personas y a sus representantes en el desarrollo y revision de la estrategia, politicas y planes de gestion de las personas, adoptando enfoques creativos e innovadores, cuando resulta conveniente
e) Gestionan la seleccidn, desarrollo de carreras profesionales, promocién interna y movilidad, con apoyo de las politicas adecuadas, para garantizar la imparcialidad y la igualdad de oportunidades.

f) Utilizan las encuestas y otras fuentes objetivas de informacidn procedente de las personas para mejorar las estrategias, las politicas y los planes de gestidn de aquéllas.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sisteméatico,// Medicion, aprendizaje y creatividad; mejora e Evidencias
innovacién

1. Creacion de las categorias jefe de vigilante y de los supervisores de movilidad para cumplir el plan de desarrollo de Reglamento del Cuerpo
Carrera Profesional sistematizado y estructurado, acorde con la politica general del Ayto y recogido en el Procesos selectivos
Reglamento del Cuerpo de Movilidad habiéndose cubierto todas las plazas ofertadas en los concursos realizados y
habiéndose llevado el seguimiento legal que es preceptivo.

2. Estudio y Desarrollo y aprobacién institucional del Reglamento especifico para ordenar las funciones y categorias Reglamento del Cuerpo
del Cuerpo de Agentes de movilidad, introduciendo las modificaciones oportunas en funcién de las nuevas Modificaciones del
necesidades demandadas por la evolucién del Cuerpo para su perfeccionamiento Reglamento

3. Estudio de las diversas categorias con Descripcién de los perfiles y competencias exigibles a los agentes de Diccionario de
movilidad, introduccién de dichas competencias en procesos de seleccién, ingreso y formacién midiendo el ajuste competencias
de los perfiles en el proceso de seleccion e intentando mejorar las competencias en el proceso de formacion Perfiles de competencias

Psicotécnicos

Planes de formacién

4. Adaptacion a las nuevas condiciones laborales obligadas legalmente para gestionar la jornada , las bajas y otros Informes del GESAM
cambios en las condiciones laborales para cumplir los planes del Gobierno con un seguimiento exhaustivo a
través de las herramientas de gestion de personas de forma diaria

5. Desarrollo e Implantacién de una Gestion de personal interna automatizada ,con una base de datos propia (GESAM) GESAM
y con cuadros de indicadores asociados para un control on line de la gestién, que sirvan de base para indicadores Cuadro de mandos

gue figuran en la carta de servicios y en la DPO relacionados con la gestiéon de personas Informes ad-hoc
6. Estudio de necesidades de plantilla por afio teniendo en cuenta la posible ampliacion del area geogréafica de accion Informe 2014
Jlos pases a segunda actividad y la rotacion para la adaptacion de la plantilla a los nuevos escenarios realizado en Necesidades de plantilla

2014 y que se revisara anualmente el seguimiento de dichos estudios facilitara la elaboraciéon de un informe para 2015
solicitar el desarrollo y reclutamiento de la plantilla

7. Desarrollo de Planes de Formacién sistematicos por categoria para mejorar la estrategia de la organizacion Planes de formacion
apoyandose en el perfeccionamiento de los procesos a ejecutar por los Agentes con evaluaciones por edicion Informes quincenales cada 4
semanales y mejora de la formacion ediciones
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y creatividad; mejora e Evidencias
innovacioén

8. Seguimiento informatizado con indicadores y datos del absentismo y participacion en un grupo transversal externo Estudio absentismo

gue estudio la problematica en 2011 para tratar de reducir el mismo con seguimiento pormenorizado en 2012,2013 y Informes absentismo
2014,midiendo en DPO indicadores relacionados 2012,2013,2014
DPOs
9. Establecimiento del Proceso de gestion de disciplina alineado con la estrategia de la inspeccion de RRHH del Proceso de expedientes

Ayuntamiento de Madrid para un cumplimiento estricto de la legalidad vigente y del Reglamento del Cuerpo de disciplinario
agentes de movilidad. Con un seguimiento exhaustivo de los expediente y una tramitacion que asegura la Reglamento del Cuerpo
objetividad del proceso

10. Gestién de Alianzas con otras Subdirecciones y otros organismos del Ayuntamiento (EMT )para dotacion de Transferencias de personas

personal en funciones administrativas para que el personal operativo haga funciones operativas en la via publica, Formacion especifica
formando y autorizando a dichas personas de forma adecuada hasta su integracién en las oficinas de las
secciones.

11. Se han realizado encuestas (Comunicacion) y estudios de conflictos de personal por Organismos especializados Estudio 2010
de la Universidad Complutense (Instituto de mediacién)para saber las lineas a seguir en la gestién de la personas Encuesta 2015
utilizando entrevistas, focus group y entrevistas a raiz de esos estudios hubo reajustes en las diversas secciones Focus group 2015

AREAS DE MEJORA

1 Extender de la DPO a toda la plantilla para una mayor implicacion estratégica

2 Conseguir una mayor alineacion entre los planes de formacidn y la actividad diaria de los agentes

3 Mejorar la integracion de los indicadores en la aplicacion informatica de GESAM

4 Completar estructura propia con la categoria de técnico de movilidad

5 Necesidad de sistematizar el concepto de cultura como conjunto de paradigmas colectivos explicitados y queridos y alinear a la plantilla con las valores derivados

6 Incorporar mas encuestas sistematicas y periddicas relacionadas con las relaciones con los jefes ,condiciones del trabajo, etc,.. para tener un setudio mas completo del clima laboral

7 Desarrollar las tareas y funciones a realizar para la situacion administrativa de segunda actividad

8.Desarrollar nueva estructura departamental del Cuerpo de Agentes de movilidad




CRITERIO 3. PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para
ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacidn, potencian la comunicacién interna,
recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y
conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterio 3b: Se desarrollan el conocimiento y las capacidades de las personas. PUNTOS 50

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Definen las habilidades, competencias y niveles de rendimiento de las personas necesarios para alcanzar la misidn, la vision y los objetivos estratégicos.
b) Realizan una planificacién eficaz que atraiga, desarrolle y retenga el talento necesario para satisfacer sus necesidades.

c) Evaltian y ayudan a las personas a mejorar su rendimiento y su compromiso.

d) Desarrollan las habilidades y competencias de las personas para asegurar su futura movilidad y capacidad de empleo.

e) Se aseguran de que las personas disponen de las competencias, recursos y oportunidades para maximizar su contribucién.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y creatividad; mejora e
innovacién

Evidencias

1 El plan de formacién esta estructurado para orientarse a la mejora de los procesos tanto propios como de coordinaciéon con
otros Cuerpos, toda la plantilla ha pasado bianualmente desde 2010 y a partir de 2015 sera anual una serie de indicadores
homogeneizados con otros Cuerpos del Ayuntamiento ,se implementan mejoras y se evaltan multiples factores relacionados con
la docencia

Plan formacién 2010-
2014

Plan de formacién
2015

2 Se cuenta con un Equipo propio de gestion de la formacién que participa en la planificacién la ejecucién y el seguimiento con
dedicacion plena para la gestién de los planes de formacion e integrado en el CIFSE, y que continuamente mejora la ejecucion del
plan recogiendo las incidencias y opiniones de los agentes y profesores en la formacién

Informes de evaluacién
Informes de
seguimiento
Resolucién de
incidencias
Implementacién de
mejoras

3 Existe un claustro de profesores propios que se encargan de impartir de forma coordinada los contenidos alineando las
diversas categorias en la formacién, son evaluados por el alumnado y reciben indicaciones de mejora para que se ajusten mas las
necesidades del Cuerpo y de los alumnos.

Seguimiento de
procesos

Equipos de
coordinacion de
formadores
Reuniones de
formadores

Altas en el Claustro

4 Se forma parte del Centro integral de Formacién de Seguridad y Emergencias (CIFSE )contando con representacién organica en
el en el Consejo Académico y en el Consejo Rector, asistiendo a todas las reuniones que el CIFSE demanda, formando parte de
los equipos de autoevaluacion EFQM CIFSE y de la revision I1SO de los procesos a través del responsable de formacion de los
agentes de movilidad y contando con un presupuesto propio y presentando los resultados anuales e informando a las centrales
sindicales de los planes de formacién

Actas Consejo
Académico
Memorias Consejo
Rector

Revision ISO CIFSE
EFQM CIFSE
Presupuesto

5 Alineacion los objetivos de la organizacién con los objetivos individuales hasta Jefe de Seccion a través de la Direccion por
objetivos(2007-2015) con revision anual de objetivos y metas seguimiento periédico para correccién de desviaciones, informe de
resultados anual e integracién en politica salarial de los mandos combinada con la asistencia al servicio, fichas de indicadore

DPO
Informes anuales

6 Alineacién de los objetivos de la organizacion con los objetivos de los equipos de trabajo implantados y desarrollados que
tienen objetivos establecidos .con revisién bimensual en las Secciones y cada 6 meses por los 6rganos superiores de direccion.

Equipos de formacion,
siniestralidad,
seguimiento de
indicadores, radar
etc..
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y creatividad; mejora e Evidencias
innovacion

Reuniones peridédicas

7 La Organizacion se compara con otros Cuerpos de Seguridad y Emergencias, en aspectos de calidad de la formacion, calidad de los Memorias anualesCIFSE
formadores y otros indicadores de rendimiento de los procesos formativos y también realiza formaciones conjuntas para aprovechar Plan anual de

las sinergias y también todos los Cuerpos forman a los Agentes de movilidad Formacion
Participacion
transversal (PIC)

8 También tiene acceso a la oferta formativa del Ayuntamiento y de los sindicatos a través de cursos especificos o del plan de Plan de formacion
Formacion municipal anual, a veces en colaboracién con otros Cuerpos se realiza la evaluacion de los cursos del plan municipal y Municipal

existen tiempos de formacidn para las materias impartidas por los sindicatos Plan de formacion OS
Formacion riesgos
laborales

9 El CIFSE facilita una aplicacion de seguimiento de la formacién con cuestionarios, altas y bajas ,gestion de ediciones ,liquidaciones Formacion de

etc.. que ayuda a la integracidon y automatizacion del tratamiento de datos de la formacion ademas proporciona formacion de Formadores
formadores y formacidn transversal que completan el disefio curricular de los agentes de movilidad otra tan temas especificos como Formacion Transversal
el tratamiento de las quejas Jornadas especificas

AREAS DE MEJORA

1. Desarrollar un Sistema de evaluacién del desempefio que esté alineado con las competencias genéricas, técnicas y rendimiento de todas las personas del Cuerpo.
2. Orientar del nuevo plan de formacidn al impacto profesional de forma mas enfocado a la practica diaria ,a la actividad en la via publica y al aparticipoacion de los Gl.
3. Crear de Planes de formacidn anuales para las nuevas categorias.
4 Incorporar el coaching como sistemas de apoyo a las personas con responsabilidades o para casos reiterados de quejas del ciudadano combinado con buen rendimiento

5. Desarrollar de un plan de formacion para mandos a partir de los resultados de los focus group de liderazgo.Lecciones aprendidas supervisores

. Desarrollar del e-learning progresivo a partir de 2015 e incluirlo en el plan de reciclaje de 2016 dedicando horas para sensibilizacidn y aprendizaje de su uso.
7. Revisar las competencias genéricas y afadir competencias técnicas de todas las categorias para actualizarla a las nuevas funciones y tareas de los agentes de movilidad
8. Desarrollar de estrategias de Aprendizaje dentro del propio trabajo, la implicacion de los supervisores de movilidad y los jefes de vigilantes sera decisiva para llevarlo a la practica
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CRITERIO 3. PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para
ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacidn, potencian la comunicacién interna,
recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y

conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterio 3c: Las personas estan alineadas con los objetivos de la organizacion, implicadas y disponen de delegacion y autonomia necesario. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Alinean los objetivos personales y de equipo, y facultan a las personas para que aflore todo su potencial en un clima de verdadera alianza.
b) Reconocen que la innovacién puede hacer referencia a productos, procesos, marketing, estructuras de la organizacién y modelos de gestion.

¢) Crean una cultura de creatividad e innovacién en toda la organizacién, asegurandose de que las personas tienen una mentalidad abierta y responden rdpidamente a los retos que encuentran.

d) Animan a las personas a ser embajadoras de la imagen y reputacion de la organizacion.
e) Animan a las personas a participar en actividades en beneficio de la sociedad.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1 Existe una cultura de grupos de mejora sistematica vinculada a las areas de mejora de EFQM ,que con caracter anual y vinculada a la
organizacion desde hace 7 anos sirve para desarrollar la Organizacion realizandose una evaluacion de su desarrollo al estar vinculada a
la direccién por objetivos y a las areas de mejoras de la carta de servicio

Equipos de Areas de mejora
DPO
Carta de servicios

2 Existe grupos de trabajo con Empresas de servicios y organismos especializados (CEMI, EMT, Cuerpos ,Ruido, Mudanzas etc.. ) para
desarrollo tecnoldgico, o actuaciones Conjuntas de interés general (nivel de ruidos,,ocupacion via publica, carriles bus etc..) para
facilitar la innovacién y darnos a conocer como Cuerpo ,los indicadores estan relacionados con el nimero de grupos, servicios
desarrollados y reuniones realizadas

Reuniones

Grupos estables

Desarrollo de servicios. EJ Ruidos
Desarrollo tecnologia :EJPDA

3 Existencia de grupos de Incidente tnico ,Simulacros ,road map , para coordinarse con otros Cuerpos y atender actividades con
repercusion en la sociedad en general (catastrofes, educacidn vial etc.).el nimero de simulacros conjunto, ,nimero de sesiones de road
map todas de cara a impulsar la participacion de actividades en el beneficio de la sociedad

Reuniones PEMAM
Simulacros
Road map etc.

4 Participacion en la mejora de la movilidad y de la formacion a través de la participacion en sugerencias y cambios continuos en el o
plan de formacidn a través de un sistema de sugerencias operativo que permita la mejora del propio plan de formacion

Sugerencias realizadas
Reuniones
Mejoras del plan implantadas

5 Se fomenta, por parte de la organizacion, la posibilidad de asistir a cursos de formacion externos y jornadas para facilitar la
aplicacion de técnicas de trabajo en equipo, fomento de la implicacion y desarrollo del empowerment para captar nuevas ideas y
abrirse a conceptos como la transversalidad y la cooperacion .el seguimiento se hara a través de las reuniones y foros que se asista

ITS
PEMAM
Bicicleta etc.
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

6 Grupos de actualizacion y feedback sobre funciones estables (tecnologia, mandos,,carta de servicio ,radar formacion etc..) de los
agentes de movilidad para una innovacién progresiva de los servicios Existe un sistema de gestion, medicion y revision de los
diferentes grupos de trabajo que permite su evaluacién y mejora continua, con participacion de toda la organizacion y
medido con Reuniones periddicas, indicadores, objetivos .para la mejora incremental

Convocatorias y actas de reunion,
Indicadores,
n.2 grupo de trabajo

7 Se participa en eventos externos y se realizan aportaciones para promover la creatividad A toda la organizacion segtn las materias
especificas que se traten. con participacion en conferencias internacionales, cursos de verano de la Universidad (Aranjuez,

Complutense), Jornadas de Movilidad (diversas provincias) Jornadas de Calidad e Innovacion para reforzar la imagen y reputacion de
los Agentes de movilidad

Premios de calidad/innovacién
Jornadas de calidad / innovacién
Jornadas de movilidad
Conferencias
provinciales/internacionales

8 Participacion en grupos para desarrollo normativo Ordenanza de movilidad ,proteccion de la atmdsfera etc.. para integrar la
experiencia de los agentes de la via publica en marcos normativos que entren en contacto con la realidad a través de sugerencias

Reuniones
Estudio de carga y descarga

AREAS DE MEJORA

1. Revisar el sistema de equipos de mejora y establecer un manual donde se establezca el funcionamiento de los mismos y difundiéndolo en la organizacién y en el Ayuntamiento de

una forma regular

2. Continuar estudios de clima integrandolos en la formacién afiadiendo nuevos factores

3 Establecer de Indicadores especificos de participacion en grupo (equipos permanentes) para completar la capa de desarrollo de personas y medios en el cuadro de mando integral

4 Establecer de un procedimiento adecuado para realizar comparaciones que permitan la identificacion de mejores practicas y necesidades de aprendizaje

5 Desarrollar sistema de sugerencias internas mas amplio

6 Promover la participacion en el futuro sectorial de intranet de los agentes de movilidad

7 Impulsar la participacion en actividades de caracter social (ONG ,apoyo a colectivos determinados) para una mayor contribucion a la sociedad en general incluso en la formacién ,en la

sensibilizacion y en el fomento de ayudas a terceros y actividades y proyectos
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CRITERIO 3. PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para
ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacidn, potencian la comunicacién interna,
recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y

conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterio 3d: Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion. PUNTOS 41

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Comprenden las necesidades de comunicacion de las personas y utilizan las estrategias y herramientas adecuadas para mantener un dialogo.

b) Comunican una clara direccion y orientacidn estratégica, asegurandose de que las personas comprenden y pueden demostrar su contribucion al éxito continuado de la organizacion.

c) Permiten y animan a las personas a compartan la informacidn, el conocimiento y las mejores practicas, logrando un dialogo en toda la organizacion.

d) Desarrollan una cultura que busca continuamente mejorar en toda la cadena de valor la eficacia de la colaboracion y el trabajo en equipo.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1 Se fomenta la implicacion a través de un Plan de Comunicacion Interna mediante Notas Internas, Tablones, Web Agente, pases de
lista en sus diferentes canales para tener informados y comunicados a la plantilla

Plan de comunicacién interna

2 Se establecié un Grupo para desarrollar un area de mejora de comunicacion interna Existe cultura de trabajo equipo en la cultura de
grupos de mejora, grupos funcionales, grupos de coordinacidn externa, interna y de mando de la organizacién Didlogo con los
sindicatos

Area de mejora de
comunicacion interna

3 Existencia de Intranet municipal (AYRE) que contiene diferentes canales de comunicacion: Institucionales, sectoriales e
individualizados (némina, trienios, Cursos de formacion etc..), ademas todos los agentes disponen de correo electrénico desde 2015 lo
que puede permitir un mayor didlogo con la organizacion

AYRE (Intranet Municipal)
Correo electrénico

4 Existe un dialogo con los Sindicatos para la Negociacion sectorial especifica para algunas condiciones laborales (productividad,
jornadas extraordinarias etc..) de los agentes de Movilidad aparte de la negociacion colectiva de todo el Ayuntamiento que también
aplica

Convenios sectoriales firmados
Mesas de negociacion
especifica

5 Se realiz6 un Trabajo de comunicacién con la Universidad Complutense para analizar el clima entre los diversos niveles organizativos
,analizar sus causa y sugerir remedios se aplicaron medidas a partir del estudio realizado para calmar el conflicto que existia en 2011

Estudio De comunicacién y
clima en los agentes de
movilidad

Medidas tomadas

6.Se realizaron encuestas propias de comunicacion y clima durante 2015 para todos los agentes. Después de la encuesta se trabajaron
temas de comunicacion externa y interna con los agentes durante 6 horas.Se recogieron indicadores se analizaron indicadores y se
proponen planes de mejora de la comunicacion en las areas templadas de resultados

Plan de formaciéon
Encuesta de comunicacion
Encuesta de equipios
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AREAS DE MEJORA

1 Impulsar de Comunicacién interna renovando del Plan de Comunicacion definiendo nuevos canales y sistematizando su aplicacion para que la informacidn y el conocimiento fluya en la

organizacion

2 Integrar la tecnologia y la comunicacion aprovechando el plan de desarrollo tecnoldgico y la utilizacion de la PDA por toda la plantilla

3 Desarrollar una Intranet sectorial propia como foro de didlogo y comunicacién

4 Estudiar la posibilidad de incorporacion a Redes sociales

5 Mejora proactiva de la estrategia negociadora

6 Realizar Benchmarking sobre los planes de comunicacién interna de Madrid SALUD, SAMUR ,Linea Madrid

7 Realizar un Evolutivo del trabajo con la Complutense




CRITERIO 3. PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para
ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacidn, potencian la comunicacién interna,
recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y

conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterio 3e: Las personas son recompensadas, reconocidas y atendidas. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Alinean los sistemas de retribuciones, incluidos los de productividad, planes de accidn social, traslados, sanciones y otros asuntos laborales, con unas estrategias y politicas transparentes.

b) Motivan a las personas para que se impliquen en la mejora e innovacidn y expresan reconocimiento a sus esfuerzos y logros.

c) Aseguran un equilibrio saludable entre la vida personal, familiar y laboral, teniendo presente la conectividad permanente (24/7) actual, la globalizacidn creciente y las nuevas formas de trabajo.

d) Fomentan una cultura de apoyo mutuo, reconocimiento y atencién entre individuos y entre equipos.
e) Respetan y acogen la diversidad de las personas de la organizacidn y de las comunidades y los mercados a las que dan servicio.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. La plantilla disfruta de una serie de Derechos sociales correspondiente a su situacién de funcionarios de la Administracién local
como el de la estabilidad en el trabajo al ser funcionarios de carrera con todos los derechos y obligaciones inherentes al puesto este
enfoque esta extendido a toda la plantilla y su desarrollo esta legalmente protegido

Ley de la funcién publica
Convenio colectivo

2 .Todo el equipamiento cumple los requisitos de la normativa de Seguridad Higiene en el Trabajo (locales, mobiliario, ropa de
trabajo, equipamiento.) con Inspecciones periddicas realizadas por el Dpto. de Salud Laboral del Ayuntamiento. Se cumple la
Normativa de Seguridad e Higiene prestando una especial atencion a las prendas y a los elementos de proteccion necesarios para el
desempeiio del trabajo en via publica y se especifican estos requerimientos en los pliegos de contratacion.(PPT

Resultados de inspecciones
Estudio de riesgos laborales
Formacion en riesgos laborales
Condiciones exigibles en
pliegos de contratacion

3. Dentro del marco de la funcién publica existe una igualdad de oportunidades por ley no existiendo ninguna discriminacién entre los
trabajadores en razon de su sexo ,existiendo ademas politicas de conciliacion de la vida personal y laboral,planes de accién social

Igualdad de salario por sexos
Igualdad para ingreso y para
promocion

Medidas de conciliacion
Ayudas sociales

4. Existen unos premios anuales que reconocen a nivel individual y colectivo la aportaciones extraordinarias que realizan con una
frecuencia anual y que reconocen el buen hacer de personas y equipos.

Premios jornadas
Felicitaciones

5-Existen una condiciones laborales diferenciadas con otros funcionarios mismo nivel al tener una negociacidon colectiva propia
Existencia de complementos de productividad relacionados con el rendimiento de las personas y alineados con la estrategia de al
organizacion hasta Agente base nuevo acuerdo de productividad y servios extraordinarios de caracter voluntario Los mandos tiene
desde 2006 una DPO anual que los motiva a la mejora y reconoce sus logros

DPO
Convenio sectorial

6 Existe un sistema de Proteccion de Salud Laboral con Reconocimiento anual voluntario y adaptacion de puestos de trabajo ,con
cobertura de una mutua para las eventualidades de ILT e incapacidad permanente asi como para accidentes profesionales ,existen
mejoras para periodos de recuperacion y reposo

Madrid salud
Mutua ASEPEYO
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Reglamento y demas normativa

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion
7 Los aspectos disciplinarios cuentan con total seguridad juridica al estar regulados por el Reglamento de Agentes de Movilidad y el EBEP
Estatuto Basico del Empleado Publico (EBEP en toda la organizacidn. el proceso se controla con Indicadores disciplinarios y revision del Reglamento

8 Existencia de un departamento de Asesoria Juridica para toda la la organizacion en coordinacion con la Direccién e inscrita denro de
la estructura de Ayuntamiento para salvaguardar la responsabilidad juridica de los agentes en el ejercicio de su funcion

Departamento de Asesoria
Juridica. Numero de solicitudes

AREAS DE MEJORA

1.Establecer una DPO para toda la plantilla para fomentar el alineamiento de la plantilla con los planes de movilidad

2 Impulsar la creacion de nuevas categorias para facilitar la Promocién dentro del Cuerpo

3 Impulsar la Rotacidn interna de toda la plantilla a todos los puestos de trabajo para un enriquecimiento de las tareas

4 Trabajar para que los nuevos acuerdo especificos sean lo mas consensuados, compartidos y difundidos de forma clara y transparente

5 Establecer de un procedimiento adecuado para realizar comparaciones que permitan la identificacion de mejores practicas y necesidades de aprendizaje

6 Introducir nuevos premios tanto a nivel individual como a nivel de equipo en Jornadas
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes del sector publico planifican y gestionan las alianzas externas, los proveedores y los recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia
general y las politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el
uso de los recursos publicos.

Subcriterio 4a: Los aliados y proveedores son gestionados para obtener un beneficio sostenible. PUNTOS 46

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Segmentan y diferencian a aliados y proveedores, de acuerdo con la estrategia de la organizacion, y adoptan las politicas y los procesos adecuados para trabajar juntos eficazmente.

b) Establecen relaciones sostenibles con aliados y proveedores basadas en la confianza mutua, el respeto y la transparencia.

c) Se aseguran de que aliados y proveedores operan de acuerdo con las estrategias y valores de la organizacion.

d) Establecen redes adecuadas (redes interadministrativas, proyectos conjuntos, comités, grupos de trabajo, alianzas publico-privadas) para identificar oportunidades potenciales de alianza (acuerdos, convenios,
desarrollo de nuevos productos o servicios, etc.) que aumenten sus capacidades y su habilidad para generar valor adicional para todos los interesados.

e) Trabajan con sus aliados para lograr beneficios mutuos y mayor valor para sus respectivos grupos interesados, apoyandose mutuamente con experiencias, recursos y conocimientos. Promueven en particular la

cooperacion y la colaboracién con otras administraciones publicas.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,//
Medicion, aprendizaje y creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Existen alianzas clave con otras organizaciones del Ayuntamiento, para la mejora y eficiencia de los
procesos, desarrollo mutuo e innovacion .Existen unas relaciones estructuradas con Madrid Movilidad,
IAM, D. G. de Emergencias, SER, CISEM, CIFSE y EMT con reuniones de seguimiento e indicadores
relacionados algunos en carta de servicios y en DPO.

Aforos de gruas

Personal administrativo EMT
Indicadores puntos negros
DPO, comunicados emisoras
Carta de servicios etc..

2. Existe un procedimiento de trabajo entre la organizacion y la PMM donde se distribuyen los servicios
en funcion de sus competencias .con una Comunicacion permanente entre Jefe Departamento de
Vigilancia de la Movilidad y Area de Organizacién de los servicios de PMM durante todo el afio y
especialmente para los fines de semanas y campaiias especiales para la definicion y apoyo de los
servicios conjuntos existiendo indicadores en carta de servicios y DPO y formacion en procesos de
coordinacién

Protocolo

Plan de formaciéon

Base de Servicios especiales
DPO

Carta de servicios

Ordenes de servicio Policia etc..

3. Existe una red de alianzas en desarrollo con otras organizaciones del Ayuntamiento muy potente de
alianzas y en expansion:, SAMUR, Bomberos;, Ruidos, Sostenibilidad, Multas, base 40, Régimen juridico,
Calidad y Atencion al ciudadano, con procesos implantados y estructurados en muchos casos y
colaborativos con indicadores especificos y datos de localizacion suficiente ademas se forma a la gente
y se revisan los procesos asociados de forma conjunta

Base 40

Ocupaciones

Coches abandonados
Denuncias etc...

4. Relaciones con otras organizaciones para conciliar sus necesidades con la movilidad en la Ciudad. Se
celebran reuniones con las Empresas de mudanzas, Asociaciones de Hosteleros de Madrid, Asociaciones
de Vecinos ,Directores de colegios y otros gremios profesionales con la Asociacion de Hosteleros de
Madrid se desarrollan Planes de Accidn. Se otorgan reconocimientos a aliados y proveedores por sus
aportaciones a la mejora de la organizacion se lleva seguimiento con indicadores adecuados y se
mejoran los servicios

Actas de reuniones

Protocolos acordados

Encuesta satisfaccion simulacros
Base de datos de los AAMM

5.Se realiza un seguimiento, revision y estudio de las alianzas y se participa en Campaiias, a fin de
mejorar su eficacia mediante reuniones desde Jefe Seccidn hasta Subdirector para ver la utilidad de las
mismas ,la viabilidad de las mismas ,aumento y disminucién de alianzas ,indicadores especificos que
figuran en la DPO y la carta de servicios

Actas de reuniones
DPO
Carta de servicios
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,//
Medicion, aprendizaje y creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

6.Integracion del concepto de coordinacién en diversos instrumentos de gestion como el en catalogo
de servicios, , Formacion, PIC, comunicaciones, con acciones de colaboracién continua para asegurar
que la movilidad funcione con indicadores en el plan de formacion de los agentes, la DPO y la Carta de
servicios

CIFSE

Base 40

Catalogo de servicios
PEMAM

CISEM

7.Alianzas con Cuerpos de Seguridad externos, policia nacional y guardia civil, con empresas
proveedoras de tecnologia de automocion, informatica etc .desarrollando productos innovadores
,compartiendo formacion llevando indicadores y seguimiento de las diversas colaboraciones

Plan de formacion
PDA
Motos eléctricas

AREAS DE MEJORA

1. Organizar un Plan de expansion de alianzas en funcion del mapa de grupo de interés

2. Establecer Encuestas a través de intranet y correo electrénico con los aliados de la red de alianzas de los agentes de movilidad ,midiendo su satisfacciéon y aportando indicadores

3. Impulsar Convenios hacia fuera, Universidades, Asociaciones (FEAPSS.Médula..)

4. Establecer una Conexion exhaustiva con el plan de comunicacion externa Analisis de casos y buenas practicas de relacion por otras organizaciones

5. Generar un Balance de perdidas ,ganancias, riesgos, externalidades por cada socio aliado para alcanzar el valor afiadido asi como un mapa global de todas las alianzas

6. Impulsar programas de participacién con los vecinos,fundaciones, etc.
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes del sector publico planifican y gestionan las alianzas externas, los proveedores y los recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia
general y las politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el

uso de los recursos publicos.

Subcriterio 4b: Los recursos economico-financieros son gestionados para asegurar un éxito sostenido. PUNTOS 43

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Implantan estrategias, politicas y procesos econdmico-financieros, para apoyar la estrategia general de la organizacion y asegurar la fortaleza y la flexibilidad financiera.

b) Disefian los procesos de planificacion, control, informacidn y revisién econdmica y financiera, para optimizar el uso eficaz y eficiente de los recursos.

c) Asignan recursos para cubrir las necesidades a largo plazo y no sélo a corto plazo, y, cuando procede, son y se mantienen competitivas.
d) Implantan procesos de gestion econdmico-financiera, adaptandolos a todos los niveles adecuados de la organizacion.

e) Evallan, seleccionan y validan las inversiones y desinversiones en activos tangibles e intangibles teniendo en cuenta su impacto econémico, social y ambiental a largo plazo.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Aumento de la capacidad productiva gracias a la automatizacion de procesos para poder hacer sostenible econémicamente la
realizacion de la cartera de servicios implantando procesos automatizados lo que hace posible un seguimiento on line y on time a
pesar de la movilidad de los recursos constituyendo una clara orientacion al ala eficiencia.

Base 40

PDA

GESAM
CISEM

SIGSA

Web monitor

2.Planificacién econémica por parte de la Subdireccidon General de Agentes de la Movilidad .con elaboracién de Memoria de objetivos
del aiio siguiente y de seguimiento del afio en curso para cumplir la gestion por programas

Presupuesto Anual
Informe de resultados

3. Se gestionan los recursos econémicos necesarios (capitulos 1, 2 y 6) para conseguir los objetivos establecidos, alineados con la
politica y estrategia de la organizacion. De acuerdo con esa planificacidn se licitan contratos administrativos, ejecucion de oferta de
empleo publico, productividades y gratificaciones por servicios extraordinarios. existiendo un Seguimiento periddico de ejecucion del
presupuesto y reajuste en funcion de nuevas disponibilidades presupuestarias y necesidades

SAP
Cartera de contratos
GESAM

4.Mayor aprovechamiento de recursos y de los equipos ya sea aprovechando mas un recurso o reduciendo la dotacion para hacer el
mismo servicio para cumplir los planes de austeridad presupuestaria en las politicas de gasto e inversion obligados legalmente por las
politicas a nivel del Estado indicadores econdmicos, ahorro de formacion reduccion presupuestario, mantenimiento proactivo

Ajuste presupuestario
Vida media de los recursos
Indicadores de ahorro cap2
Ahorro de capitulo 6

5.Desarrollo de politicas de ahorro de provision de recursos materiales con los proveedores para cumplir los criterios de eficiencia
econdmica optimizando de las politicas de provision de equipos para concentrar proveedores y obtener economias de escala
reflejandose en la cartera de proveedores y en los indicadores de ahorro y en las condiciones mas favorables de la contratacion o en el
uso del mecanismo de la lista central de proveedores autorizada por el Ayuntamiento

Cartera de proveedores
Numero de contratos

Precios de licitacion

Red impresoras/fotocopiadoras

6.Ejecucion de medidas de incremento de la productividad de la plantilla en base al aumento de la capacidad productiva de la misma
para cumplir las nuevas regulaciones de jornada decretadas para toda la funcién publica por la Administracion central, disminuyendo
vacaciones, dias de convenio

Medidas de Regulacion de la
jornada
Ahorro capitulol

7.Ejecucion de politicas de disminucion de la contratacion externas para hacer posible el cumplimiento de austeridad presupuestaria,
implantacidn en certificaciones de calidad ,utilizacion de recursos de las Administraciones para la formacidn, reconversion de
personas.

Certificacion Q400
% de la formacion impartido por
empresas
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

% de la formacion a coste 0
Nuevo Personal de oficina

8. Establecimiento de politicas para supresion de alquileres de edificios para un ahorro a través del mejor aprovechamiento del

patrimonio municipal. Traslado de las sedes en 2015.indicadores de ahorro anual, mayor control y autonomia para desarrollo de
politicas de sostenibilidad en infraestructuras

Nuevas sedes de todas las
Unidades de agentes de
movilidad

AREAS DE MEJORA

1.Desarrollar un plan de inversiones que permita la extension de los agentes de movilidad a todos los distritos de la ciudad de Madrid

2.Desarrollar un sistema de contabilidad de costes para determinar los costes de cada servicio ofrecido por los Agentes de movilidad

3. Establecer un sistema de indicadores presupuestarios alineados con los demas indicadores estratégicos y de actividad existentes incorporando los claves al cuadro de mando integral

4. Estudiar de las necesidades presupuestario de una forma sistematica para establecer un sistema de priorizacion de gastos e inversiones personales y materiales

5. Recabar informacion y realizar estudios comparativos de coste con otras organizaciones que prestan servicios analogos.

6.Mejorar el sistema de seguimiento de ejecucion del gasto ampliando los accesos al SAP

7. Realizar una valoracion de los activos existentes lo que ayudaria a establecer planes de reposicion de los activos (Edificios, equipos etc..,)
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes del sector publico planifican y gestionan las alianzas externas, los proveedores y los recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia
general y las politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el

uso de los recursos publicos.

Subcriterio 4c: Los edificios, equipos, materiales y recursos naturales son gestionados de manera sostenible. PUNTOS 46

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Implantan estrategias, politicas de apoyo y procesos para la gestion eficaz, eficiente y sostenible de edificios, equipos y materiales desde un punto de vista financiero y ambiental.

b) Optimizan la utilizacidn y gestionan eficazmente el ciclo de vida y la seguridad fisica de sus activos tangibles, incluidos los edificios, equipos y materiales.
c) Miden y optimizan el impacto de sus operaciones, servicios publicos y ciclo de vida de sus productos sobre la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

d) Minimizan su impacto ambiental a nivel local y global, incluido el establecimiento de objetivos ambiciosos que cumplan y superen las normas y requisitos legales.

e) Promueven activamente los estandares econdmicos, ambientales y sociales en su sector.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion
1 Implantacion de la asignacion personalizada de los equipos para responsabilizar a la plantilla (PDA) Existen programas para la PDA individual
gestion 6ptima de los equipos electronicos moviles de uso personal, facilitando a los agentes los medios necesarios para su adecuada Casillero de carga
custodia y conservacion. Todo el personal dispone del siguiente equipo individual: casillero individual de carga y guarda, cargador, Cargador
PDA, impresoray equipo de transmision se controlan el N2 de incidencias, averias técnicas y tecnoldgicas. Impresora

2 Se han rediseiiado algunos procesos de tramitacion de documentacidn, sustituyendo el consumo de papel por el uso de
herramientas informaticas. como la Tramitacion de 6rdenes de servicio, SYR, utilizacion del e-mail. Firma electrdnica, APR’s, Semaforo
rojo, material de formacion en soporte electronico. Existen indicadores de denuncias automatizadas segmentadas por tipos de
denuncias, se han obtenido mejoras en los cambios de habitos en los conductores, mayor respeto semaforo en rojo, respeto zonas
peatonales por los coches.

Firma electrénica individual
CDs formacion

E-mail toda la plantilla
Control APR

Control automatico de
semaforos

3 Seleccion de Edificios del patrimonio municipal para el traslado de los edificios actualmente en alquiler para reducir el gasto y
mejorar las instalaciones, se ha trasladado ya dos unidades la Seccidn Sur y la Seccién Centro a edificios municipales (Pasillo verde y
Casa de campo) y en agosto esta previsto el traslado de la Seccion de Norte, el nimero de metros cuadrados disponibles se ha
multiplicado por tres, se han realizado planes de traslado con un minimo de incidentes organizados por el jefe de edificio y que
coordiné a todos los proveedores con la colaboracion de los mandos de jefe de seccion se aprovecho para mejorar los archivos de las
secciones

Nuevas sedes

Distribuciones en planta para
cubrir servicios

Planes de traslado

Ahorro de alquileres

4 Se realiza una gestidn sistemdtica en la adquisicion y en el mantenimiento de vehiculos. 100% de la flota (renting, contratos de
adquisicion, mantenimiento) siendo controlado por, indicadores de compromiso de carta de servicios. El 90% de la flota son
vehiculos de dos ruedas, de baja cilindrada, de alta ocupacion, y vehiculos eléctricos-emision cero. Destaca la reduccion de la flota en
los dos ultimos afios (4 ruedas) haciendo el mismo servicio que con mayor flota. Existen una orientaciéon la optimizaciéon de las
operaciones reduciendo el numero de contratos Convenio con empresas para pruebas de material mévil (Motocicletas eléctricas)

Carta de servicios

Parque de vehiculos

Vehiculos eléctricos
Expedientes de adquisicion
Expedientes de mantenimiento
Convenios empresas

5 El material tiene un tiempo asignado de duracion en base a sus caracteristicas y uso, bajo criterios de ergonomia, seguridad e higiene
y sostenibilidad. Con un Programa de gestion de vestuario y material con un seguimiento continuo. Se reparte ropa para todas las
temporadas del afio de cara a soportar en las condiciones adecuadas las inclemencias del tiempo

Sistema de aprovisionamiento de
vestuario
Sistema de asignacion de
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

vestuario Almacén de vestuario

6 Existen Responsables de material y equipos centraliza todas las incidencias y sugerencias de los usuarios y se tienen en cuenta para
posteriores adquisiciones en los expedientes correspondientes, estan implantados en todas las secciones de los agentes de movilidad,
las sugerencias e incidencias alimentan los contratos de suministros y mejoran los pliegos técnicos

Estructura de responsables de
material y equipos
Expedientes de adquisicion
Numero de sugerencias

7 Impulso de procesos para la vigilancia del cumplimiento de estandares ambientales provocado por la circulacién en circunstancias
ordinaria (ruido ) o extraordinaria (alertas atmosféricas).Coordinacion con las subdirecciones de sostenibilidad correspondientes
habiendo realizado acciones de formacion a mas de 50 efectivos del Cuerpo para manejo de sonémetros

Plan de alerta atmosférica
Plan de control acustico de carga
y descarga

8 Optimizacion de las politicas de provision de equipos para cumplir los requisitos de sostenibilidad econémica por ejemplo A partir
de 2013 se establece un contrato Unico para la adquisicion de cascos ,antiguamente eran varios contratos con lo que se simplifica el
procedimiento y se pueden obtener economias de escala

Contratos de suministros
Mejora de precios

9 En temas de material y vestuario se han disefiado aplicaciones informaticas para su gestion las necesidades de vestuario y material
se gestionan con aplicaciones informaticas (averias, combustible) con una revisiéon continua de GESAM ,aplicados a todos los
suministros con indicadores e informes de la propia aplicacion informatica

GESAM
Indicadores

10

AREAS DE MEJORA

1. Dotarse de Equipos de medicion de ruidos para todas las secciones

2. Mejorar la visibilidad de la identificacidn exterior de imagen corporativa en los edificios de la organizacion

3. Manual de buenas practicas para el uso de instalaciones y equipo

4. Impulso de politicas de sostenibilidad ambiental en las nuevas sedes tanto a nivel energético como a nivel de buenas practicas ambientales

5.Establecer un sistema de reduccion de consumo (electricidad, agua etc..) y un procedimiento de reciclado mediante la separacion de residuos sistematico

6. Impulsar las Certificaciones ambientales de los nuevos edificios en la linea de la 1ISO 14001

7. Plan de reposicion de materiales con ciclo de vida de los productos razonables en funcion de tres escenarios econémicos, reduccién de gasto, estabilizacion de gasto , ampliacién de gasto

8. Realizar una lista de equipos estratégicos y establecer sistemas de redundancia para evitar la no prestacion del servicio en aquellos que sean criticos
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes del sector publico planifican y gestionan las alianzas externas, los proveedores y los recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia
general y las politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el

uso de los recursos publicos.

Subcriterio 4d: La tecnologia es gestionada para hacer realidad la estrategia. PUNTOS 45

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Gestionan una cartera tecnoldgica que apoya su estrategia general

b) Evaltian y desarrollan su cartera tecnoldgica para mejorar la agilidad de procesos, de los proyectos y de la organizacién.

c¢) Implican a los grupos interesados relevantes en el desarrollo y despliegue de nuevas tecnologias para maximizar los beneficios generados.

d) Identifican y evaltan las tecnologias alternativas y emergentes desde la dptica de su impacto tanto sobre el rendimiento y las capacidades de la organizacion, como sobre el medio ambiente.

e) Utilizan la tecnologia para apoyar la cultura de la creatividad y la innovacidn.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. La organizacion desarrolla una politica de identificacion, evaluacidon y seleccion de nuevas tecnologias asi como la sustitucion
de las obsoletas alineada con su misidn, vision y valores. Implantacion de un sistema de denuncias mediante PDA’s,
ampliandose el numero de funcionalidades (gestion de gruas). Existe también un Sistema de captacion de imagen para
denuncias de infracciones (semaforo rojo, APR). Radares de ultima generacidon. Sistema integrado de gestion informatica de
los recursos humanos y materiales de la organizacion. Uso de la firma digital en la validacion de denuncias y en otras
utilidades del sistema integrado de gestion.. Revisidon continua por los responsables de PDA en cada Seccion canalizan las
posibles mejoras Modificaciones de los PPT’s para la adquisicion de nueva tecnologia o mejora de la existente. Control y
seguimiento del servicio, soportado en el uso de nuevas tecnologias (WEB-MONITOR, GESAM).

Funcionalidades PDA
Camaras APR
Camaras Foto rojo
WeB-monitor
GESAM

Radares

2. La Utilizacidn de tecnologia de forma intensiva y sostenible es un rasgo de la cultura del Cuerpo Presencia de los agentes de
movilidad en los centros de coordinacion de movilidad CISEM y Centro de control de trafico. La organizacion cuenta con un
sistema de comunicacion eficaz y moderno, adaptado a sus necesidades, (medios portatiles de transmision), en el ambito del
Centro de Informacion de Seguridad y Emergencias (CISEM).Todo agente operativo tiene asignado un equipo de transmision
individual portatil. Asignacion de 3 canales en el CISEM. Se opera a través del Sistema TETRA (sistema digital usado por todos
los servicios de emergencia y seguridad de Madrid.

CISEM (B100)

Centro de pantallas del
Ayuntamientos (B40)

Emisoras en las Unidades (B42)
Sistema Tetra

3. Automatizacion de procesos expansiva con ganancia de rapidez, disminucion de errores y ahorro de papel. En la actualidad
existe un cambio tecnoldgico de PDA a smartphone con S/O Android con la versatilidad de utilizaciéon de APP adecuadas y el
cambio de un sistema de firma digital propio a un sistema corporativo la mejora derivada de la innovacion redunda en mayor
rapidez de la gestion y menor dependencia con sistemas mas exclusivo para incorporar tecnologias emergentes y mas
innovadoras que ademas facilitan la integracion de sistemas.

Desarrollo Android
Firma digital corporativa
PDA

4. En formacion se accede a una aplicacion especifica del CIFSE donde se graban ediciones alumnos, gestion econdmica,
profesores, valoraciones, etc. para todos los cursos Se pueden sacar informes de la aplicacion para su gestion Existe un
sistema documental que permite la preparacion de los materiales para la formacion papel para el material de formacion
,utilizacion de CDS para ahorro de material y disminucién del impacto ambiental a partir de estos sistemas se pueden realizar
informes objetivos y subjetivos de la formacién con un seguimiento mensual y aplicando lineas de mejora.

Aplicacion CIFSE

Sistema documental del CIFSE
CDs formacion

Equipos informaticos de las
aulas.

5. Acuerdo-Convenio GAS NATURAL-FENOSA para vehiculos eléctricos términos de alianzas con la implantacién de vehiculos
eléctricos en loa agentes de movilidad y alineado con las recomendaciones de Sostenibilidad del ayuntamiento lo que

Motocicletas eléctricas
Convenio GAS NATURAL-
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

aplicaciones de gestion corporativa del Ayuntamiento (SAP contratacion, SIGSA, SAP RRHH ,SIGSA) etc..El apoyo del IAM
principal socio tecnolégico corporativo y de las unidades de la direccion General de calidad facilita la presencia la mejora
permite gestionar de casa el email o acceder datos del Observatorio de la Ciudad ,las Cartas de servicios el SYR

permite un rodaje de la utilidad de dichas motos, para reducir las emisiones de la flota en un futuro cuando se generalice el FENOSA
cambio tecnoldgico..
6. Integracion en la Web municipal sobre todo en los sistemas de calidad en los sistemas de Email ,la Intranet y en las Email

Madrid.es e Intranet
Observatorio de la ciudad
Portal de sostenibilidad
SAP y SIGSA

7. Se han desarrollado nuevas funciones especificas en la sala de trafico para la asistencia alas mismas en turno de maiiana y
tarde para regular de forma proactiva los semaforos de la ciudad

Agentes pantallas de trafico
Listado de control de funciones

AREAS DE MEJORA

1.Incorporarse a intranet con un sitio propio es decir con un sectorial de los Agentes de movilidad

2.Potenciacion del uso de la PDA’s como sistema de comunicacidn y recepcion de informacién, desplegando todas sus posibilidades

3. Desarrollo de una herramienta informatica mas avanzada e integrada que permita una optimizacion de su utilizacién para maximizar la utilizacion de medios telematicos

4. Establecer un sistema de gestion estratégica de la tecnologia con indicadores que forman parte del cuadro de mando integral

5. Desarrollar las funciones de los Agentes de movilidad en el centro de coordinacién de Seguridad y emergencias (CISEM)

6.Mejorar la eficiencia administrativa mediante la utilizacién de nuevas tecnologias potenciando el uso de herramientas ofimaticas sobre todo en Ocupaciones de la via publica

7. Mejorar el sistema de reduccion de consumo (electricidad, agua, combustible_ - utilizacion de transporte colectivo, vehiculos menos contaminantes-, papel, etc..) y separacion de

residuos

8 Fomentar el uso de las nuevas tecnologias para la mejora de la informacion y la gestion del conocimiento ( e- learning y redes sociales)
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes del sector publico planifican y gestionan las alianzas externas, los proveedores y los recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia
general y las politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el
uso de los recursos publicos.

Subcriterio 4e: La informacion y el conocimiento son gestionados para apoyar la toma de decisiones y construir | capacidades de la organizacion. PUNTOS 45

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Se aseguran de poner a disposicion de sus lideres una informacion precisa y suficiente que les sirva de apoyo para tomar decisiones de forma oportuna.

b) Transforman los datos en informacién y, cuando conviene, en conocimiento que puede ser compartido y utilizado eficazmente.

c) Desarrollan iniciativas para implicar a grupos interesados relevantes y utilizan su conocimiento colectivo en la generacion de ideas e innovacion.

d) Facilitan y supervisan el acceso adecuado a la informacion y al conocimiento relevantes para las personas de la organizacion y los usuarios externos, garantizando al mismo tiempo por un lado su relevancia,
exactitud y fiabilidad y, por otro, la proteccidn de la propiedad intelectual de la organizacién y la seguridad de la informacién y del conocimiento.

e) Establecen y gestionan redes de aprendizaje y colaboracién para identificar oportunidades de creatividad, innovacién y mejora.

f) Hacen realidad las ideas en plazos de tiempo que maximizan las ventajas por pueden ser obtenidas.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

1. Existencia de un sistema integrado de gestion informatica del Cuerpo de Agentes de Movilidad, que utiliza una base de Informes GESAM sobre personas
datos comun para estructurar y gestionar la informacion (GESAM) se tienen datos de todo el servicio con informes que y planificacién del servicio
pueden ser parametrizables ,siendo la alimentacion las bases de datos de estadisticas del Cuerpo segmentadas Base de datos estadisticas
mensualmente por secciones y que son datos que figuran en la Carta de Servicios, el programa presupuestario de la Cuadros de mando
Direccion General, la DPO ,memorias etc.. que son cambiados revisados peridédicamente y ajustados teniendo en
cuenta las metas asignadas y los resultados obtenidos

Evidencias

2. Se realizan encuestas telefdnicas directas al usuario para conocer el grado de satisfaccion con el cumplimiento por Encuesta a los usuarios
parte de los agentes de los requerimientos directos de los ciudadanos, tabulando los resultados y siguiendo las Encuestas simulacros
directrices recomendadas por la Direccion General de Calidad y Atencidn al ciudadano, también se rea liza la encuesta Resultados de las encuestas
de simulacros a través de email para las empresas que piden dicha prestacion ,existe seguimientos y bases de datos de Encuesta satisfaccion Ayuntamiento
resultado y se aprende para mejorar la atencion del usuario de los requerimientos y los simulacros y generar SYR
conocimiento.

3. Todas las personas, segun su puesto de trabajo y servicio al que estan asignados, pueden acceder a la informacion Informacién PDA

disponible en la base de datos comun, ésta y sus indicadores de rendimiento, sirven para analizar, revisar y mejorar la
informacion disponible a través de un grupo permanente ,mejorando el dato a través de la homogeneizacion de las
entradas en los estadillos de los servicios .

Equipo de trabajo de estadillos
Indicadores especificos

Existe un sistema de proteccion de datos que cumple las prescripciones legales para garantizar la seguridad de la
informacion disponible en las aplicaciones informaticas mediante una gestion adecuada de accesos para los usuarios y
en coordinacion con los responsables de Proteccion de datos del Ayuntamiento revisandose el grado de proteccion de
datos personales ,el control de acceso

Ley Proteccion de Datos
Responsables del Cuerpo
Departamento de proteccion

de datos del ayuntamiento
Declaraciones de bases de datos

La toma de decisiones de sus lideres esta apoyada en una informacién adecuada y precisa a través del acceso a los
sistemas de informacion de la Organizacidn, reuniones de Coordinacion y Equipos de Trabajo a través de una gestion
eficiente y eficaz que le permite aprovechar alianzas, recursos y competencias, en los grupos se implementan medidas
de mejora continua de los diversos sistemas de gestion. Y se impulsa la colaboracion existiendo grupos con

3 Grupos de estrategia

6 Grupos operativos

3 Grupos mixtos y de apoyo
Actas de reunién
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)

Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

representacion de todos los niveles de la organizacion.

Planificacion reuniones

6. Existen base de datos especificas para a procesos concretos (ocupaciones, vehiculos abandonados etc..)que permiten AVISA 2
una segmentacion de la cartera de servicios vinculada a procesos con mayor gestion administrativa para su gestion mas SIGSA
eficaz dada la naturaleza mixta de proceso operativo y proceso administrativo, se genera un seguimiento continuo de Base de datos de ocupaciones
los datos aportados por el ciudadano para permiso de ocupaciones y para garantizar el proceso de retirada de
vehiculo9s abandonados
7. El acceso a las base de datos de Formacion ,su seguimiento, sirve para poder gestionar la formacion ,alumnos Mecanizacion del Plan de
,profesores ,fechas, liquidacion econémicas, indicadores dentro de la aplicacion del CIFSE para facilitar el registro de la formacion
formacion por RRHH del Ayuntamiento de personal ya el que pueden acceder los agentes a través a través de Ayre Liquidaciones econdmicas
personal Diplomas
Resultados de la formacion
Estudios de correlacion
8. El conocimiento adquirido es compartido con otras organizaciones y grupos de interés, dando lugar a un aprendizaje Reuniones mixtas
reciproco. Se comparten aplicaciones informaticas con centro de pantallas y CISEM e informacion con Gruas, IAM, DGT PEMAM
y empresas en general los datos PIC
PIS
9. La Organizacion tiene una estrategia en desarrollo tecnoldgico a través de la participacion en convenios de GESAM
colaboracion, proyectos e innovacion tecnoldgica y foros de innovacion que a porta datos para seguir innovando en el WEB MONITOR
terreno de la movilidad sostenible ,aplicaciones maviles ,radares ,medicion de sonidos dichos datos pueden llevar a RADARES
modificar prototipos y a innovaciones tecnoldgicas ,todas las semanas existen ajustes de las aplicaciones del GESAM en
colaboracion con un proveedor externo
10. Los sistemas de datos estratégicos aportan un conjunto de datos que orientan a los lideres en la toma de decisiones, EFQM
transformando los datos en informacién y la informacién en conocimiento, orientando y seleccionando areas de Carta de servicios
mejora, y de innovacién DPO
Indicadores presupuesto
Mapa estratégico
11. Todos los agentes tiene acceso al correo electrénico corporativo desde 2015 lo que les permite la gestion de asuntos Correo electronico

relacionados con Recursos Humanos, también tiene accesos a la intranet del Ayuntamiento lo que le da acceso a su s
datos econdmicos (némina ) o laborales (cursos, antigiiedad ,datos etc

Intranet
Internet
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AREAS DE MEJORA

1 Extender a todo el colectivo el acceso a Internet, Intranet a través de la PDA o PC’s instalados en zonas comunes

2 Desarrollar una base de datos que permita el manejo del cuadro integral y permita el acceso on line de los datos por parte de los responsables del servicio

3 Disefiar un plan integrado de manejo de datos e informacion debido a la dispersién de los mismos.

4. Establecer Auditorias de informacion periddicas que analicen la necesidad y tipo de los Datos internos ,las fuentes de datos y su fiabilidad, la periodicidad de la recepcion, variabilidad

5.Desarrollar un sistema de manejo de la informacion que permita la gestion actualizada de los contenidos y el mantenimiento de la futura Web sectorial del Cuerpo de Agentes de

6. Disefar y desarrollo de un sistema de gestion del conocimiento
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes del sector publico disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los ciudadanos.

Subcriterio 5a: Los procesos se disenan y gestionan a fin de optimizar el valor para los ciudadanos. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Utilizan un marco de procesos clave para implantar la estrategia de la organizacion.
b) Gestionan sus procesos de principio a fin, incluyendo aquellos procesos que exceden los limites de la organizacion.

c) Se aseguran de que los propietarios de los procesos comprenden cudl es su funcidn y responsabilidad en el desarrollo, mantenimiento y mejora de los procesos.
d) Establecen un conjunto significativo de indicadores de rendimiento de los procesos y de medidas de resultados relacionadas, permitiendo la revision de la eficiencia y la eficacia de los procesos clave y de su

contribucion a los objetivos estratégicos.

e) Utilizan datos e informacidn sobre el rendimiento y las capacidades actuales de sus procesos, asi como indicadores de referencia adecuados, para impulsar la creatividad, la innovacién y la mejora.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Se ha elaborado el mapa de procesos con todas las actividades y a los procesos estratégicos, clave y de
apoyo. Anualmente se hace unarevision del mapa de procesos(informe de carta de servicios)para adaptarlo
al crecimiento de servicios

Mapa de procesos
Informe anual carta de
servicios

2. Existen dentro de la formacién del Cuerpo de Agentes de Movilidad, en el marco de CIFSE para hacer una
gestion integrada con los otros Cuerpos de Seguridad y emergencias procesos compartidos en el CIFSE y
ademas se explican algunos procesos en el plan de formacién de los agentes de movilidad y se meten los
datos sistematicamente través de la herramienta informatica comun ,se hace un seguimiento de los
resultados académicos para la formacion en procesos del CIFSE, se toman medidas de mejora de la
formacién y documentacion de proceso a través del equipo de profesores y se evallan algunos procesos de
los AAMM en la via publica

Procesos de apoyo CIFSE
Requerimientos

Vehiculo

Graas

Ocupaciones

Servicio Ordinario
Grupos de profesores de
procesos

3. Existen protocolos de actuacién con otros colectivos .Hay establecidos protocolos con: Policia Municipal,
Madrid Movilidad, SER, EMT, CISEM ,Bomberos ,SAMUR, Contaminacion aérea protocolo de emergencias de
todos los cuerpos de Seguridad y Emergencias de Madrid (PIC) y otras organizaciones del Ayuntamiento en
determinadas actuaciones operativas para mejorar la efectividad de las actuaciones para el ciudadano existe
grupos de trabajo ,simulaciones ,estudio de las consecuencias de las actuaciones

Protocolo integrado de
catastrofe

Protocolo incidente simple
Erradicacién de puntos EMT
Proceso de servicios
especiales PEMAM
Protocolo alerta atmosférica

4. Existen procesos sistematizados, y con propietarios asignados, que hacen realidad la PyE de la
organizacion. Los 7 procesos clave se despliegan a través de procesos operativos: Tramitacion de quejas
externas, de planificacion de servicios, colegios, foros(gruas) , apoyo al SER (reincidentes), apoyo a la Red
Basica de Trasportes (EMT), medioambiente, etc, Los procesos operativos o claves constituyen la cartera de
servicios segmentada en procesos de requerimientos, de coordinacion y especializados para facilitar la
gestion por procesos del Cuerpo y cumplir los compromisos de la Carta de Servicios el desarrollo es
mediante equipos de trabajo, grupos focales, reuniones de coordinacion. Nuevas versiones y actualizaciones
de aplicaciones. Indicadores: n° de equipos de trabajo, n° de cambios recogidos en estadillos de
seguimiento. Los indicadores de DPO y Carta de servicio y cuadros de mando,

Formalizacion procesos de
la carta de Servicios
Formalizacion en
profundidad de 9 procesos
Bases estadisticas de lo
AAMM

Indicadores carta de
servicios

DPO

Presupuestarios
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

5. Existen un alto grado de automatizacion de procesos desarrolldndose una alta integracion entre la gestién
administrativa y el proceso operativo clave de denuncia para aumentar la seguridad juridica, disminuir
plazos y facilitar el trabajo a los agentes en la via publica. Existe un seguimiento de todas las aplicaciones
con indicadores adecuados

Automatizacién del proceso
de denuncia (PDA)
Gestion de requerimientos

6. Se revisan los protocolos conjuntos por cambio de normativa o nuevas necesidades, dando lugar a nuevas
versiones de protocolos para adaptarse a los cambios normativos. Planificacion homogénea de los equipos
de trabajo y su formalizacion (Mapa de grupos de trabajo) (alineado con 1a, 1b, 2d, 3c). mediante los equipos
de trabajo constituidos./ Reuniones periddicas, indicadores.

Cambios normativos
Cambios de procesos
Mapa de equipos

AREAS DE MEJORA

1.Revisar todos los procesos aportando nuevos instrumentos formalizados para una actualizacién de los mismos a partir de los factores criticos de los procesos

2. Formalizar los nuevos procesos incorporados para completar todos los procesos existentes

3. Establecer un sistema de mejores practicas para optimizar la aplicacion de los procesos

4.Desarrollar de una manual de procesos para evolucionar a certificaciones 1ISO 9001 para obtener reconocimiento externo de al menos los procesos claves

5.Establecer una mayor vinculacién de los resultados de los procesos y la formacion para que esta sea una inversion y no un gasto

6.Revisar todos los procesos aportando nuevos instrumentos formalizados para una actualizacion de los mismos

7.Desarrollar y desplegar los procesos soporte propios y estratégicos para completar el manual de procesos
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes del sector publico disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los ciudadanos.

Subcriterio 5b: Los productos y servicios se desarrollan para dar un valor dptimo a los ciudadanos. PUNTOS 44

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Se esfuerzan por innovar y crear valor para los usuarios, implicandolos a ellos y a otros grupos interesados, cuando conviene, en el desarrollo de nuevos e innovadores productos, servicios publicos y

experiencias.

b) Utilizan el andlisis de la demanda, estudios del entorno y, en su caso, de mercado, las encuestas a los ciudadanos y otras formas de informacion para anticipar e identificar mejoras destinadas a fortalecer la

cartera de productos y servicios publicos.
c) Desarrollan su cartera de productos y servicios publicos de acuerdo con las necesidades en continuo cambio de sus usuarios actuales y potenciales.

d) Disefian su cartera de productos y servicios publicos y gestionan activamente todo el ciclo de vida de los productos y servicios publicos de manera responsable.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Se incorporan nuevos servicios a la cartera de servicios continuamente desde que se creo el Cuerpo de
Agentes de Movilidad para dar un mejor servicio al ciudadano. La organizacion incorpora nuevos servicios
asi como las mejoras necesarias en los existentes, a fin de satisfacer a clientes y otros grupos de interés,
afadiendo valor y siendo referente en algunos de ellos. Se despliegan los servicios aplicando mejoras
tecnoldgicas mediante la reingenieria y automatizacion de procesos y la innovacién tecnolégica
(aplicaciones informaticas, medios tecnoldgicos): Implantacion del sistema de denuncias mediante PDA'’s,
ampliandose el nimero de - funcionalidades (gestion de gruas...).Sistema de captacién de imagen para
denuncias de infracciones (seméforo rojo, APR). Radares de Gltima generacion.. Uso de la firma digital para
dar un mejor Servicio se canalizan las posibles mejoras generando nuevas versiones de software o con
Reuniones de seguimiento de servicios y aplicaciones. Se incorporan mejoras con contactos con otros
cuerpos y empresas publicas. Existen indicadores y mediciones de los distintos servicios implantados ya
sean automaticos o no

Reuniones de Equipos de

trabajo internas
Reuniones con otros
Cuerpos

Evolucién cartera de
servicios

Evolucién carta de
servicios

Memoria 2013

2. Se realizan encuestas de satisfaccion con los usuarios de los requerimientos de circulacion para
identificar los .indicadores que nos permita una mejora del servicio Se utilizan encuestas de
satisfaccion con el ciudadano para identificar los aspectos que mas valoran del servicio. El
desarrollo y la implantacion de las primeras es con medios propios y de las segundas es a través
de la direccién general de calidad y atencién al Ciudadano Existen indicadores que se incorporan
a la DPO vy a las cartas de servicios estas medidas sirven para analizar variables de cara a
optimizar el servicio al ciudadanos

Encuesta usuarios
Encuestas ciudadano
Observatorio
Encuestas propias
ciudadano

3. El cumplimiento de los compromisos establecidos con el ciudadano en la carta de servicios es
una garantia que da valor afladido a los servicios ofrecidos al ciudadano Desde 2007 existe la
carta de servicios en donde se especifican los servicios ofrecidos y los indicadores que son
revisados y medidos peridodicamente con seguimiento continuo y revision anual

Compromisos Carta de
servicios

Grado de cumplimiento de

los compromisos

4. Se estudia todo el ciclo de vida del servicio desde el disefio ,el desarrollo ,la prestacion y la
medida de la satisfaccion y la atencion de quejas de todos los servicios se hace periédicamente a
través de reuniones mensuales que estudian el funcionamiento de los servicios proponiendo
mejoras tanto en su planificacién, ejecucién como en las medidas de seguimiento que se usan

Servicios propios de
guejas

SYR

Reuniones de equipo
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion

para que sean mas significativas .Existen sistemas propios de quejas y reclamaciones que
realimentan las mejoras de los servicios y desarrollan actuaciones individualizadas por quejas

5. Existe una comunicacién con los Directores de colegios para dar un optimo servicio a las | Campafias de colegios
vigilancia del trafico a la entrada y salida de los mismos: se ha desarrollado una campafa para | Servicios distrito Centro
todos los colegios de Madrid, actualmente se revisan aquellos que presentan mayor incidencia | Indicadores
controlando las entradas y salidas en los colegios. existen medidas e indicadores asi como
mejoras implantadas de estos servicios a los largo de la historia de los agentes de movilidad

6. Existe una comunicacion con las empresas que ocupan la via publica en la calle para facilitarles el Reuniones mudanzas
servicio y evitar el desarreglo circulatorio de dichos trabajos Existe una comunicacién con las | Encuestas de simulacros
empresas de mudanzas para dar el 6ptimo servicio en las ocupaciones, a través de reuniones Informe de seguimiento
periodicas se quiere consensuar la documentacidon necesaria para permisos de ocupacion con | presupuestario anual
cumplimiento de la ley ,Existe un servicio de recogida de peticiones directas de las empresas para
simulacros en la via publica. Existen indicadores de atencién a de los servicios a través de
encuestas e-mail que rellenan voluntariamente las empresas para los simulacros. Existen
indicadores de atencién de las gestiones en via publica que figuran en los indicadores de gestion
presupuestaria

AREAS DE MEJORA

1.Disenar y aplicar encuesta del cliente interno para conocer el grado de satisfaccion con los servicios compartidos, multas ,EMT, Policia ,PIC, etc..

2.Diseiiar y aplicar encuestas a los clientes externos especializados por ejemplo empresas de carga y descarga para identificar mejoras en la prestacion del servicio

3. Mejorar los protocolos de coordinacion con el cliente interno para conseguir mayor valor aitadido al ciudadano en los servicios conjuntos de la cartera de servicios

4.Utilizar otros sistemas como los focus group ,jornadas y otros elementos para segmentar las necesidades del ciudadano

5.Generar sistemas de codisefio con aquellos clientes externos (gruas) para aprovechar sinergias y establecer sistemas de colaboraciéon

6.Mejorar los protocolos de coordinacion con el cliente interno para conseguir mayor valor anadido al ciudadano en los servicios conjuntos de la cartera de servicios

7. Se incorporan encuestas de satisfaccion para las empresas que demandan apoyo de movilidad para sus simulacros de incendios.
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes del sector publico disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los ciudadanos.

Subcriterio 5c: Los productos y servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente. PUNTOS 43

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Saben quiénes son los diferentes grupos de ciudadanos destinatarios de sus servicios, tanto los actuales como los potenciales y anticipan sus diferentes derechos, necesidades y expectativas.
b) Transforman los derechos, las necesidades, las expectativas y los potenciales requisitos en propuestas de valor atractivas y sostenibles para los usuarios actuales y potenciales.
c) Implantan el modelo de gestidn, definiendo la propuesta de valor que diferencia los productos y servicios publicos que la organizacidn ofrece a los ciudadanos, los compromisos de calidad, los colectivos a los que

se dirigen y los canales de prestacidn de los servicios.
d) Desarrollan estrategias de marketing para promocionar sus productos y servicios publicos entre los ciudadanos y grupos de usuarios a los que se dirigen.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Desde 2007 esta publicada la carta de Servicios que recoge los compromisos de los agentes de movilidad
con el ciudadano, los canales de comunicacién y los indicadores de rendimiento para aportar transparencia
a la realizacion del servicio en 2014 esta certificada por AENOR en la norma UNE 93200:2008 después de la
Auditoria externa correspondiente y como consecuencia del proceso de certificaciéon que a nivel Municipal
se ha llevado a cabo por la Direccion General de Calidad y Atencion al ciudadano la vigencia esdesde23-12
2013 al 13- 12 2017.Las recomendaciones de mejora han sido debidamente implantada

Carta de Servicios
Certificado AENOR CSD-
2014/0045

2. La carta de servicios se revisa anualmente para ver el grado real de cumplimiento conjuntamente con la
Direccién General de Calidad para actualizar los compromisos .En esa carta se especifican claramente los
cambios de compromisos, indicadores y de procesos si existen ,se incorporan nuevos servicios y se evaltan
el grado de cumplimiento de las metas ,que se establecen para el préximo afio para asi ir mejorando los
servicios e implementando nuevas necesidades de los grupos de interés

Informes de revisién anual
Reuniones de revision

3. Se estudian clientes potenciales y se implementan servicios segmentados de forma innovadoras (Colegios,
Simulacros Mudanzas, Rodajes, Coches abandonados ,carga y descarga etc..) y se ponen en funcionamiento
con agilidad y rapidez para satisfacer las necesidades del mercado. Existe un mapa de los diversos clientes
del servicio Se desarrollan los servicios contando con los usuarios o los aliados y estableciendo sistemas de
seguimiento de los mismos

Indicadores nuevos servicios
DPO

Carta de Servicios
Indicadores presupuestarios
Reuniones

Mapa de grupos de interés

4. Existe presencia en la Web corporativa para anunciar la carta de servicios y otras funciones de los agentes
de movilidad ,la Web corporativa madrid.es forma parte del sistema de informacién del Ayuntamiento Linea
Madrid que esti certificado en EFQM con +500 siendo uno de los servicios mas reconocidos de la
Corporacion municipal y con varios premios internacionales. Se revisan periédicamente los contenidos de la
Web y se forma especificamente a agentes de movilidad para la gestion de los contenidos de la WEB, que se
revisa periédicamente, como todos los interlocutores de contenidos tiene reuniones anuales y la propia Web
esta sometida a procesos de mejoray innovacion .

Madrid.es

Linea Madrid

Reuniones anuales
Cursos de formacién
herramientas contenidos
Cambios en la web

5. Existe una imagen de marca diferenciada de los Agentes de movilidad tal como sefala la encuestas de
conocimiento de los agentes. desde 2008 se realizan encuestas de conocimiento, antes con caracter anual
cuando eran encuestas propias y ahora con caracter bianual a través del Observatorio de la Ciudad .Existen
indicadores especificos para medir dicho conocimiento

Indicadores Encuestas del
observatorio
Indicadores Encuestas propias
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y Evidencias
creatividad; mejora e innovacion

6. Se mantiene un contacto permanente con grupos de interés para la revisién de los servicios de la Revisiones realizadas por

organizacion//Se despliega mediante reuniones y contactos con: Grupos Externos: proveedores, IAM, los equipos de trabajo.
asociaciones de vecinos y profesionales, CISEM, CIFSE, EMT, PMM, etc.; Grupos Internos: Grupos focales, Indicadores identificados
equipos de trabajo, EFQM, DPO, Carta de servicio/ Existe unarevion anual de EFQM, DPO y Carta de Servicio en EFQM, carta de servicio,
se revisan anualmente. Revisiones realizadas por los equipos de trabajo. Indicadores identificados en EFQM, DPO, actas de reuniones y
carta de servicio, DPO. sus convocatorias
AREAS DE MEJORA
1. Mejorar la marca de los agentes de movilidad a través de un plan promocional de los mismos para comunicar la aportacion de valor de sus servicios.

Desarrollar un sectorial que de visibilidad a través de Internet y extranet para que se conozcan mas las actuaciones de los Agentes de movilidad

Generar jornadas conjuntamente con aliados proveedores y empresas clientes para generar sinergias beneficiosas para todas las partes

Disefiar y desarrollar materiales de promocion ,como videos ,carteles etc..para que los ciudadanos conozcan mejor los servicios establecidos

uiieiwnN

Renovar el mapa de necesidades segmentadas por cada servicio para diferenciar cada nicho de mercado para elaborar sistemas de promocion segmentados incorporando
los nuevos servicios.
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes del sector publico disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los ciudadanos.

Subcriterio 5d: Los productos y servicios se producen, distribuyen y gestionan. PUNTOS 43

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Producen y distribuyen productos y servicios publicos que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los ciudadanos de acuerdo con la propuesta de valor que ofertan.

b) Desarrollan una cadena de valor eficaz y eficiente para garantizar que pueden hacer realidad su propuesta de valor de forma coherente.

c) Se aseguran de que las personas de la organizacién disponen de los recursos, competencias y grado de delegacion y autonomia necesarias para que la experiencia de los ciudadanos sea 6ptima.
d) Gestionan productos y servicios publicos a lo largo de todo su ciclo de vida considerando cualquier impacto en la salud publica, la seguridad y el medio ambiente y teniendo en cuenta la reutilizacion y el

reciclado cuando sea conveniente.

e) Comparan el rendimiento de la distribucion de productos y servicios publicos con referencias relevantes y analizan sus puntos fuertes para maximizar el valor generado para los ciudadanos.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Planificacion de los servicios ordinarios (Prioridad A, prioridad B, prioridad C) diariamente para distribuir los
servicios con criterios de necesidad esta es una funcién clave para la gestion de los servicios desde el
comienzo de la organizacién Esta implantada en todo el area responsabilidad de los agentes de movilidad y
segmentada en secciones Se establecen revisiones de servicios mensual y trimestralmente y propuestas de
servicio para el periodo estival, y el periodo navidefio para flexibilizar actuaciones .La revision sistematica
esta integrada en la gestidon y automatizada en gran medida

Proceso de planificacion
Planificacion anual
Indicadores DPO
Indicadores de Carta de de
servicios

2. El servicio también actla a partir de requerimientos directos del ciudadano servicios no planificados, a
través de las peticiones de la emisora cddigos azules y actla de forma inmediata para satisfacer la peticion
lo méas rapidamente posible con el objetivo de solventar la demanda y hacerlo con un trato exquisito al
ciudadano. se controlan por los jefes de seccion los tiempos de atencidn y se revisan los que exceden de
una cierta cantidad a través de estadisticas adecuadas que localizan la incidencia se lleva un seguimiento
de la satisfaccion gestionado por los propios agentes y un sistema de indicadores estadisticos que estan
alineados con la estrategia, DPO y Carta de servicios

Proceso de requerimientos
Encuesta de requerimientos
Formacioén de requerimientos
DPO/ Carta de de servicios

3. Planificacion conjunta con otros servicios del Ayuntamiento (EMT, Policia ,SAMUR ,Bomberos ,Medio
ambiente etc..) los servicios relacionados con eventos ciudadanos o mejora de la movilidad y el transporte
para una correcta distribucion y reparto de los mismos existen reuniones, simulacros ,cursos de formacion
inter disciplinares, De todos estos servicios hay indicadores ,mejoras, aumento del conocimiento y mejora
de la coordinacion

Proceso servicios especiales
Proceso de colaboraciéon EMT
Proceso de vigilancia cargay
descarga

Sesiones de simulacro y
formacién de PIC, PEMAM,

4. La organizacion utiliza la informacion que recibe de los clientes y asociados para determinar los servicios a
prestar a través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones (S Y R), de la tencién a los recursos
provenientes de las multas, de las peticiones de servicio que se reciben y de larealizacion de reuniones con
clientes y asociados, Se tratan todas las sugerencias y se corrigen las quejas con estudio pormenorizado de
cada una existen indicadores de accesibilidad, de tiempos de respuestas y de eficacia en la prestacion de los
servicios derivados

Proceso SYR

Proceso atencién quejas propios
Procesos de recursos de multas
Indicadores Carta de servicios
Simulacros y encuesta

5. Ejecucidn sistematica diaria de los servicios ordinarios para el cumplimiento la misién de los agentes de
movilidad segmentandose su cumplimiento por areas geograficas de la ciudad de Madrid para una mayor
proximidad a los puntos de actuacion en la ciudad existen indicadores de todos los servicios segmentados
por secciones teniendo identificados a nivel micro las denuncias ,las causas de las mismas ,la localizacion

Proceso de servicio ordinario
Servicios por secciones
Indicadores de servicios
segmentados
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicion, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

Jlos responsables etc. estableciendo informacidon de retorno para mejorar el propio servicio ordinario, e
integrando el mismo en el plan de formacién para toda la plantilla

Plan de formacion de reciclaje
Partes de servicios
GESAM

Identificacion, seleccidon y evaluacion de nuevas tecnologias interés para una mayor eficiencia en los
sistemas de distribucion de los servicios y la movilidad de los mismos dentro de la ciudad .El Desarrollo de
Aplicaciones informaticas ,de sistemas de comunicaciones (Sistema Tetra), sistemas de movilidad
informéatica (PDA) sistemas de asignacion automatica de servicios (GESAM. Web monitor) y Firma digital
Utilizacién de PDA's y firma digital y radar laser portéatiles para modernizar la gestion de cara a realizar un
servicio mas agil y eficiente con indicadores y, informes y registros de los diferentes sitemas

Proceso denuncias PDA
Indicadores de denuncias
Carta servicios

Indicadores de actividad DPO

La atencion en accidentes cuando son detectados en la via publica y siempre que no haya heridos es ortro
de los servicios importantes de los agentes de movilidad. ,el alertar a los otros Cuerpos de Seguridad y
emergencias o la primera intervencidon son servicios que prestan los agentes de movilidad Se utilizan como
sistemas de prevencidn de accidentes los radares que tienen una Certificacion anual por el Centro Espafiol
de Metrologia del radar para garantizar su correcto cumplimiento y garantizar los derechos del ciudadano

Proceso atencién accidente de
trafico

Revisiones periddicas de radar
en metrologia

Mapas de siniestrabilidad
Indicadores de vigilancia
Taller conjunto operativo

Fomento del control de los servicios a través de la, vigilancia por camaras (Areas de Prioridad Residencial y
semaforo rojo), del Centro de pantallas de trafico, y del centro de coordinacién del CISEM para aumentar el
control on line de la circulacién para actuacion inmediata Agentes de movilidad en los centros de
seguimiento con protocolos de actuacién en los mismos. Indicadores de todas estos servicios y capacidad
de regulacién semafdrica para la mejora del trafico on line

CISEM

Centro de pantallas Indicadores
de APR Proceso de denuncia
APR

Proceso denuncia semaforo rojo

AREAS DE MEJORA

Profundizar en la formacidn para que tenga un impacto mas directo en la gestion de los servicios

Desarrollar un sistema de evaluacion del impacto ambiental de la cartera de servicios para que se tenga en cuenta una gestion sostenible de los servicios

Conseguir certificaciones ISO de los procesos para garantizar con certificaciones externas la calidad de los servicios prestados

Realizar comparativas con los servicios prestados por servicios similares a nivel nacional e internacional para aprender de los mejor
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes del sector publico disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los ciudadanos.

Subcriterio 5e: Las relaciones con los ciudadanos se gestionan y se mejoran. PUNTOS 41

Por ejemplo, las organizaciones excelentes

a) Segmentan los diferentes grupos de ciudadanos y usuarios con arreglo a la estrategia de la organizacion y adoptan las politicas y procesos adecuados para gestionar eficazmente la relacion con ellos.

b) Determinan y satisfacen los requisitos de los ciudadanos en cuanto a los contactos habituales y a largo plazo con la organizacién.
c) Establecen y mantienen un didlogo con los ciudadanos basado en la franqueza, la transparencia y la confianza.

d) Supervisan y revisan continuamente las experiencias y percepciones de los ciudadanos y responden rapida y eficazmente a cualquier informacidn que éstos les remiten.

e) Se aseguran de que los ciudadanos conocen claramente cudl es su responsabilidad con relacidn al uso de los productos y servicios publicos.

PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

1. Existe un procedimiento propio de gestion de las sugerencias y reclamaciones de los agentes de movilidad
ademas del institucional SYR, que sirve de canal para la comunicacién con los ciudadanos realizando un

Proceso de quejas
Indicadores de quejas

instrumento eficaz para comprometerse con los ciudadanos y asegurarse que los ciudadanos conocen
cuales son los servicios publicos que ofrecen los agentes de movilidad, existe la obligacion de incluir 3
areas de mejoras anuales en la carta de servicio al ciudadano d afiadir mayor valor al ciudadano
sisteméticamente . En la revisién del cumplimiento anual de la carta de servicios existe un indicador de
cumplimiento de las mejoras. Se difunde su cumplimiento a través del Observatorio de la Ciudad

seguimiento de todas las quejas que la organizacién recibe, a través de un protocolo especifico para Estudios quejas y
contestar a las mismas. Se aplica a todas las quejas independientemente del canal de entrada existen denuncias
indicadores propios y se han implementado mejoras , planes de acciones especificos por queja con un
seguimiento sistémico, estudios de correlacién quejas grias y denuncias
2. La organizacién cuenta con una Carta de Servicios que estd sometida a una mejora continua como Areas de mejora

vinculadas a la carta de
servicios desde 2007
Indicador de éareas de
mejora de la Carta de
servicio

3. La organizacidn realiza encuestas en profundidad de satisfaccidon al ciudadano en general para determinar
necesidades y expectativas actuales y futuras. Dichas encuestas a través de teléfono y realizadas por dos
empresas externas se dejaron de hacer en 2010 debido a los ajustes presupuestarios. A partir de seas
encuestas se hizo un estudio de mercado de las caracteristicas mas valoradas de los agentes de movilidad.
Las encuestas presenciales del observatorio se hacian anualmente y desde 2010 con caracter bianual y los
resultados permiten la comparacion con otros Cuerpos.

Encuestas presenciales del
Observatorio de la Ciudad
Encuestas telefénicas en
profundidad

Estudio de mercado
Encuestas de simulacros

4. Existe una implicacién proactiva con los ciudadanos, dando una respuesta a sus necesidades y
anticipandose a las mismas, como fruto del contacto diario y habitual con ellos. A través de los distintos
canales de comunicacién y participacion recogidos en la Carta de Servicios. Y a través de reuniones con
asociaciones. A través del contacto directo y diario en la calle con los Agentes. Reuniones con las
asociaciones. seguimiento de las Hojas de incidencias e informes de los Agentes de Movilidad

Asociaciones de mudanzas
Convocatorias y actas de
reuniones con las
asociaciones,

Partes de servicio,

Hojas de incidencias e
informes

5. Coordinacion diaria con PMM, para afiadir mas valor al servicio prestado al ciudadanos través del Area de
Organizaciéon de los Servicios (AOS) de la PMM y de la Regulacion y Ordenacion de | Circulacion ROC y
CISEM S e establecen alianzas con otros servicios publicos (EMT, etc,..) para mejorar las necesidades y
expectativas de los ciudadanos

Atencion de actos en la via
publica

Mejora de otros servicios
municipales EMT, PMM etc.
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PUNTOS FUERTES (Enfoque// despliegue// evaluar, revisar y perfeccionar)
Solidamente fundamentado, integrado //implantado, sistematico,// Medicién, aprendizaje y
creatividad; mejora e innovacion

Evidencias

Acciones formativas como consecuencia del sistema de quejas, seleccionando aquellos agentes que han
tenido mas dificultades en al atencién al ciudadano para corregir su actuaciones Se desarrolla
sisteméticamente en el Plan de formacién de los agentes de movilidad, ademas se ha incluido el tema de
comunicacion con el ciudadano de forma sistematica para toda la plantilla en todos los planes de formacion
desde 2010 .Existen indicadores de la eficacia del curso especial de formacidon en quejas que tiene como
resultado una mejor comunicacion con el ciudadano y existe también un indicador de satisfaccion con la
comunicaciéon con el ciudadano de toda la plantilla.

Planes de formacién
Indicador eficacia quejas
Indicador de satisfacciéon
de la comunicacién con el
ciudadano

Existen distintos canales institucionales de informaciéon sobre la movilidad en la ciudad que favorece la
mejora de las relaciones con los ciudadanos. Boletines de trafico, Madrid.es, Planes de movilidad,
Ordenanzas de movilidad, Planes de proteccién atmosférica, Ordenanza General de urbanismo a disposicién
publica de los ciudadanos para una mayor transparencia. se participa de forma activa en el mantenimiento
de dichos canales suministrando informacién ,apoyo , y formando alos agentes

Plan de movilidad Urbana
Portal de Transparencia
Linea Madrid

Planes de Sostenibilidad
Planes de alertas
atmosféricas

Ordenanza de movilidad

Se dispone para 9 procesos fundamentales de los mapas de interés por procesos.,estan actualizados a fecha
2015 se identifica la relacién de cada grupo de interés con el proceso, se proponen areas de mejora por
proceso y se disefia una encuesta especifica para cada proceso los procesos han sido evaluados ,revisados
por los mandos del Cuerpo y han sido revisados por el responsable de calidad a través de entrevistas en
profundidad. Actualmente se estan empleando como base para los contenidos del plan de formacién

Formalizacion de procesos
Plan de formacién
Disefio de encuestas

AREAS DE MEJORA

1.Mejorar la gestion de la difusion de los servicios realizados para mejorar el conocimiento de los cometidos de los agentes de movilidad

2. Recoger de forma integrada las peticiones de los clientes estudiando un sistema de incorporacion de las sugerencias admitidas a los servicios prestados

3.Informar a los ciudadanos para un uso responsable de la via publica y la educacidn vial a colectivos sensibles (nifios, tercera edad, a través de folletos, campanias informativas,

4.Aunque existen calendarios de reuniones periddicas con diferentes segmentos de clientes, hay que extenderlos a todos ellos, para mejorar las relaciones con los mismos (Juntas de

Seguridad , Consejos locales, mesas de movilidad)

5. Desarrollar una Asesoria de Comunicacion coordinada con los Gabinetes de Prensa del Ayuntamiento para tener un mayor eco en la opinion publica.
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CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y las expectativas de los ciudadanos. En la practica, las
organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los ciudadanos, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia
y de sus politicas de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con los ciudadanos, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de colectivos especificos de ciudadanos.

Demuestran resultados positivos o sostenidos en los ciudadanos durante al menos 3 aios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento, percepciones y resultados
relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave obtenidos respecto a los ciudadanos con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 6a: Percepciones PUNTOS 43

Son las percepciones que los ciudadanos tienen de la organizacién. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas a ciudadanos, grupos focales, clasificaciones de proveedores,
felicitaciones y quejas. Estas percepciones deben dejar claro qué opinan los ciudadanos sobre la eficacia del despliegue y los resultados de la estrategia, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre:

- Reputacién e imagen.

- Valor otorgado por los ciudadanos a los productos y servicios publicos.
- Distribucién de productos y servicios publicos.

- Servicio, atencién y apoyo al ciudadano.

- Fidelidad y compromiso de los ciudadanos.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)

<. . . i . .. . , Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacién // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza
1.La organizacidn realiza encuestas de satisfaccion con el usuario en particular para determinar necesidades y expectativas actuales y futuras - Satisfaccion Tiempo de respuesta:
se tiene indicadores adecuados - Satisfaccion con el trato recibido:

- Satisfaccion con el servicio prestado:

2 Existe un proceso de gestion de las sugerencias y reclamaciones con un protocolo especifico, para servir de canal para la comunicacién con los Tendencia, Indicadores DPO y Carta de

ciudadanos. Y que estd vinculado a la DPO y a la Carta de Servicios. Su seguimiento se hace con indicadores medidos periodicamente Servicios, comparacién con PMM, Area
de mejora EFQM.

3.Existe un sistema de formacién y seguimiento especifico que cierra el ciclo en materia de quejas de los ciudadanos para la mejora continua en -Satisfaccion de la formacion de mejora
la atencion al ciudadano que se refleja en indicadores de quejas asociados por parte de los alumnos

-Percepcion de la eficacia de la medida
4.Existe un Incremento de la presencia en la calle de los agentes de movilidad y de su drea de actuacién para mejorar la percepcion del Cobertura (area de actuacion 2004-
ciudadano, nuevos horarios, nuevos distritos de gestién de comunicados, nuevos servicios (ruidos ,alertas atmosféricas vehiculos abandonados, 2012), nuevos horarios, nuevos distritos
ocupaciones, carga y descarga y mudanzas, simulacros).De todos estos huevos servicios existen medidas e indicadores de gestion de comunicados, nuevos

servicios (carreras populares ejecutadas
de forma auténoma, vehiculos
abandonados, entornos de estadios,
plazas de toros y Palacio de los
Deportes).

Percepcidn simulacros

Satisfaccidn por secciones

Satisfaccion por distrito
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PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacioén // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

5.La organizacidon cuenta con una Carta de Servicios como instrumento eficaz para informar al ciudadano de servicios que se prestan y
compromisos con los indicadores asociados a los compromisos

Revisiones de la carta de servicios
Cliente misterioso

7.Se reciben reconocimientos y felicitaciones por parte de los ciudadanos, asi como de otros Ayuntamientos, Organizaciones y grupos de interés
para hacer de el cuerpo de Agentes de Movilidad referente de su actividad que se registran y se tiene en cuenta, algunas felicitaciones implican
salvar vidas humanas (RCP)

Cartas de felicitacion y la tendencia,
gréfico de felicitaciones

8.Existen Grupos focales para mejorar la coordinacién con los grupos de interés con indicadores de asistencia y de actas asociados. Existen
informes y acuerdos de colaboracién en ele dmbito de la formacion

Nimero de reuniones
Acuerdos
Encuestas

9. Se dispone de un mapa de grupos de interés de con una clara clasificacion de clientes principales, proveedores claves y otros para a la
satisfaccion del ciudadano y alineados con la politica y estrategia de la organizacion Mapa de clientes principales, proveedores claves y otros
grupos de interés .Existen indicadores derivados de la encuesta de la ciudad de Madrid que se realiza periédicamente

Mapa de usuarios principales,
proveedores claves y otros Gl

OBIJETIVOS GRUPOS DE INTERES
Satisfaccion por medio de transporte, SER

10.La cobertura de peticiones de la policia municipal uno de los principales clientes internos ha sido casi total en los ultimos 8 afios .Existiendo
indicadores y metas sistematicas

Cumplimiento de cobertura del servicio
de la PMM

11.Se tiene medidas segmentadas con indicadores de satisfaccion por distritos y en comparacién con los distritos donde no popran los agentes

Comparacidn de la satisfaccién de los
agentes distritos agentes ,versus distritos
sin agentes

AREAS DE MEJORA

-Realizar Plan integrado de las encuestas

-Realizar el Benchmarking de forma estructurada y sistematica

-Impulsar la participacion de la organizacion en ambitos importantes para la sociedad (seguridad vial, educacién ciudadana

- Plan de comunicacion externo (imagen externa, Marca Agentes de Movilidad, mejora de la cobertura en medios).

- Sistematizar estudios de percepcion de clientes internos y aliados distintos de los ciudadanos.
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CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y las expectativas de los ciudadanos. En la practica, las
organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los ciudadanos, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia
y de sus politicas de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con los ciudadanos, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de colectivos especificos de ciudadanos.

Demuestran resultados positivos o sostenidos en los ciudadanos durante al menos 3 afos.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento, percepciones y resultados
relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave obtenidos respecto a los ciudadanos con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 6b. Indicadores de rendimiento PUNTOS 42

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento y para predecir su impacto sobre las percepciones de los ciudadanos. Estos indicadores deben dar
una idea clara de la eficacia y eficiencia del despliegue y del impacto de la estrategia orientada a los ciudadanos, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

- Distribucion de productos y servicios publicos.

- Servicio de atencidn y apoyo al ciudadano.

- Gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones.

- Implicacion de los ciudadanos y aliados en el disefio y la prestacion de los servicios y los productos publicos, en los procesos, etc.
- Cumplimiento de los compromisos de calidad de servicio publicados (por ejemplo, en cartas de servicios).

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)

<. .. , L. . . .. , , Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

1La organizacion dispone de diferentes indicadores de rendimiento que afectan directamente al cliente recogidos en la DPO y en la Carta de DPO
Servicios para medir la circulacién en la ciudad de Madrid. Carta de servicios
Indicadores presupuestarios

2Se fomenta la coordinacion y colaboracion con los Cuerpos de Seguridad y otros servicios teniendo indicadores especificos para evaluar las Indicadores EMT
peticiones de servicios demandadas. Indicadores PMM
Indicadores SER
Indicadores Gruas

3Se fomenta la seguridad vial con politicas de prevencion de accidentes, vigilancia de radares en puntos de accidentabilidad, foto rojos etc..para Datos de accidentabilidad

mejorar la siniestrabilidad en la circulacion con los datos e indicadores oportunos Datos de denuncias relacionadas
con la seguridad vial

4Se fomenta la vigilancia medioambiental para reforzar el objetivo de movilidad sostenible estableciéndose indicadores al efecto. Datos de vehiculos abandonados
Denuncias ITV

5Los resultados abarcan todas la areas de servicio publico realizadas por los Agentes de Movilidad en su ambito de actuacién, segun Indicadores de procesos

competencia asignadas (interior de Calle 30) con Indicadores de procesos

6Existe una gestion de quejas con indicadores especificos que mide objetivamente el sistema de gestion de quejas y reclamaciones Indicadores del ISA/PA
Indicadores SYR
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PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacién // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

7Se generan sistemas de coparticipacion para la gestion de los servicios, el disefio de tecnologia y el aumento de la cartera de servicios

Indicadores de desarrollo de
aplicaciones

AREAS DE MEJORA

10rganizar un plan para establecer un cuadro de mando operativo para todos los servicios del catidlogo de servicio

2Realizar el Benchmarking de forma estructurada y sistematica de la gestidn de indicadores para mejorar las comparaciones.

3Analisis en detalle de la encuesta para establecer la mejora de los indicadores objetivos teniendo en cuenta las demandas de los distintos grupos de interés

4Segmentar la informacidn de los distintos grupos de interés estableciendo indicadores objetivos
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CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de las personas:

En la practica, las organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de las personas, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y

de sus politicas de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con las personas, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de grupos especificos de personas.
Demuestran resultados positivos o sostenidos en las personas durante al menos 3 afios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave que relacionados con las personas con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 7a. Percepciones PUNTOS 40

Son las percepciones que de la organizacion tienen las personas que la integran. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones del desempefio.

Estas percepciones deben dejar claro qué opinan las personas sobre la eficacia del despliegue y los resultados de la estrategia de recursos humanos, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre:

- Satisfaccidn, implicacién y compromiso.

- Motivacion y delegacion y autonomia

- Liderazgo y gestion.

- Gestion de las competencias y del desempefio.

- Formacion y desarrollo de carreras profesionales.
- Comunicacion eficaz.

- Condiciones de trabajo.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

1 Pase de lista diario como momento de contacto para transmitir instrucciones de servicio y servir como elemento de comunicacidn ascendente y
descendente, se hace desde la creacion del servicio 2006. Se tiene indicadores y datos de todos los dias del afio

Pases de lista unidades
GESAM

2 Participacion en equipos de trabajo.// Tendencias en el nimero de equipos y el nimero de participantes. Objetivo: Motivacion, participacién, empowerment, mejorar
la eficiencia de la organizacion, facilitar la comunicacién, aprendizaje, etc. Se tiene indicadores de la reuniones realizadas

Equipos de trabajo, actas, convocatorias.

Indicadores grupos de trabajo

3 Propuestas de sefializacidn y ordenacion y otras iniciativas voluntarias.// Tendencias. Objetivo: Facilitar la implicacion y compromiso de las personas de la organizacién
posibilitando y dando respuesta a iniciativas del servicio. Se tiene indicadores de cada plan de accién implementado

Propuestas de sefializacion y otros
informes.
Indicadores de mejora

4 Respuesta a la oferta de formacién voluntaria (fuera de horas de servicio).// Tendencias de participacion y demanda. Objetivo: Desarrollo profesional, consecucion de
objetivos, formacidn, etc. Indicadores debidamente segmentados.

Tendencias indicadores participantes,
horas, base de datos de formacion

5 En todas la Acciones formativas se recoge la valoracion que los alumnos hacen de las mismas.// Tendencias segln datos de los cuestionarios de evaluacién. Objetivo:
Mejorar la formacion y capacitacion, desarrollo profesional. Los resultados vienen dados por la orientacidn de la organizaciéon a mejorar la formacién y desarrollo
profesional de las personas recogiendo su opinidn.// A todas las personas de la organizacién. Indicadores debidamente segmentados incluso por procesos.

Tendencias: valoracion en cuestionarios.

base de datos de formacién
Indicadores CIFSE
Sugerencias

6 Desarrollo de la carrera profesional.// Tendencias: Jefes de vigilantes. Bases de Supervisores. Objetivo: Motivacién y desarrollo profesional. Los resultados vienen
dados por la orientacién de la organizacion a mejorar la motivacion y desarrollo profesional de las personas .// A todas las personas de la organizacion Indicadores
debidamente segmentados de personas que han participado en la promocion.

Promocidn de Jefes de vigilantes
(concurso, convocatoria). Bases de
Supervisores
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PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

7Encuesta de comunicacion interna y clima.// Tendencias Objetivo: Recoger informacién de cdmo estd llegando la comunicacién a las personas de la organizacién. Los
resultados vienen dados por la orientacion de la organizacion a mejorar la comunicacidn las personas.// A todas las areas de la organizacién.i ndicadores que se
procesan por edicion ,turno y seccién

Indicadores encuesta (tendencia)

6Encuesta de clima laboral y recogida de informacion de forma estructurada (pase de lista, entrevistas estructuradas, grupos focales).// Conocimiento clima laboral.
Estudio de la universidad

Estudio de la Universidad

AREAS DE MEJORA

Dar continuidad al plan de comunicacion de 2007 que se corrompid con el conflicto laboral, para evitar dar pie a reivindicaciones laborales cambiarlo de marco.

Dar continuidad a la encuesta de clima laboral que se hizo por la Universidad en 2010,posibilidad de integrarla en el plan de formacidon como se hizo entonces

Intentar una integracion de plan de comunicacidn centrada en la cultura de los agentes de movilidad, con el objetivo de reforzar sus sefias de identidad y mejorar la transparencia

Generar una conexion con areas de mejora en el plan de formacidn para estimular la participacién .Dinamica atractiva de participacion. Conexion con impacto en la organizacion.

Ejercicios del mddulo que nos permitan inferir encuesta de comunicacién ,preguntas cerradas y abiertas, simulacion de focus group, conexién con satisfaccion con comunicacién y

Implantar sistema de percepcion de la confianza en la organizacién, en el equipo de trabajo habitual
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CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de las personas:
En la practica, las organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de las personas, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y
de sus politicas de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con las personas, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de grupos especificos de personas.

Demuestran resultados positivos o sostenidos en las personas durante al menos 3 afios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.
Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave que relacionados con las personas con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 7b: Indicadores de rendimiento PUNTOS 39

Son medidas internas que utiliza la organizacidn para supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento de las personas y para predecir su impacto sobre las percepciones. Estos indicadores deben dar una
idea clara de la eficacia y eficiencia del despliegue y del impacto de la estrategia de recursos humanos, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

- Actividades de implicacién y compromiso.

- Actividades de gestion de las competencias y del rendimiento.

- Resultados de la gestion del liderazgo.

- Actividades de formacién y de desarrollo de carreras profesionales.

- Comunicacién interna.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Se realiza un control diario del personal a través del parte de servicio y de las herramientas de la aplicaciéon integral informatica de la organizacion; este control permite
la obtencién de una serie de indicadores referentes a las personas, como son entre otros:  Indicadores de absentismo.; indices de accidentes de trabajo.; Asistencia a
cursos externos.; Personas disponibles para el servicio.; Rotacion del personal.; Huelga// Tendencias de indicadores mds relevantes. Objetivo: Gestion de personal y
otros recursos. Los resultados vienen dados por la orientacion de la organizacion a las personas y a su eficiencia.// A todas las personas de la organizacion

Indicadores debidamente segmentados.

Existen indicadores de rendimiento segmentados por servicios (denuncias, fondo de productividad, vehiculos retirados con gruas...). Los indicadores clave estan
recogidos en DPO y Carta de Servicios.// Tendencias de indicadores mas relevantes. Objetivo: Mejorar los resultados de las personas y del servicio prestado al ciudadano.
Los resultados vienen dados por la orientacién de la organizacidon a las personas y a su eficiencia.// A todas las personas de la organizacion. Indicadores debidamente
segmentados.

Evidencias

Tendencias indicadores GESAM.
Reduccion de absentismo (preguntar
donde explotamos los datos)

Tendencias indicadores de rendimiento :
Cuadro de mando, DPO, Carta de servicio.

Existen indicadores de reconocimientos otorgados por la realizacion de hechos especialmente destacables en el desempefio de la labor profesional.// Tendencias.
Objetivo: Motivacion de las personas de la organizacion. Los resultados vienen dados por la orientacién de la organizacion a la motivacion de las personas por su
especial dedicacion y esfuerzo.// A todas las personas de la organizacién

Tendencias reconocimientos. Nimero de
felicitaciones

Existen Indicadores de trabajo en equipo.// Tendencias en el nimero de equipos y el numero de participantes. Objetivo: Motivacion, participacién, empowerment,
mejorar la eficiencia de la organizacion, facilitar la comunicacién, aprendizaje, etc. Los resultados vienen dados por la orientacion de la organizacion a facilitar la
participacion de las personas.// A todas las personas de la organizacién

Tendencias n2 de equipos, n? de
personas. Actas equipos de trabajo

Indicadores relativos a la formacién.// Tendencias: N2 de asistentes, n2 de horas de formacién, valoracién de formadores, valoracién de cursos, resultados de
calificacion, resultados del impacto de la formacion, en quejas, siniestralidad, etc. Objetivo: Mejorar la formacion y , como consecuencia de ello el desarrollo
profesional, la consecucién de objetivos, eficiencia , etc. Los resultados vienen dados por la orientacion de la organizacién a facilitar la formacién de las personas.//
A todas las personas de la organizacion. Indicadores debidamente segmentados.

Tendencias formacion. Base de datos de
formacion. Quejas y siniestralidad.

Indicadores del Plan de Comunicacién interna. Indicadores encuesta clima laboral// Tendencias Objetivo: Recoger informacién para mejorar la eficacia de la
comunicacion a las personas. Los resultados vienen dados por la orientacién de la organizacion a mejorar la comunicacion las personas.// A todas las personas de la
organizacion. Indicadores debidamente segmentados.

Plan de comunicacién y cuestionario.

Documento de encuesta de clima laboral.
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AREAS DE MEJORA

1 Definir un proceso de evaluacién del desempefio sistematico basado en el el desarrollo de las competencias y de los indicadores de rendimiento

2 Establecimiento de indicadores de sugerencias v reclamaciones internos.

3 Desarrollar un nuevo plan de comunicacién vinculado a otras actividades de RRHH o de estrategia

4 Mejorar los indicadores de mejora de la formacion en el puesto de trabajo

5 Establecer un cuadro operativo de indicadores del GESAM vinculados a informes especificos con un sistema histérico de datos y vinculado a un plan de plantilla

6 Establecer los indicadores objetivos relativos a la incorporacion de los supervisores de movilidad

7 Establecer los indicadores objetivos relativos a la incorporacion de los supervisores de movilidad
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CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos interesados relevantes de la
sociedad.

En la practica, las organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de indicadores de percepcién y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los colectivos ciudadanos relevantes (comunidad local, regional,
nacional e internacional) para determinar el éxito del despliegue de su estrategia social y ambiental y de sus politicas de apoyo,

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con la sociedad, basandose en los derechos, necesidades y expectativas de los colectivos ciudadanos y de acuerdo con la estrategia escogida.
Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de los grupos interesados relevantes de la sociedad.

Demuestran resultados en la sociedad positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y de resultados relacionados.
Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave relacionados con la sociedad con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 8a: Percepciones PUNTOS42

Son las percepciones que de la organizacidn tiene la sociedad. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas, informes, referencias en prensa o en otros medios, reuniones publicas,
ONGs y otros agentes sociales, asi como instituciones y responsables de las Administraciones Publicas. Estas percepciones deben dejar claro qué opina la sociedad sobre la eficacia del despliegue y los resultados de
la estrategia social y ambiental, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre:

- Impacto ambiental.

- Imagen y reputacién

- Impacto en la sociedad.

- Impacto del lugar y de las condiciones de trabajo.

- Premios y cobertura en prensa y otros medios.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)

<. .. , L. . . .. , , Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

1. Actas y acuerdos de seguimiento
Existe una colaboracién directa y sistematica con los directores de centro escolares para mejorar la seguridad vial a la entrada y salida del Grupo focal EMT

de los colegios en la medida que existen recursos disponibles ( Colegios-Radar ), La organizacién dispone de indicadores de percepcion Entrevistas directores de colegio
en Grupos Focales como EMT, También dispone de percepcion del grado de cumplimiento en servicios especiales en colaboracion con Indicadores de servicios

Policia Municipal, de las empresa de mudanzas, y de los simulacros. especiales

Empresas de mudanzas.

Indic. Encuestas simulacros

2.Se realizan acciones de comunicacion y presentacion de la organizacion a diferentes niveles: coloquios en cursos universitarios (cursos Becarios Universidad. Informe de
de verano de El Escorial y Rey Juan Carlos 1), conferencias en otras administraciones y organismos, Jornadas de Movilidad. Existen percepcion

informes Indic. Visitas alumnos
ensefianzas medias
Participacion Road Show
Intervencion Cursos de calidad
Ayuntamiento. Encuestas

3 .Los medios de comunicacion se hacen eco de las actividades y acciones que realiza la organizacion en materia de seguridad vial, de Indic. Campafias DGT Impacto
vigilancia y control del trafico (campafias de radar, campafia de atropellos...), Indic. Campafas Propias de
prevencion
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PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

4 Las actividades diarias de la organizacién tienen un impacto directo en la percepcion del ciudadano, en aspectos medioambientales los
objetivos e indicadores medioambientales estan recogidos en DPO y Carta de servicios y en encuesta (vehiculos contaminantes,
vehiculos abandonados ..)

Protocolo de alerta atmésferica
Percepcién medio ambiente
encuesta general

5. La organizacion realiza encuestas de satisfaccion al ciudadano para conocer la percepcién que tienen del servicio recibido y afectan
a toda la sociedad

Encuestas propias hasta 2010
con indicadores

6. El Observatorio de la Ciudad realiza una encuesta bianual de calidad de vida en la ciudad y satisfaccion de los servicios publicos
debidamente segmentados incluyendo la movilidad y ademas los agentes de movilidad

Indicadores percepcion de
movilidad y agentes de la ciudad
de Madrid por el ciudadano

7 .Existe un proceso de gestion de las sugerencias y reclamaciones, que sirve de canal para la comunicacion con los ciudadanos, con un
un protocolo especifico para contestar a las mismas.

Indic. SYR del Ayuntamiento
Sistema de quejas propios

AREAS DE MEJORA

Utilizar el benchmarking de otros Cuerpos de dentro y fuera del Ayuntamiento para conseguir una explotacion de datos que permitan las comparaciones con indicadores de percepcién

Realizar un Plan de comunicacion externo estructurado e integrado donde se construya de forma estructurada indicadores de percepcidn sobre el impacto social y medioambiental del Cuerpo

Aunque se muestran algunos indicadores de rendimiento (extraidos de las Encuestas a Ciudadanos), no existe un enfoque que estructure y sistematice un conjunto relevante de medidas cuyo

seguimiento permita anticipar las percepciones de los agentes sociales, no aportandose medidas relevantes relativas a, por ejemplo, felicitaciones, premios o relaciones con autoridades

Generar dentro de la Web municipal un espacio propio y preguntar a través de encuestas a los usuarios que percepcion tienen los usuarios del papel en la sociedad y en el medio ambiente los

Impulsar mas la visibilidad de los agentes aumentando la Participacidon de la organizacidon en ambitos importantes para la sociedad (seguridad vial, educacién ciudadana,..) y recogiendo a

posteriori sus opiniones

Crear sistemas que qu muestren al CAMM como miembro responsable de la sociedad, como podria ser la colaboracidn en jornadas de solidaridad, el mantenimiento de relaciones estables con

organizaciones sociales de referencia, la implicacion en programas sociales, campafias de solidaridad, participacion activa en certamenes, voluntariado, etc.
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CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos interesados relevantes de la
sociedad.

En la practica, las organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de indicadores de percepcién y sus indicadores de rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los colectivos ciudadanos relevantes (comunidad local, regional,
nacional e internacional) para determinar el éxito del despliegue de su estrategia social y ambiental y de sus politicas de apoyo,

Establecen objetivos claros para los resultados clave relacionados con la sociedad, basandose en los derechos, necesidades y expectativas de los colectivos ciudadanos y de acuerdo con la estrategia escogida.
Segmentan los resultados para comprender la experiencia, las necesidades y las expectativas de los grupos interesados relevantes de la sociedad.

Demuestran resultados en la sociedad positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y de resultados relacionados.
Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave relacionados con la sociedad con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 8b: Indicadores de rendimiento PUNTOS 40

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento y para predecir su impacto en las percepciones de los grupos interesados relevantes de la sociedad.
Estos indicadores deben dar una idea clara de la eficacia y eficiencia del despliegue y del impacto de la estrategia social y ambiental, de sus politicas de apoyo y de sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

- Actividades ambientales, econdémicas y sociales.

- Cumplimiento de la legislacion y de las diferentes normativas oficiales.

- Resultados en la sociedad.

- Resultados respecto a salud y seguridad.

- Gestion socialmente responsable de compras y de proveedores.

AREAS DE MEJORA

1.Utilizar el benchmarking de otros Cuerpos de dentro y fuera del Ayuntamiento para conseguir una explotacion de datos que permitan las comparaciones de indicadores de rendimiento

2.Realizar un Plan de comunicacién externo estructurado e integrado donde se construya de forma estructurada indicadores de percepcion sobre el impacto social y medioambiental del

Cuerpo en los grupos de interés

3.Completar los indicadores orientados a los medios (indicadores de aparicién en medios, comunicaciones a medios, rectificaciones...)

4.Generar dentro de la Web municipal un espacio propio y medir sistematicamente los impactos de los ciudadanos

5.Impulsar el voluntariado dentro de la plantilla

6.Generar nuevos servicios de los agentes de movilidad relacionados con el medio ambiente en el marco de los Planes de sostenibilidad del Ayuntamiento (plan de la atmdsfera, plan de

energia ,plan de proteccién acustica)

7.Con las nuevas infraestructuras municipales generar un plan medio ambiental que permita la gestion energética sostenible de los edificios
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CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan
financiacion y de los contribuyentes.

En la practica, las organizaciones excelentes:

Desarrollan y acuerdan un conjunto de resultados clave econémico-financieros y no econdmicos, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan financiacién y de los
contribuyentes, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia.

Establecen objetivos claros para estos resultados clave, basandose en los derechos, necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan financiacion y de los contribuyentes, y de acuerdo con la
estrategia escogida.

Demuestran resultados clave positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y de resultados relacionados.
Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 9a: Resultados Clave de la actuacion PUNTOS 44

Son los resultados clave econdmico-financieros y no econémicos que demuestran el éxito alcanzado en la implantacién de la estrategia. El conjunto de medidas y objetivos relevantes seran definidos y acordados
con los grupos interesados que aportan financiacidn y con los contribuyentes.

Las medidas pueden incluir:

- Resultados econdmico-financieros.

- Percepciones de los grupos interesados que aportan financiacidn y de los contribuyentes.

- Resultados de la gestidn del presupuesto

- Volumen de productos o servicios publicos clave.

- Resultados de los procesos clave.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)

P .. . .. . . . . . Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacién // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

DPO desde 2006
Informes de cumplimiento
Tablas comparativas

1 Laorganizacion tiene implantado el sistema de Direccidn por Objetivos para ofrecer un servicio de calidad al ciudadano
y unos resultados orientados a la eficiencia y a la satisfaccion del ciudadano .En dicha DPO estan medidos los
resultados de impacto claves de la organizacion y anualmente se mide el grado de consecucion de las metas de la
organizacion

La cobertura de los puestos y recorridos prioritarios es del 100% todos los dias de servicio abarcando todas la areas de
servicio publico realizadas por los Agentes de Movilidad en su &mbito de actuacion, segun competencia asignhadas (
interior de Calle 30).para cumplir su funcidn principal de regulacién del tréfico ,la planificacion de los servicios es un
instrumento clave paralos agentes de movilidad

Partes de servicio
Indicadores de cumplimiento
desde 2005

La organizacion realiza servicios especiales por si misma y de forma conjunta con Policia Municipal y otros
Organismos (Madrid Movilidad, SER, etc) para la gestion de la regulacion del trafico en los eventos especiales (actos
publicos, manifestaciones, etc..).

Indicadores de cumplimiento
de servicios especiales desde
2006

Indicadores presupuestarios

Existen bases de datos que permite gestionar los recursos (Aplicacion GESAM para una gestién eficiente de todo el
catalogo de servicios que dispone le Cuerpo de agentes de Movilidad

Asignacion diaria de recursos a
procesos

Indicadores GESAM

Consultas a medida

La organizacion dispone de una carta de servicio con compromisos con el ciudadano que abarca la areas de servicio
publico claves

Carta de servicios
Indicadores de cartas

72



PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)
Ambito y relevancia, integridad, segmentacion // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

Evidencias

Resultados auditoria
Informes de revision

6 Existe un Control del seguimiento y cumplimiento de presupuesto obligado por Ley que es particularmente estricto en
épocas de ajuste econdmico. para conseguir los ajustes demandados

Indicadores presupuestario
Cumplimiento del presupuesto

7 Se haincrementado el nivel de servicio (nuevas zonas de actuacion, nuevos servicios), a la vez que se ha reducido
sustancialmente algunos costes importantes (costes de formacién, reduccién de partidas en los contratos plurianuales,
reduccion del absentismo, reduccion del gasto de consumibles, amortizacion maxima del material etc..)

Indicadores de eficiencia
Nuevas zonas del servicio

8 Todos los afios se establecen areas de mejora estructuradas y nuevos proyectos para que el servicio se mejore

Listado de areas de mejora
Grado de cumplimiento de areas de
mejora

AREAS DE MEJORA

1 .Utilizar el benchmarking de otros Cuerpos de dentro y fuera del Ayuntamiento para conseguir identificar a los mejores para poder importar sus mejores practicas a la hora

de mejorar los resultados claves

2. Mejorar los resultados clave respecto a las personas de la organizacion (encuesta, evaluacion del desempefio.

3. Conseguir analizar de forma estructurada las tendencias negativas que presentan algunos indicadores para identificar causas y establecer planes anuales de mejora

teniendo en cuenta las relaciones de los mapas estratégicos y analizar los criterios de gestion del éxito.

4. Establecer un cuadro de mandos estratégicos integrado con los principales indicadores de impacto existentes
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CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes del sector publico alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan
financiacion y de los contribuyentes.

En la practica, las organizaciones excelentes:

Desarrollan y acuerdan un conjunto de resultados clave econémico-financieros y no econémicos, basado en los derechos, las necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan financiacion y de los
contribuyentes, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia.

Establecen objetivos claros para estos resultados clave, basandose en los derechos, necesidades y expectativas de los grupos interesados que aportan financiacion y de los contribuyentes, y de acuerdo con la
estrategia escogida.

Demuestran resultados clave positivos o sostenidos durante al menos 3 afos.

Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y de resultados relacionados.
Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Subcriterio 9b: Indicadores Clave del Rendimiento de la actuacién .PTOS 44

Son los indicadores clave econdmico-financieros y no econdmicos que utiliza la organizacidn para medir su rendimiento operativo. Ayudan a supervisar, entender, anticipar y mejorar los posibles resultados clave.
Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

- Gestion econdmico-financiera y presupuestaria.

- Costes de los planes, programas y proyectos.

- Indicadores de rendimiento de los procesos clave.

- Rendimiento de los aliados y proveedores.

- Tecnologia, informacién, conocimiento.

PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento)

<, . . . iy . . .. . . Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacién // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza

1 La organizacién dispone actualmente de diferentes indicadores de rendimiento de namero de denuncias, gruas Cuadro de mando de
utilizadas y demas resultados de los medios coercitivos empleados para cumplir la legalidad vigente en materia de indicadores operativas

Trafico., puestos y recorridos prioritarios Comparativas

2 Se atienden los requerimientos de las personas Yy se registran indicadores rendimiento de cobertura de la demanda Indicadores requerimientos
directa del ciudadano, asi como el tiempo de respuesta usuarios

3 Se dispone de Indicadores orientados a la mejora de la circulacién vy alineados con los objetivos estratégicos de Indicadores de impacto

minimizar el impacto de atascos y embotellamientos (velocidades medias) ,reducir de los estacionamientos indebidos Indicadores operativos
(grbas y denuncias).; - Facilitar la accesibilidad y visibilidad (cobertura de puestos de servicio); - Potenciar la utilizacion
del transporte publico (denuncias de paradas de taxis).;- Fomentar la coordinacién y colaboraciéon con los Cuerpos de
Seguridad y otros servicios (% de servicios realizados como agregados y numero de informes de viabilidad y
ocupacion de via publica).; - Vigilancia y control de la movilidad del transporte publico (controles EMT).

4 Para Fomentar la seguridad vial y medioambiental (atropellos, denuncias de los radar en zonas sensibles e indice de Indicadores medio ambientales
compromiso con el medio ambiente de vehiculos ecolégicos o de bajo consumo)

5 Para cumplir con las labores encomendadas se potencia el trato correcto hacia el ciudadano (indice de quejas y Indicadores de quejas
porcentaje de plantilla que recibe formacién de atencién al ciudadano

6 Existen indicadores de seguimiento y cumplimiento del presupuesto y se han incrementado el nivel de servicio Indicadores presupuestarios
(nuevas zonas de actuacién, nuevos servicios), a la vez que se ha reducido sustancialmente algunos costes
importantes (costes de formacion, reduccion de partidas en los contratos plurianuales, reduccidon del absentismo,
reduccion del gasto de consumibles, amortizacion maxima del material, etc.)

7 Anualmente se revisan los indicadores clave de la Carta de Servicios y DPO, y los resultados obtenidos sirven como Indicadores de revisién de DPO
base para establecer las politicas y estrategias de la Organizacién y carta de servicios
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PUNTOS FUERTES (Relevancia y utilidad// Rendimiento) Evidencias
Ambito y relevancia, integridad, segmentacién // Tendencias, objetivos, comparaciones, confianza
8 Existe un cuadro de mandos que facilita el seguimiento y control de los resultados clave por parte de la Direccién Cuadro de mandos
9 Incremento de la funcionalidades tecnoldgicas del servicio Indices del nuevo plan
tecnoldgico
AREAS DE MEJORA
1 Mejorar el tiempo de respuesta en la atencién de los requerimientos de los usuarios

Mejorar el cuadro de mandos operativos con los principales indicadores operativos existentes dotandole de un sistema de revisidon sistematico e integrando todas las

Dotar al nuevo plan tecnolégico de indicadores claves de rendimiento

Conseguir mayor vinculacion con los planes de movilidad y sostenibilidad del Ayuntamiento a través de medidas e indicadores de esos planes

a| B WIN

Impulsar mayor numero de protocolos para conseguir sinergias en los resultados claves

5 EL CAMINO DE LA EXCELENCIA

La autoevaluacién no tiene sentido sino lleva a la Excelencia.

Las areas de mejora son la llave para su desarrollo el documento de areas de mejora que esta también disponible publicamente profundiza en ellas,
se han elegido tres que parecen capitales ,el plan de comunicacion interna ,el plan de comunicacién externa y el plan de mejora medioambiental,
esto tiene de ambito el afio 2016 y 2017 pero existen mas areas de mejora que se pondran en marcha para conseguir llegar a | objetivo CAF +500 en
2018

No obstante en el cuadro que aparece a continuacion distinguimos tres ejes estratégicos, el eje del ENFOQUE en donde hasta 2015 se ha avanzado
en los criterios de resultado en el sentido que figura en el cuadro ,y que sera diferente porque se necesita un nuevo enfoque para los Agentes de
Movilidad .

La supervision continua que ha sido un eje que gracias a la medicion es otro logro de los agentes deber& ser evolucionada a la asuncion de un
mayor compromiso a través de la motivacion y la participacion de objetivos comunes

Y por ultimo la relacion con el entorno que debe pasar de la medicidn de la satisfaccion importante objetivo conseguido a la interaccion con el
entorno con un estilo diferente y mas colaborativo
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medidas
2015 ‘PF ‘enfoque ‘supervisién ‘entorno

Integracion  nuevos

6 ‘servicios ‘Potenciadas ‘usuarios
Sistematizar climajSeguimiento, clima negativo

7 ‘comunicacion 1Negociacién ‘trabajadores

pertura lajComunicacién asociaciones vy

8 sociedad y al Area a|<:0Iaboracic’>n ‘empresas
Plan estratégico/DPO inestabilidad

9 ‘colectlva Sistematicas ‘politica

2018 JAM INuevo enfoque IObjetivos comunes Ilnteractuar
Integrar e form Potenciar
‘equmbrada 1Pr|or|zar valor afadido ‘ahanzas
Profundizar y mejorarfMejora ComunicaciénfPreparar !
‘Chma Informacién Objetivos /‘negociacién
JParticipar

Construir opinién yjSostenibilidad/Apertur
participacion social [Sociedad Que se nos vea
Crecer /cuadro de]Dotar/Integrar DPO, CS JNueva

9 ‘mando integrado PRESUPUESTO corporacion

PUNTUACIONES EFQM CAF

A continuacion figuran las puntuaciones correspondiente de los distintos subcriterios , criterios de EFQM y su traduccién a CAF.

LA PUNTUACION ALCANZADA EN EFQM ES DE 437 PUNTOS Y LA PUNTUACION EN CAF 448 PUNTQOS sin considerar decimales

En la primera columna figuran los subcriterios de EFQM, a continuacion los puntos alcanzados por criterio y subcriterio y su transformacion a puntos
EFQM sabiendo que los criterios 6 y 9 tiene un multiplicador de 1,5,en la siguiente columna esta la estimacion de los puntos EFQM a CAF utilizando
las escalas correspondientes y por ultimo el factor multiplicador de CAF que homogeniza a 1000 puntos dando igual factor multiplicador a los 9

criterios. También se introduce un comparativa entre los puntos alcanzados en 2012 y 2015
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Resultados Claves

Resultados Sociedad

Resultados Personas

Resultados Clientes

Procesos y Productos

Recursos

Personas

Estrategia

Liderazgo

2015

N1

66
60,75

41
40,5

40
37

64,5
63

43
41,2

45
46,2

46
51,6

44
39,25

47
44,2

EFQOM PTOS 2012-2015
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PUNTOS POR EJES Y TRANSVERSAL

Respecto a los 4 ejes transversales del modelo EFQM las puntuaciones son semejantes disminuyendo los criterios de Recursos lo que se coherente

con el periodo de crisis econdmica que se refleja .Sin embargo se ha respondido proactivamente mejorando la estrategia y las operaciones

En cuanto a los ejes transversales del modelo mejoran levemente la mayoria aunque el compromiso de los Recursos Humanos disminuye

claramente por la fuerte desmotivacion de la Plantilla. Las acciones que se relacionan con la variacion de los ejes transversales son las reflejadas en

el grafico

PUNTOS EFQM.POR EJES
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