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1.- INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DEL CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

El Cuerpo de Agentes de Movilidad se encuadra en el Departamento de Vigilancia de la Circulacion de la Subdireccion General de
Regulacion de Circulacion, perteneciente a la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, ubicada en el Area de Gobierno de
Medio Ambiente y Movilidad.
Cuando el Cuerpo de Agentes de Movilidad inici6 su andadura, la Corporacién se habia marcado dos objetivos:
e Liberar al Cuerpo de Policia Municipal de 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 tréfico en Madrid con personal especializado de dedicacion exclusiva y con el compromiso de la presencia fisica
permanente.
Derivadas de dichos objetivos, las principales funciones del Cuerpo de Agentes de Movilidad son:
e  Ordenar, sefializar y dirigir el tréfico de acuerdo con lo establecido en las normas de circulacion.
e  Atender determinados requerimientos ciudadanos relacionados con el tréafico y el estacionamiento.

Zona de actuacion:

La zona de actuacion y despliegue preferente la constituyen los 9 distritos interiores a Calle 30 y glorietas adyacentes (Pte. Segovia, Mqués.
de Vadillo, Gta. de Cadiz, Abrofiigal y Pte. 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 hien de forma
puntual y especializada (apoyo a EMT, control de vehiculos abandonados, seguimiento de unos de reservas de carga y descarga...)

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.

La ubicacion actual es la siguiente:
e ZONA NORTE: Base: C/ Albarracin, n® 31, con una capacidad minima de 350 agentes.
e ZONA CENTRO: Base: C/ Isaac Peral, n° 4, con una capacidad minima para 350 agentes, donde ademas se ubica la Subdireccion
General de Regulacion de Movilidad y el Departamento de Vigilancia de Movilidad
e ZONA SUR: Base: C/ Nestares, n° 20, con una capacidad minima de 250 Agentes.

No obstante, existe un plan de reduccion de gasto por el que se prevé trasladar las secciones, cuando vayan finalizando los contratos de
arrendamiento, a dependencias de propiedad municipal.

TOTAL DE EMPLEADOS
El Cuerpo de Agentes de Movilidad cuenta con un total de 710 personas, cuyos detalles de composicion se incluyen en la Informacion
General del Criterio 3 PERSONAS.

2.- INFORMACION GENERAL SOBRE LA ORGANIZACION

HISTORIA DE LA ORGANIZACION

El Cuerpo de Agentes de Movilidad se cred el 27 de enero de 2004 mediante Acuerdo Pleno del Ayto. de Madrid. El servicio operativo se
inicio el 19 de julio de ese mismo afio, con los primeros 150 agentes, funcionarios interinos, que se hicieron cargo de la regulacién del trafico
en el Dto. Centro, la zona mas compleja de la ciudad.

La estructura ha ido creciendo hasta la situacion actual, descrita en el Criterio 3 Personas, pero siempre tratando de orientarla
fundamentalmente al servicio operativo al ciudadano, intentando que el aparato administrativo, burocratico y de gestion sea lo mas ligero

posible.
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Con la creacion de un cuerpo de Agentes dedicado exclusivamente a

las labores de regulacién y ordenacion del trafico, el Ayuntamiento de T protocolo de quefas
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mencionados en el apartado 1. 1. plan de comunicacion ntemo
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apenas iniciado el proyecto. Con este proceso se pretende la 3. Realizacion de comunicados en Salamanca y Retiro

., , . . . ., 1. Establecimiento de un plan de formacion, curso nico, que
homolo aclon, con estandares InternaC|0naIes, Ccomo organizacion permita optimizar la formacién de especializacion

2011 no no no

: A ; i f 2. Uso de motocicletas eléctricas
que trabaja desde los criterios de calidad en el servicio y mE]Ora 3. Optimizacion del servicio en Plaza de Toros de las Ventas
continua. 1 Ampliar las actuaciones del Cuerpo de Agentes de

Movilidad a cuatro distritos mas
TelTells 1 o . 2. Actualizacion del mapa de los grupos de interés e
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Figura 1 Histérico y plan EFQM



escalones de la organizacidn que recibié formacion especifica como evaluadores para poder comprender y utilizar el EFQM como
herramienta.

Este grupo ha ido evolucionando y que, en la actualidad esta formado por el Subdirector Gral., el Jefe de Dpto., un Jefe de Seccion, 3 Jefes
de Vigilante, el Responsable de Formacion, y el Responsable de admén. y ha recibido apoyo de diferentes departamentos del Ayto. En
concreto para la autoevaluacion 2012 el apoyo ha sido prestado por la Direccion Gral. de Calidad.

Como consecuencia de todo lo anterior, desde al afio 2006, el servicio se marco la obligacion de realizar, como minimo, tres areas de mejora
nuevas por afio.

Ademas, en julio de 2007, se obtuvo la homologacién y el Sello de Excelencia Europea, nivel Compromiso 200+ y, en abril-mayo de 2009, se
realizo la tercera autoevaluacion, con un nivel que sobrepasa holgadamente 300 puntos, obteniendo el Sello de Excelencia Europea 300+.

3.- ENTORNO DE LA ORGANIZACION

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los Servicios prestados por el Cuerpo de Agentes de Movilidad son los siguientes: Mision: Prestar un servicio piblico de calidad en lo
1. Regulacion, ordenacion y control del tréfico ordinario. referente a ordenacion, sefializacion, direccion y
2. Regulacién del trafico ante eventos especiales e imprevistos. agilizacion del trafico en el casco urbano, basado en

los  principios de  prevencion,  cercania,

B . profesionalidad y correccion en el trato con los
4. Apoyo al transporte publico y al de mercancias. ciudadanos. Todo ello en aras a conseguir un

5. Protec;glon del medlo ambiente rglaqonada con Ig_mowhdad sostenible. Madrid més dinamico, humano y con una mayor
6. Atencion a los ciudadanos/as en incidentes de tréafico. calidad de vida.
7. Atencion en accidentes de trafico.

3. Vigilancia de la seguridad vial.

Vision: Agente de movilidad...préximo al ciudadano,
proactivo, orientado a facilitar la movilidad dentro de
V|S|O_N_:,M|S|Q_’\,| Y VALORES 3 ] la ciudad, garante de la seguridad vial, innovador.

La mision, vision y valores del Cuerpo de Agentes de Movilidad estan formaimente | \/.ores: Lealtad a la constitucion y respeto a la

establecidos y publicados desde el Ayuntamiento de Madrid (ver cuadro Fig. 2). En 1a se | jegaligad vigente. Vocacion de servicio al ciudadano.

explica como se comunican a todos los empleados del Cuerpo.

BASE DE CLIENTES

La base de clientes del Cuerpo de Movilidad son los usuarios directos del servicio, razén de la existencia de la organizacion. Se pueden
destacar entre otros: conductores, peatones, EMT y Transportistas de Viajeros y Mercancias. En los subcriterios 2a y 5c¢, d, e se amplia la
vision de los “clientes” dentro del marco de Grupos de Interés, y de los servicios del Cuerpo.

Figura 2 Misidn, vision, valores

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
En el apartado Introduccion se han mencionado los principales objetivos y funciones del Cuerpo de Agentes de Movilidad. A esto se afiade a
continuacion una breve resefia de las Lineas Estratégicas de la organizacion.

Se han definido tres lineas estratégicas que articulan la organizacion y funcionamiento del Cuerpo:

1. Proporcionar un servicio especializado, caracterizado por la presencia permanente en los puestos mas emblematicos y
complejos para la ciudad, y la dedicacion exclusiva a las labores de regulacién y ordenacion del tréfico y a la vigilancia de la
indisciplina viaria.

2. Aplicacion de nuevas tecnologias y nuevas formas de gestion. Es decir, no solo su utilizacion, sino la organizacion del servicio

y sus procesos principales, en funcion de las grandes posibilidades que [ 1- Potenciar la fluidez en el trfico.
ofrecen este tipo de herramientas. 2- Reduccion de los estacionamientos Indebidos.
3. Vocaciéon de respeto medioambiental, que se muestra en todas las | 3- Facilitar la accesibilidad y visibilidad
facetas de la organizacion, tanto en los procesos administrativos como en | 4- Potenciar la utilizacion del transporte publico.
los operativos. 5- Fomentar la coordinaci_(')p y colaboracion con cuerpos
Aparte de éstas, se definen una serie de objetivos plurianuales, que se enmarcanen | 9€ S.egl“”dfid B S‘i‘r‘”c'os'
cinco lineas (Seguridad Vial, Fluidez Tréfico, Relacion Ciudadana, Prevencion, CA RO RIS

= s - . 7- Fomentar la Seguridad Vial y Medioambiental.
Servicio), y que son bases de la Direccién por Objetivos (DPO) (ref.: figura 3). 8- Establecer mecanismos de control y seguimiento del

3 3 servicio, soportados en el uso de las nuevas tecnologias.
ENTORNO EXTERNO EN QUE ESTA INMERSA LA ORGANIZACION 9- Establecer el Plan Estratégico de Seguridad Vial del

La necesidad de creacion de esta organizacion se debe precisamente a su entorno de | Ayuntamiento de Madrid.

actuacion: una ciudad muy grande con necesidades crecientes en materia de | 10- Potenciar el trato correcto hacia el ciudadano.
regulacion y ordenacion del trafico, necesita la presencia fisica de agentes de trafico | 11- Implantacion de un modelo operativo bajo criterios de
en los cruces y puntos mas importantes y una vigilancia especializada de la | calidad de servicio. _

indisciplina vial. Esto requiere una dedicacion y contar con unos medios adecuados a | -2 Poner en marcha mecanismos de consultay

. . P . . . municacién con los ci nos.
los tiempos (o que estd en linea con las lineas estrategias mencionadas L-Comunicacion con los ciudadanos

. Figura 3 Objetivos plurianuales DPO
anteriormente.
Por otra parte, también se ha tenido en cuenta, la expectativa de los ciudadanos de contar con unos servicios publicos cada vez mas eficaces
y que respondan mejor a las necesidades actuales, asi como el progreso experimentado por las administraciones publicas en materia de
excelencia en gestion, lo que supone referencias a tener en cuenta continuamente.




CRITERIO 1 : LIDERAZGO INFORMACION GENERAL
¢A quiénes considera la organizacion lider y cantidad de lideres hay en los distintos niveles de la organizacion?

Por las funciones propias del Cuerpo, todos los miembros tienen que tener un minimo de capacidad de liderazgo puesto que siempre tienen
que estar en disposicién de asumir las responsabilidades derivadas del ejercicio de la autoridad en materia de trafico. Ademas se han
configurado varios equipos multidisciplinares que no necesariamente estan dirigidos por mandos sino por agentes de base con capacidades
de liderazgo y compromiso.

No obstante, se considera de forma més oficial lider a todo aquel que asume una funcién de mando en cualquiera de los escalones definidos
y que por ello ha de responsabilizarse del trabajo y el rendimiento del personal a él asignado. Con estas caracteristicas habria actualmente
hasta 91 lideres distribuidos en los diferentes escalones de mando.

Jefes de vigilante (66)

Sargentos, Cabos y Palicias de Base del Cuerpo de Policia Municipal con funciones de mando (19)

Jefes de Seccion (3)

Adjunto a Departamento, Jefe de Departamento y Subdirector (3)

¢Como se implican los lideres en el sistema de gestion?

En funcién del puesto que desempefie, cada lider se implica de una forma u otra en la gestion de la organizacion, a través de muy diversas
actividades: disefian, planifican, supervisan y/o ejecutan, segin cada caso, los servicios, participan en el Plan de formacién, gestionan las
herramientas de calidad, dirigen equipos de trabajo, fomentan el nacimiento de ideas que permitan el cambio y la innovacion.

Lo que es com(in a todos ellos, es que comparten decididamente la MISION, VISION y VALORES de la organizacion.

En el subcriterio 1b se detallan los mecanismos de gestion y mejora del sistema de procesos, incluyendo el seguimiento a través de
indicadores y mediante reuniones a varios niveles y con frecuencias establecidas.

Valores y comportamientos de la organizacion que crean su cultura y permiten evaluar a los lideres

Los valores que marcan el caracter de la organizacion se incluyen en la Introduccion a esta memoria como parte de la Mision, Vision y Valores
(ref.: fig. 2), y son: “RESPETO A LA CONSTITUCION Y A LA LEGALIDAD VIGENTE”", y “VOCACION DE SERVICIO AL CIUDADANO”.

Con esta orientacion, cualquier miembro del Cuerpo de Agentes de Movilidad, y mucho mas sus lideres, ha de ser:

Proximo y exquisito con el ciudadano

Proactivo

Orientado a facilitar la movilidad dentro de la ciudad

Garante de la seguridad vial y especialista en la gestion del trafico
Innovador y predispuesto al empleo de nuevas tecnologias
Comprometido y responsable con el servicio y la organizacion
Capaz de trabajar en la dinamica de la mejora contintia

poooooo

Cuando son seleccionados y/o se les evallia se busca:

U Su capacidad de trabajar en equipo, supervisando y motivando a sus componentes
L Su capacidad para responsabilizarse de los servicios y finalizarlos bien

U Su capacidad para resolver problemas sin limitarse a los asignados

O Sugrado de autonomia

U Su capacidad de liderazgo

En el Cuestionario sobre Comunicacién Interna se incluyen 8 preguntas en el primer indice (Liderazgo y Politica y estrategia), y otras en
varios indices, cuyos resultados también tienen una dependencia directa de la accién del liderazgo.

En el subcriterio 1a, apartado evaluacion y revision, se explica que se ha pasado el cuestionario en dos oleadas (agosto y diciembre 2007), y
que se ha experimentado una mejora practicamente generalizada en la segunda respecto a la primera.




Subcriterio 1A Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actiian como modelo de referencia
Los lideres participan directamente en la difusion interna de la excelencia

ENFOQUE

Para la difusion interna, los lideres utilizan una variedad de canales bien establecidos (ref. 3d), entre los que destacamos por su importancia y
contacto directo los siguientes: 1) los que figuran en el Plan de Comunicacidn Interna, 2) el sistema habitual de transmision de 6rdenes (acto
de Pase de lista), y 3) las acciones incluidas en los Planes de Formacion.

1. Plan de Comunicacion Interna: responde al interés claro de los lideres en transmitir los valores de la organizacion, sus progresos y
avances, y previsiones a medio y largo plazo. Se han seleccionado cuidadosamente los contenidos y formatos, y entregado personalmente.
Incluyen, entre otros: misidn, vison y valores, proyectos de innovacion, EFQM, Plan de Formacidn, sugerencias, y Carta de Servicios.

2. Pase de lista es el acto donde el personal toma el servicio por parte de los Mandos de la organizacion. En este acto se les comunica
aquello de relevancia e interés para el personal y el Cuerpo, por parte de los Mandos Intermedios, y se dan charlas e informa sobre misién,
valores, compromisos sobre la calidad de servicio y la excelencia, por parte de los niveles méas altos.

3. Plan de Formacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad, que se esta aplicando por primera vez en el afio 2008. En éste se ha cuidado
especialmente la preparacion de los agentes en criterios de excelencia y mejora continua. Esta especificamente disefiado de acuerdo con las
necesidades del Cuerpo, y en su disefio han participado de manera directa, sobre todo, los lideres del nivel mas alto. Los lideres de primer
nivel y nivel medio han participado también disefiando acciones formativas de aquellas materias que dominan.

DESPLIEGUE

Todos los lideres, en mayor 0o menor grado, y dependiendo de su nivel, participan sistematicamente o de forma programada (formalmente
establecida) en las acciones de comunicacién. Para complementar la comunicacion personal y a través de los canales, dentro de las acciones
de Comunicacion Interna se ha hecho llegar a todos los miembros del Cuerpo un CD con un amplio contenido: Presentacion del Cuerpo de
Agentes de Movilidad, Presentaciones EFQM, Areas de mejora provenientes de la Autoevaluacion y en implantacion, La Carta de Servicios
definitiva, El Calendario de Formacidn, y otros documentos de importancia técnica y operativa para ellos.

En el subcriterio 3d se desarrollan mas ampliamente los detalles de canales y los tipos de informacién emitida.

En cuanto al Pase de lista, es diario y cuenta con la participacion sistematica de los lideres, a varios niveles, como ya se ha dicho.

Ademas, se ha realizado una encuesta de clima laboral a la totalidad de la plantilla el afio 2010.

Las acciones formativas se potencian mas alla de sus contenidos. Aparte de la participacion muy directa de los lideres de primer nivel y nivel
medio ejerciendo la actividad docente en materias especificas, cuentan con charlas del Subdirector, Jefe del Dpto y Jefes de Seccién que
incluyen temas de relevancia como: el Proyecto Madrid se Mueve, el Proyecto EFQM, los objetivos y compromisos de calidad contraidos con
la Carta de Servicios, etc. En el subcriterio 3b se desarrolla mas ampliamente este punto.

EVALUACION Y REVISION

Tanto el Plan de Comunicacidn como el Plan de Formacion son areas de mejora que se identificaron en la Autoevaluacién EFQM 2007.

Como mecanismos de evaluacion, se disefiaron cuestionarios especificos que se pasaron en dos oleadas (agosto y diciembre 2007), a una
representacion de los empleados del Cuerpo y que contenian preguntas especificas sobre la comunicacién desde el Liderazgo, canales,
politicas y estrategias, conocimiento de los objetivos, etc. de enfoques inspirados en EFQM. En total se trata de 32 preguntas, agrupadas en 8
indices, mas peticion de observaciones y sugerencias de mejora. En funcién de la primera oleada, se reforzaron aspectos especificos,
habiéndose experimentado un progreso muy significativo en los resultados de la segunda en 7 de los 8 indices.

Ademas, en 2010 se realiz6 el estudio de una encuesta de clima laboral, “Mejora de la calidad del servicio, evaluacion de la satisfaccion y
diagndstico de las necesidades formativas del cuerpo de agentes de movilidad del Ayto de Madrid”, con apoyo del Instituto
Complutense de Mediacion y Resolucion de Conflictos, del que se desprendieron un Diagnéstico y una Propuesta de Intervencion, que ha
tratado de seguirse.

Por otra parte, la creacidon de un Plan de Formacion especifico, comin y obligatoria para toda la plantilla, planteado para atender las
necesidades que el servicio operativo plantea a los agentes de regulacion del trafico ha permitido seguir trabajando en la excelencia y mejora
continua pues sirve para concienciar a los agentes de lo importante que es hacer su trabajo de acuerdo con los estandares de calidad
marcados. Los procesos relativos a este apartado se evallian y revisan en funcién de una amplia serie de indicadores, que denotan el cambio
cultural y de formas de trabajar en muchos ambitos. Los resultados son en general buenos: por ejemplo el indice de quejas de ciudadanos por
comportamiento inadecuado de los agentes ha bajado todos los afios (todos los agentes que reciben quejas de ciudadanos reciben
formacion especifica al afio siguiente), las nuevas tecnologias has sido aceptadas en su totalidad y toda la plantilla trabaja con firma digital, el
nivel de preparacion de los agentes va en aumento (se evalGan los conocimientos adquiridos por los agentes a la finalizacién de cada curso)
puesto que el nimero de intervenciones delicadas y que requieren de mayor grado de formacién se incrementa constantemente, los
conductores y los ciudadanos perciben una actitud mas profesional en los agentes cuando se encuentran en la calle.

Toda la plantilla recibe formacién en competencias genéricas (relaciones con el ciudadano...).

El propio plan se encuentra en permanente situacion de revision y ajuste fino, incorporando mejoras en la gestion y nuevas acciones
formativas, en funcion de las necesidades derivadas de lo que se ha comentado anteriormente.

Una gran parte de los formadores son mandos integrantes del propio servicio, muchos, mandos, pero también agentes de base, elegidos
siempre por su curriculo, preparacién y predisposicién al servicio de calidad.

Enfogues adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ refs. a results
Los lideres, siempre que es posible o necesario, dirigen los servicios desde Desde el nivel jefe de Seccién hacia arriba participan en un sistema de Guardia para los fines Las relativas a satisfaccion de ciudadanos y a la
la calle compartiendo con los agentes la parte més penosa del mismo. de semana y dias festivos. Es la forma mas directa ser ejemplo del bien hacer y valores. mejora de los servicios (indicadores DPO)
Los lideres delegan competencias siguiendo criterios bien definidos, por Hay equipos de radar, PDA, calidad, comunicacion, etc. En funcién de necesidades, se La eficacia del equipo PDA se mide por el nivel de
tareas y materias. delega incluso la gestion de materias muy importantes (tramitacién de denuncias, gestion del utilizacion del sistema.

vestuario, gestion de la flota, ...). En cada caso, se sigue una planificacion o proceso

Se comunican prioridades y estimulan la creatividad y las acciones de | Participacién en el desarrollo e implantacion de las areas de mejora identificadas (ref. 3c). | establecido.
mejora a través de proyectos muy variados, trasmitiendo a todos los | Grupo PDA: participacion para implantar el proyecto (ref 4d). Ordenacion y sefializacion, etc. Indicadores de eficacia. Opinion sobre acciones de
miembros de la organizacién principios de la excelencia y de la ética mejora en Cuestionario Comunicacion Interna.
profesional. Cabe destacar EFQM.
El estimulo de la colaboracion y el trabajo en equipo es parte sustancial del Continuamente se trabaja con Ordenes de Servicio, conjuntamente con Policia, SAMUR, etc. Namero de equipos. Proyectos realizados. Resultados
liderazgo ya que es la base de la calidad del servicio. Se hace extensivaa | Colaboraciones: con el area de Medio Ambiente (3 equipos), en Campafias y equipos con de los servicios. Opinion ciudadana.
otros cuerpos y departamentos. Colegios (3 equipos),




Subcriterio 1B Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de gestion de la organizacién
como su rendimiento.

Estructura del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Los lideres: impulsores e implicados en la gestién y mejora de los procesos

ENFOQUE

Como se explica en la Introduccién, la creacién del Cuerpo de Agentes de Movilidad se decide con dos objetivos: descargar al Cuerpo de
Policia Municipal de Madrid de labores relacionadas con el trafico, y atender el tréafico y la movilidad siguiendo criterios de especializacion y
dedicacion exclusiva. Bajo estas premisas, su estructura se adecua totalmente desde su nacimiento, a las necesidades de los servicios que
presta. Su estructura ha ido creciendo hasta la situacion actual, siguiendo siempre criterios de eficiencia, y continuara haciéndolo, en funcién
de los planes de nivel de servicio en la Ciudad de Madrid (ref.: Informacion general Criterio 3).

Los procesos de gestion del CAM se han concehido totalmente alineados con los servicios que presta en su labor diaria (ref. 5a). Aparte de
éstos, hay otros procesos que provienen de servicios especiales, tales como campafias, eventos, colaboraciones, etc. En todos ellos, el
elemento impulso, guia, instruccion, viene desde el liderazgo, de forma diaria, periodica, continua, y existe documentacion que establece los

criterios, forma de funcionamiento, referencias e indicadores de cumplimiento, muy vinculados | - Reuniones de la Direccion (semanal)
alaDPO.

Tanto estos procesos como los de tipo administrativo de apoyo y los de tipo estratégico, tienen
perfectamente establecidas las responsabilidades (propiedad) en cuanto a su gestion y | - Reuniones focales: con agentes de cada
mejora, y éstas figuran en las Fichas de procesos (ref.: 5a y fig. A.4 del ANEXO). servicio (grtias, movilidad, radar, ciclistas, etc.)
Aparte del se_guimientp, diario por parte de los I_idert_eg y el mencionado Pase de Lista, se | . gquipos de trabajo (ver 3c y fig. A.5 ANEXO)
realizan reuniones periddicas de revision de la situacion de todos los indicadores clave, entre

- Reunion de Mandos Intermedios (mensual)

las que destacamos las que figuran en la tabla, y otras de acuerdo con programas especificos, cuando se produce el evento (por ejemplo,
andlisis de encuestas).

Mejora de los procesos: Los procesos de seguimiento DPO propician la identificacion de mejoras operativas, conjuntamente con
sugerencias y acciones derivadas de otros programas, como EFQM. Todo ello se define, desarrolla e impulsa directamente por los lideres
que, ademas, participan personalmente en el desarrollo y la ejecucion de los mismos. Las Fichas de Accion, incluidas en el Programa
Operativo de Gobierno (POG), establecen y documentan todo lo necesario relativo al planteamiento y desarrollo (descripcion, responsabilidad,
planificacion, dependencias, fases, hitos, etc.) y seguimiento de cada accion (fechas, indicadores, metas, peso, etc.). El conjunto de fichas
proporciona un histérico y ademas se utilizan en la elaboracion de los presupuestos. Mas informacion en 5b.

DESPLIEGUE
Tanto los procesos como los mecanismos de seguimiento y accién, métodos, sistemas, herramientas, etc. mencionados, estan totalmente
implantados y se aplican o utilizan regularmente en el ejercicio del liderazgo. Todos los lideres sin excepcién participan desde el nivel que
representan. Describimos a continuacion detalles relativos a la implantacion efectiva de mecanismos de mejora expuestos en “enfoque”.

EFQM: El proceso de evaluacién EFQM viene realizandose desde 2006 en el que, a modo de ensayo, se llevo a cabo un primer proceso
interno completo. Lo realizado hasta ahora y la proyeccidn prevista se ajustan al cuadro de la Figura 1 (Introduccién a esta memoria).
Anualmente, ha ido aumentando el nimero de lideres que participan de manera directa en la auto-evaluacion. Actualmente forman parte del
equipo, ademas de tres responsables de oficina, el Subdirector Gral., el Jefe de Departamento, un Jefe de Seccién, un sargento y 3 Jefe de
Vigilante, por lo que estan mas que representados todos los escalones de mando y, por tanto, la implicacion directa de los lideres.

Carta de Servicios: Aprobada en 2007, se considerd como una buena via para darse a conocer al ciudadano de Madrid. Pero tan importante
como lo anterior es que la Carta de Servicios cuenta con toda una descripcién detallada de los servicios que presta el Cuerpo, los estandares
de calidad, y un completo sistema de indicadores y seguimiento de los mismos, no sélo para uso los miembros de la organizacién, sino para
cualquier ciudadano a través de la pagina municipal de Internet. En el proceso de elaboracién han participado de forma directa el Subdirector,
el Adjunto a Dpto, un Jefe de Seccion, un Jefe de Vigilante (diferentes estos dos Ultimos a los de EFQM) y un policia responsable de oficina.

DPO: Existe desde el afio 2005 un sistema de Direccién por Objetivos (DPO), por el que los maximos responsables de la organizacion
convierten en variable parte de sus retribuciones, supeditandolas a la consecucion de los objetivos definidos. Este sistema refuerza el valor de
contar con un Cuadro de Mando que ofrece informacion continua de la marcha del servicio. En el disefio de los objetivos participa
principalmente el Subdirector General. Su revision es anual.

Desgraciadamente no ha sido posible aplicarla a la totalidad de la plantilla pues la resistencia sindical no lo ha permitido.

Mas informacién en 3b.

EVALUACION Y REVISION

La eficacia de la estructura se evalla en funcion del nivel de calidad de los servicios, medida a través de los indicadores DPO y la opinion del
ciudadano. Cada una de las herramientas mencionadas cuenta con sistemas integrados de seguimiento. La revision de la DPO es anual, y el
seguimiento de indicadores mensual y en tiempo real. El proyecto EFQM se actualiza y revisa anualmente de acuerdo con el cuadro de la fig.
1 de la Introduccion a la memoria. Los indicadores de la Carta de Servicios son testados mensualmente y los datos en Internet se actualizan
semestralmente.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de la eficacial referencias a resultados
Los lideres gestionan su servicio de acuerdo con sistemas de | Revisiones ordinaria (semestral) y [ Permite mantener un estandar de calidad en el servicio que se refleja en
planificacion, impulsando el rendimiento y el desarrollo de la capacidad. extraordinaria (verano y navidades) resultados (calidad, DPO)
Impulsan activamente la utilizacion de las nuevas tecnologias (proyecto | Reuniones periédicas de los grupos de | Seguimiento de la utilizacién y las mejoras que han supuesto en los procesos
PDA, Captacion por camaras, Aplicaciones de Gestion (GESAM), | trabajo (ref. figs. A.5, 6y 7 del ANEXO) con datos muy objetivos (volumen de denuncias electrénicas, porcentaje de
Vehiculos eléctricos y otros, referencia 4d) plantilla que utiliza el sistema, etc.) con una evaluacion continua.
El gobierno la organizacion se realiza a través del conjunto de | Subdireccion Econdmico- Administrativa. Seguimiento de ejecucion: cumplimiento presupuesto gastos, inversiones.
actividades de seguimiento de gastos y ejecucion de presupuestos. Memoria Anual de objetivos econémicos y relacionados con la POG,
La estructura organizativa se encuentra recogida en el Reglamento del | A toda la organizacion mediante la | El Reglamento nace con un espiritu de permanencia, en caso necesario se
Cuerpo de AM. estructura organizativa. propondra la revisién al drgano competente.




Subcriterio 1C Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

Los lideres trabajan permanentemente coordinados con otros dptos. y servicios tanto internos como externos al ayuntamiento

ENFOQUE
La gestion del tréfico requiere un enfoque integral. Se considera por tanto imprescindible trabajar coordinadamente con otros departamentos
del Ayuntamiento (y también con organizaciones externas), para gestionar eficientemente la movilidad de la Ciudad. En los Gltimos afios, la
Direccion de Movilidad a varios niveles, ha realizado un gran esfuerzo para integrar

- Madrid Movilidad, SA (Empresa Municipal de Grdas)

- Dpto. de Regulacion del Estacionamiento en Vias
Publicas (SER)

- EMT (Empresa Municipal de Trasnporte)

- Subdireccion Gral. de Multas de Circulacion.

- Subdireccidn Gral. de Gestion de circulacion.

diversos servicios en servicios comunes, a través de la creacion de comisiones y
acuerdos con otros Cuerpos de Seguridad y Emergencias. Asi, para la gestion de la
movilidad y de ese inter-actuacion, se desarrollan relaciones fundamentalmente con las
entidades que aparecen en la tabla.

Al tratarse de servicios y objetivos comunes y complementarios, es imperativo
establecer, comprender y satisfacer las necesidades comunes, lo que solamente puede | - Subdireccion Gral. de la Oficina Municipal del Taxi
hacerse desde el acuerdo, el trabajo en equipo y la coordinacién. El area de L-Cuerpo de Policia Municipal

Coordinacién de Actos Publicos, propicia el escenario de colaboracion necesario para realizar con éxito este complejo tipo de eventos.

DESPLIEGUE

La variedad es muy extensa, pero todos los acuerdos y formas de actuacion estas perfectamente establecidos. A continuacion se incluyen
algunos detalles sobre como se realiza y con qué entidades o cuerpos.

Con Madrid Movilidad, S.A. se trabaja manteniendo reuniones periddicas en las que se valoran las incidencias producidas y la mejor forma
de solventarlas. Hay un operativo especifico disefiado entre los dos servicios, el servicio FORO, en el que a lo largo de toda la jornada un
Agente de Movilidad se desplaza en la griia acompafiando al operario de Madrid Movilidad y haciendo el servicio conjuntamente.

Se ha disefiado una aplicacion informéatica comdn para comunicar los dos servicios y mejorar la capacidad de respuesta y la explotacién de
datos, permite hacer un seguimiento de ambos servicios y disponer de la misma informacion.

Con el Departamento del SER (Regulacion del Estacionamiento en Vias Publicas), se trabaja de forma coordinada, apoyando los Agentes de
Movilidad a los Controladores SER en la retirada con la gria de los vehiculos que no respetan la normativa y estacionan sin tiquet o rebasan
el tiempo de estacionamiento. Cada seccion de Agentes de Movilidad, trabaja en coordinacién con cada una de las zonas del SER.

Con el Cuerpo de PMM existe un estrecho nivel de coordinacion pues son innumerables los servicios que se realizan de forma conjunta,
sobre toso, los de caracter extraordinario (eventos deportivos, culturales o institucionales que afectan a la via pdblica y al trafico)

Con la EMT se coordina el trabajo para actuar en aquellas zonas en las que existen problemas de estacionamiento que dificultan el paso de
autobuses produciendo retrasos o incidencias. El seguimiento es comin y los resultados 6ptimos.

EVALUACION Y REVISION

Se hace un seguimiento detallado de la efectividad de las medidas adoptadas en funcién de varios indicadores, muchos de los cuales figuran
en DPO. Se utilizan datos comunes con otras entidades y cuerpos (grdas, vigilancia, movilidad, Ayuntamiento,...), se integran en una
aplicacion comdn y se realiza un seguimiento comdn, por parte de las diversas lineas de liderazgo, que se refuerza mediante reuniones
programadas, que dan lugar a acuerdos de mejora, actas, y nuevas Ordenes de servicio.

Asi por ejemplo, incrementado el nimero de vehiculos retirados por incumplir la obligacion de estacionar con tiquete, se ha elevado el nivel de
pago y se ha reducido el de infracciones al SER. Ademéas se hace un seguimiento minucioso de los situados en los que la EMT tiene
problemas habituales y van siendo solucionados. De ello queda constancia en acta de reunién de ambos servicios. También se siguen
atentamente los indicadores de intensidades y velocidades, que aportan informacién sobre la efectividad del servicio reduciendo el impacto de
las obras.

Asimismo, los servicios con Policia Municipal son permanentemente revisados para ajustarlos en siguientes ocasiones en horarios, volumen
de personal y otros muchos parametros que se contemplan al disefiarlos, en funcién de estos trabajos coordinados.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ ref. a resultados

Se utiliza el mismo criterio de coordinacién con
otros servicios para la gestion interna de la
organizacion.

Se mantienen reuniones periddicas con el Dpto. de
Disciplina para la evolucién de expedientes concretos.

Se sigue minuciosamente la evolucion de los
expedientes disciplinarios tanto en volumen
como en gravedad de hechos

Se cuenta con los proveedores considerados nivel  de
estratégicos para disefiar el servicio en funcion de

las posibilidades que ofrecen sus productos

Reuniones periddicas de los lideres a distintos niveles,
segln necesidades, por ejemplo, con proveedores de
ropa y uniformidad, vehiculos y transmisiones, y PDA.

Seguimiento  de incidencias,
operatividad de la plantilla.

Para la difusion externa, se realizan
ponencias nacionales e internacionales.
Se ha elaborado y distribuido la Carta de
Servicios, y una Memoria / presentacion
del Cuerpo a todas aquellas instituciones
con las que el Ayuntamiento establece
contacto.

Implicacion personal, por ejemplo, en numerosos foros explicando el Modelo.
Se han dado ponencias en Congresos Internacionales dentro y fuera de
Espafia (Madrid, Lion, Riva de Garda, Ciudad de Guatemala, Barcelona...)
Ademas se mantienen contactos institucionales, en los que se difunde el
proyecto y se entrega documentacion cuidadosamente elaborada.
Paralelamente a esta Memoria EFQM se estd elaborando otra de tipo méas
institucional que servird como documento para entregar en esas ocasiones.

La difusion exterior es eficaz, pues

son numerosas las ciudades
espafiolas que han implantado
proyectos de  autoevaluacion

EFQM, basandose en la referencia
del CAM de Madrid.

Dar reconocimiento a personas y
equipos de los grupos de interés

Reconocimientos de los Cuerpos de Seguridad y Emergencias, en funcion de
logros conjuntos, fundamentalmente en la fiesta anual (ref.: 1d).

Nimero de reconocimientos

El liderazgo del CAM fomenta y apoya
actividades dirigidas a mejorar el medio
ambiente a nivel global y la contribucion
a la sociedad, esforzandose en hacer
de todas las innovaciones sobre medio
ambiente y sostenibilidad, imagen y
reputacion de la Organizacion

Programas de reduccion de consumo de papel derivada del uso de nuevas
tecnologias, utilizacion de vehiculos eléctricos (convenio con Unién FENOSA-
Gas Natural), retirada de vehiculos abandonados.

Indicadores 8b




Subcriterio 1D

Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion

Plan de Comunicacion Interna directa de los lideres con la totalidad de la plantilla

ENFOQUE

Lo que se expone aqui es complementario al subcriterio 1a, donde se tratd
de la difusion de la excelencia.

Dentro del Plan de Comunicacion Interna, se desarrolla un programa de
comunicacién personal en el que los responsables de la organizacion
comunican a la totalidad de la plantilla la evolucién del servicio.
Complementariamente, el Plan de Formacion esta disefiado para que
anualmente pase por el curso la %2 de la plantilla. Por eso constituye una
ocasion excelente para que los lideres de alto nivel refuercen
personalmente en una charla al efecto la comunicacién sobre todos los
aspectos, que tanto el Agente como la organizacion consideran
importantes. Los temas abordados en la charla son principalmente los que
aparecen en el cuadro.

DESPLIEGUE

B o

. Comunicacion de la Mision, Visién y Valores de la Organizacion

. Auto-motivacion por el trabajo bien hecho

. Blsqueda de la mejora continua y la calidad en el servicio

. Comunicacién del grado de avance de los proyectos que se

acometen
Servicios...)

(implantacion de tecnologia, EFQM, Carta de

. Desarrollo de la Carrera Profesional (refuerzos de plantilla,

promociones de ascenso, negociacion de condiciones laborales...)

. Desarrollo profesional (ampliacidn de competencias y funciones...)
. Adquisicion y renovacion de material (nuevos locales, vehiculos,

vestuario y equipo...)

La labor de comunicacion es continua, existiendo mecanismos diarios sistematizados (ref. 1a, 3d).
Actualmente el curso basico comun para toda la plantilla tiene una duracién de quince dias, con asistencia de la totalidad de la plantilla en dos

anos. ) )
EVALUACION Y REVISION

La evaluacion del Plan de Comunicacién Interna, se realiza a través de cuestionarios, con preguntas en un Cuestionario sobre la
comunicacion con los lideres. Como se ha explicado en 1a, se han realizado dos oleadas de medicion, habiéndose experimentado una mejora
muy significativa y generalizada entre ambas, en particular en lo que respecta a liderazgo.

La evaluacion del Plan de Formacién se produce a través de reuniones de revision y seguimiento que se mantienen con el CIFSE (Centro
Integral de Formacion en Seguridad y Emergencias del Ayuntamiento de Madrid) y, sobre todo, por medio de las evaluaciones realizadas
sobre el nivel de aprendizaje a los agentes y la evaluacion de los profesores y del curso, por los alumnos.

Por otra parte, cada curso es evaluado por los asistentes mediante un cuestionario que contempla los conceptos de contenidos, duracion,
recomendacion del curso, vertiente practica, enriquecimiento, expectativas y aplicabilidad para mejorar el trabajo.

Después de casi dos afios de intensa actividad se ha observado un cambio significativo en la percepcion por parte de los lideres, pues existia
bastante escepticismo en cuanto a su futuro, y sin embargo ahora hay una confianza alta en el proyecto pues es evidente que se esta

consolidando rapidamente.

Ademas, se ha realizado una encuesta de clima laboral, descrita en el subcriterio 1.a.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ ref. resultados
Los lideres participan directamente en el Grupo de | Durante el afio 2008 se ha duplicado el nimero de miembros, | Nimero de miembros (16). Nuevas
calidad y hacen participes cada vez a un nimero mayor | procurando que las nuevas incorporaciones sean | incorporaciones. Opinién sobre experiencia

de miembros de la organizacion.

fundamentalmente agentes de base.

en equipos (Cuestionario).

Los lideres de la organizacion son accesibles, mostrando
una actitud asertiva encaminada a infundir cohesién y
responder a las personas que integran la organizacion .

El Pase de lista es diario, realizdndose en cada entrada y
salida de turno y en equipos de trabajo. Todos los agentes y
mandos intermedios participan regularmente y los de alto
nivel periddicamente. Este contacto se complementa con los
mencionados cursos de formacién genérica.

Preguntas en Cuestionario, por ejemplo,
“Canales de acceso a los superiores
jerarquicos e informacion sobre los mismos”

Aparte de hacer extensiva a toda la organizacion y darles a
conocer las felicitaciones recibidas por los agentes por diferentes
vias y desde distintos remitentes, existe un sistema anual por el
que se selecciona a los que se consideran los mejores agentes
de ese afio para hacerles entrega de un reconocimiento formal

por su esfuerzo.

Por escrito, personalmente, verbalmente en los Pases
de lista. Con ocasion de la fiesta anual de los Cuerpos
de Seguridad, en acto publico, en el marco de un
evento de amplia audiencia y, sobre todo, durante la
Jornada Anual del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

Nimero de reconocimientos.
Opinion a través del Cuestionario sobre “los
mecanismos de reconocimiento”.

Existe una Politica de igualdad de oportunidades que
garantiza la igualdad entre hombres y mujeres. Esta
regulada por ley.

Se ejerce en la convocatoria de oposiciones, de acceso libre,
y en promocion interna, asi como en convocatorias de
provisién de puestos de trabajo.

Proporciones hombre-muijer por categorias.

Se apoya a las personas para que participen en
actividades de mejora, ya que es Unica forma de llevar a
cabo la amplitud de proyectos que se han desarrollado en
estos afios.

Las formas de participacion son de tres clases:

- Comisiones 0o Equipos de trabajo
Autoevaluacion y para el desarrollo de proyectos.

- Implantacién efectiva de los proyectos, por ejemplo,

para la

Indicadores de actividad y eficacia a través
de la mejora de los servicios.

Opinién a través del Cuestionario sobre:
“canales de participacion”, “acciones de

(ref.: 3cy fig. A.5 del ANEXO). tecnoldgicos y de gestion. mejora”, “experiencias en los equipos de
- Através de sugerencias de muy diversa indole. trabajo”, etc.

Los lideres promueven el planteamiento y despliegue de | Llegar a las metas propuestas en el DPO es cuestion de | Cumplimiento de objetivos DPO.

los objetivos a través del DPO, como medidas de la | todos. Para ello existe una participacion en su reporte y | Opinion a través del Cuestionario:

calidad del servicio y la respuesta a los compromisos
contraidos.

seguimiento, y se comunica con regularidad la situacion y
aspectos a reforzar.

“conocimiento de objetivos”, resultados

clave”, “EFQM y calidad”, etc.




Subcriterio 1E Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de manera eficaz.
Implicacion personal en la incorporacién de cambios significativos en la gestion

ENFOQUE

La captacion y comprension de los fenémenos que pueden requerir un cambio en los servicios a la ciudad de Madrid es una labor muy amplia
y continua, que se lleva a cabo a través de observatorios del Ayuntamiento. Por su parte, el Cuerpo de Agentes de Movilidad, constituye un
observatorio continuo a través del despliegue de sus agentes.

La tipologia de fenémenos externos a los que es sensible, y capta y evalla a través de su observacion, mediciones, quejas, sugerencias, y
analisis de informacion, es muy amplia: medio ambiente, control de humos, demografia, parque de automéviles, configuracion de la ciudad,
cambios en otros cuerpos de seguridad, cambios en las expectativas de los ciudadanos, demandas de asociaciones de vecinos, de
asociaciones empresariales, crecimiento de las minorias, etc.

Toda esta informacidn se canaliza a través de los procesos de decision de las instituciones, y da lugar a cambios estructurales,
organizativos, de procesos y de tipo tecnoldgico, entre otros. Los lideres, en sus diversas responsabilidades y niveles, son los que dinamizan
todo el proceso, desde la captacion, analisis, y canalizacion, hasta la decision, y, posteriormente, el desarrollo e implantacion y seguimiento
de los cambios.

La propia creacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad proviene de una decision que evidencia el proceso que se acaba de explicar (como se
exponia en la Introduccién a esta memoria). Partiendo de la decision de su creacion en 2004 y su arranque ese mismo afio con la
incorporacion de 150 agentes, continuando con su crecimiento hasta su tamafio actual y su consolidacion como Cuerpo, la gestion de este
cambio ha sido posible gracias a un continuo esfuerzo de todos, promovido desde el liderazgo.

Aparte de lo que se acaba de explicar, que es gran entidad en si mismo, dada la corta historia del Cuerpo de Agentes de Movilidad, no hay
mas referencias a otros grandes cambios estructurales que describir, aunque si respecto a cambios de otra naturaleza. Destacamos uno por
su envergadura: el proyecto PDA.

Aunque se detalla en otros subcriterios desde su vertiente tecnologica (4d) y desde la mejora de procesos (5b), se cita aqui ya que su
implantacién ha requerido una participacion continua, personal y decidida de los lideres que lo han impulsado continuamente y sobre todo en
los momentos méas complicados para que saliese adelante. El proyecto permite abordar un cambio en la gestion y tramitacion de denuncias de
trafico, retirada de vehiculos con la grda y gestion del servicio en si mismo algo, que constituye una “revolucion” en cuanto a la forma de
organizacion de cuerpos uniformados puesto que reduce el tamafio de los aparatos burocraticos, los plazos de tramitacién y la calidad de los
documentos.

Las alternativas tradicionales a lo anterior constituyen sistemas muy seguros por su consolidacién en el tiempo pero, a la vez, muy limitadas y
poco mejorables.

Introducir un sistema electrénico con firma digital, transmisién en tiempo real, via GPRS desde terminales PDA de dotacién individual,
implicaba un cambio no solo tecnoldgico sino cultural para un cuerpo de funcionarios dedicados al trafico. Solo con un impulso fuerte y
decidido de los lideres ha sido posible vencer la resistencia que generaba un sistema tan novedoso. Ese impulso se ha realizado
fundamentalmente desde el convencimiento de las enormes ventajas que el sistema ofrecia.

DESPLIEGUE

Los sistemas descritos en “enfoque” sean de captacion, analisis, canalizacion de datos, o procesos de decision, cubren la totalidad de los
procesos e implican a la totalidad de personas de la organizacién. Estan establecidos y funcionan de una forma absolutamente
sistematica. Muchos de ellos se desarrollan con cierto detalle en otros muchos subcriterios, por ejemplo el 1b, y los del criterio 2.

En lo relativo al proyecto PDA, que citamos como ejemplo, para el desarrollo existe un Grupo de trabajo compuesto por IAM (Informatica del
Ayuntamiento de Madrid), las empresas proveedoras de servicios informaticos (EYSSA y STERIA), y responsables del servicio.

Mantiene reuniones frecuentes de impulso y seguimiento.

En dichas reuniones se trataban absolutamente todas las vertientes del proyecto para su implantacion efectiva, desde los de indole
técnico, formativo, coordinacion, hasta los riesgos debidos sobre todo al cambio cultural que suponia.

Por supuesto, todos los Jefes de Seccidn seguian su implantacidn en sus respectivas secciones y estaban al corriente de su situacion por
medio de reuniones de Departamento.

EVALUACION Y REVISION

Los sistemas descritos estan sujetos a su propia dinamica de evaluacion y revision, en funcion de los resultados de implantacion efectiva de
los cambios y también en funcién de cdmo sirven a su proposito (lo que se explica en cada caso especifico en otros subcriterios).

En lo que respecta al ejemplo PDA, el sistema se encuentra en permanente revision (necesidad de maquinas de reserva, mantenimiento de
aplicaciones, mejoras en la programacion, nuevas aplicaciones...) pero los datos son positivos: toda la plantilla denuncia con PDA'y se han
retirado los tradicionales boletines de papel. Desde octubre de 2007 (fecha en la que ya se incorporé el 100% de la plantilla) se ha mostrado
como un sistema fiable, y alin susceptible de mejora continua.

Enfoques adicionales

Despliegue

Medidas de eficacia/ ref. results

Los lideres comparten la necesidad del cambio y por ello se
implican en diferentes procesos de cambio y de mejora (de
organizacion, de tecnologia, de formacion...), aglutinados en el
proyecto Madrid se Mueve.

Participacion de los lideres en los diferentes grupos de trabajo y
proyectos de desarrollo de la organizacién: DPO, Plan Anual de
Formacién (CIFSE y formacion externa), Carta de servicios, encuestas
de percepcion ciudadana, etc.

N° de lideres que participan en los distintos
equipos y proyectos.

Evaluacion y revision, por parte de los lideres,
de los equipos de trabajo y proyectos.

Todos los lideres de la organizacion han colaborado
decididamente en la implantacion de las Areas de Mejora que
han ido surgiendo en los sucesivos procesos de autoevaluacion

Hasta ahora se han implantado, como minimo, 3 Areas de Mejora
anuales. Para ello, los lideres han participado en reuniones especificas y
lo han aplicado en sus respectivas secciones

Resultados en Quejas, Denuncias, Planificacion
de Servicio, Plan de Formacion, Plan de
Comunicacion y Carta de Servicios .

Los lideres impulsan y dirigen los cambios que hay que introducir
en la organizacion, identificando las necesidades y expectativas
de los grupos de interés

A través de propuestas de convocatoria y de ascensos, adaptacion de la
planificacion de Servicios, Grupos de Trabajo, asuncion de nuevas
tareas, actualizacion de objetivos en DPO y carta de Servicios,
adaptacion a las nuevas tecnologias.

Bases de la convocatorias, evoluciéon de la
plantila. Documento de planificacion de
servicios (distintas versiones-actualizaciones),
DPO versiones anuales, Actas y convocatorias,
convenios con empresas del sector, Carta de
Servicios




CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA INFORMACION GENERAL

Grupos de interés clave de la Organizacion

Los grupos de interés con los que el Cuerpo de Agentes de Movilidad se relaciona son los siguientes;

- Usuarios directos del servicio <> Conductores, peatones <> EMT <> Transportistas de Viajeros y Mercancias, son los principales
destinatarios de los servicios especificos del CAM. Ellos son la razén de la existencia de la organizacion, ya que gracias a su demanda directa
de presencia, control y vigilancia del trafico, y al acuerdo de sustituir al Cuerpo de PMM, nos cre6 la Corporacion.

- Agentes de Movilidad <> Los propios integrantes de la organizacion, que tienen para realizar un servicio de calidad una serie de
necesidades de material, uniforme, formacion, temas de personal, etc., imprescindibles para la realizacién de un trabajo excelente.

- Proveedores clave <> De dentro del Ayuntamiento y externos de éste, que dotan al Cuerpo de todo lo necesario para la perfecta
consecucion del servicio, facilitando desde los documentos precisos para la aplicacion de informes, hasta la uniformidad.

- Administracion Municipal <> La financiacion del Cuerpo viene determinada por el propio Ayuntamiento, a través de sus Areas de
Hacienda, al igual que su seguimiento sobre los estandares de calidad que debe tener cada uno de sus Servicios.

- Comunidad <> Los ciudadanos vistos desde su aspecto global, y la prestacion del trabajo como un valor sobre el bien comdn, es decir, la
colaboracion que el CAM presta en materias medioambientales, como el control de humos, ruidos, ITV, etc., denunciando actitudes contrarias
al orden penal, como los excesos de velocidades o los delitos contra la seguridad vial.

- Policia Municipal <> Una de las causas de la existencia del Cuerpo es que la Policia Municipal comienza a intervenir en campos mas
relacionados con el &mbito penal, dejando en segundo término el &mbito del trafico. No obstante la relacion sigue siendo directa entre las dos
instituciones, colaborando constantemente en aquellos servicios que demandan la presencia de ambos.

- Otros cuerpos de Seguridad y Emergencias <> En todo lo relacionado con los servicios especiales que se prestan en colaboracion con
ellos, e intercambio de experiencias, como se explica en 1cy 4a.

- Otras instituciones <> Estado <> Comunidad de Madrid. Se colabora directamente en materias especificas relacionadas con el tréafico,
cuya competencia es de otras instituciones, como es el caso de la vigilancia del transporte terrestre, del seguro obligatorio, etc.

Estrategias clave de la Organizacion y como utiliza el aprendizaje continuo / benchmarking para orientar su desarrollo

Las lineas estratégicas del Cuerpo de Agentes de
Movilidad se establecen en el apartado 3 de la
Introduccion a esta memoria, conjuntamente con otras
lineas de accion, que dan lugar a los objetivos

- Fomentar la fluidez del tréfico.- Objeto principal y razén de ser del Cuerpo, puesto que
los que con anterioridad realizaban esta tarea, por mandato superior, la estan cediendo
para ocuparse de otras mas relacionadas con la seguridad ciudadana y la policia
administrativa.

plurianuales. Todas vienen generadas por la propia
demanda de los grupos de interés a quienes sirve y, en
definitiva, se desarrollan en torno a lo que figura en la
tabla adjunta.

El aprendizaje continuo es una caracteristica de los
procesos del servicio, que se mantiene en continua
evaluacion de funcion de un amplio abanico de
indicadores y resultados: servicio (DPO), cuestionarios a
empleados, a ciudadanos, y otros indicadores. En cada
subcriterio, se explica especificamente en el apartado
“Evaluacion y revision”.

A esto se afiade el Proyecto EFQM, como gran
envolvente del aprendizaje continuo.

Asimismo, las actividades de colaboracion con otros
Cuerpos de Seguridad y Emergencias proporcionan
oportunidades de aprendizaje a través del intercambio
de experiencias y el desarrollo de proyectos comunes,
en los que el CAM, por un lado, contribuye y aporta y,
por otro, aprovecha para su propio desarrollo.

Los procesos clave y propiedad de los procesos
La estructura de los procesos se decidi6 en sus
origenes y se mantiene o cambia dependiendo de los

- Generacion de seguridad vial producida y percibida.- La presencia en cruces
principales y en ejes probleméticos de trafico en la ciudad, de los agentes de movilidad,
conlleva medidas preventivas en cuanto a la seguridad vial evitando que se realicen actos
irregulares que redundan en la siniestralidad. Por otro lado, esta presencia diaria en las
calles, provoca un sentimiento en los ciudadanos de percepcion de seguridad

- Fomento de politicas preventivas que favorecen la seguridad vial y la fluidez del
trafico.- Aumentando la colaboracién y coordinacidn con Cuerpos de Seguridad y otros
Servicios de Emergencias, apoyo al transporte no sélo privado sino publico, vigilando los
aspectos medioambientales relacionados con el vehiculo y la calzada, y las inspecciones
técnicas de éstos a la par que la que afecta a la propia calzada u otros elementos
relacionados, como obras 0 escombros, y fomentando la seguridad vial.

- Estableciendo canales permanentes con el ciudadano.- Mediante teléfonos de uso
general (010, 112, 092), con el fin de atender sus demandas. Estableciendo un protocolo
de quejas por falta de servicio en determinados lugares o por intervenciones no deseadas
de los Agentes.

- Adecuando el servicio a la cambiante realidad ciudadana.- Las ciudades son
sociedades vivas que, segun transcurre el tiempo, van demandando las adaptaciones
oportunas a las organizaciones que les prestan servicios. En el caso del CAM, estas se
producen casi diariamente de manera puntual, por la misma complejidad del servicio que
presta, y prueba de ello es que cuando se produce una obra en la ciudad, normalmente
afecta como minimo a un barrio o varios Distritos.

Todas las estrategias son analizadas y actualizadas sistematicamente, y participan en
una estrategia global del Ayuntamiento definida como Madrid se Mueve, compartiendo
otras como Madrid Camina, Madrid Seguro, etc. Sus resultados se analizan a través de
indicadores y comparados con otras organizaciones como son Policia Municipal, etc.

objetivos globales, las funciones asignadas, los compromisos adquiridos y de la estrategia marcada por el propio Ayuntamiento. En la
actualidad se cuenta con procesos sistematizados que hacen posible el despliegue de las estrategias definidas, cuyo esquema y detalles
(incluida “propiedad”), se incluyen en 5a, y en el Anexo (figs. A.3y 4).

Los procesos de Carta de Servicios vienen definidos por el propio Ayuntamiento, siendo el propietario del mismo el Dpto. de Vigilancia de
Movilidad. La organizacion acepta este proceso al entender que es una herramienta de calidad adecuada al compromiso adquirido con el
principal grupo de interés que es el ciudadano.

La DPO, también viene determinada por el Ayuntamiento, siendo su propietario es el mismo que el anterior aunque afectaria directamente a la
Subdireccion de Movilidad. Es un proceso interno que, a través de indicadores, desarrolla sistematicamente las estrategias del Cuerpo, de
acuerdo a unos varemos establecidos entre éste y el Ayuntamiento.

En lo relativo a los procesos de Madrid se Mueve, sus propietarios pasarian por las Zonas, Secciones y el Departamento, dependiendo de
dénde parta o a quien afecte, aunque todos estan coordinados por este Gltimo.

En la Planificacion de servicio ordinario, los propietarios son jefes de Zona y Seccion, bajo la supervisién del Departamento.
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Subcriterio 2A  La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés
La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas de los Gl y en otras referencias

ENFOQUE

El ambito en que opera la organizacién y los usuarios a quienes presta sus servicios estan perfectamente definidos. Ampliar este dmbito es

algo que dependeréa de las necesidades de la Ciudad de Madrid, en funcién de aspectos que se explicaron en 1e, y que pasan por decisiones

a nivel Ayuntamiento.

La organizacion recoge y analiza la informacion relativa a las

necesidades y expectativas de los grupos de interés, a través de ;

una serie de canales establecidos, como se muestra en la tabla de | Usuarios directos Encuesta. Contacto diario. Q y R.

la figura 2a.1. Agentes de Movilidad Liderazgo personal. Cuestionario. Pase de

La informacién se analiza y canaliza de una forma continua durante = l:éah i‘:]%ire”r%'a:'cggoascm:ﬂg:'

todo el afio, segun tienen lugar los distintos acontecimientos. En el veedores cave _ UNIONEs, Proyectos, acuerdos.
Administracion Municipal | Relaciones institucionales

momento del desarrollo del nuevo plan, o cuando los resultados lo

. . . o q Reuniones periddicas con asociaciones de
Comunidad . e )
requieren, la informacion se utiliza para establecer las nuevas vecinos, asociaciones profesionales.

lineas de accion u objetivos. Policia Municipal Trabajo conjunto, proyectos comunes,
DESPLIEGUE intercambio de experiencias. obras,
La actividad llevada a cabo por la organizacion en esta materia | Otros cuerposde Sy E manifestaciones, pruebas deportivas, grandes

eventos, puntos conflictivos, etc.
Relaciones institucionales. Reuniones,
Otras instituciones proyectos, acuerdos. Foros, jornadas
nacionales e internacionales

Figura 2a.1 Canales de captacion de Ny E de los G.I.

viene definida en tres niveles: nivel interno de la propia
organizacion, nivel del Ayuntamiento y nivel externo a éste.
Dentro de la misma organizacion, se realizan reuniones focales y
multidisciplinares, con grupos especificos, de manera sistematica y
frecuente, con participacion a distintos niveles de Seccion y de
Departamento de personas convocadas por los jefes de cada una de estas escalas, y cuyo contenido es trasladado a actas que son utilizadas
como referencia y depositadas en sus respectivos archivos.

La organizacion participa constantemente en grupos externos dentro del Ayuntamiento, como pueden ser Policia Municipal, Coordinacion de
actos publicos, etc., donde se aportan criterios de actuacion relacionados con el asunto a tratar.

En cuanto a nivel externo del Ayuntamiento, contamos con dos canales importantes: las reuniones con Asociaciones de vecinos y las que se
mantienen con comerciantes y profesionales de distintos sectores (taxis, contenedores, mudanzas etc.).

Por otro lado, se participa en convenciones en otras comunidades y fuera de Espafia, donde se aportan experiencias que redundan en
aprendizaje y ayudan a establecer estrategias futuras.

Sen han realizado encuestas a los ciudadanos (area de mejora 2008), para contar con una opinién directa de éstos, orientando a la
organizacion hacia un futuro mas claro en su servicio. En total se refiere a unos 40 indicadores que contienen cuestiones criticas en todas las
areas relevantes para la implantacion de las estrategias.

EVALUACION Y REVISION

Con la implantacion de los procesos que se describen en el Criterio 5, cuyo esquema se incluye en 5a, se consigue contar con unos
indicadores estratégicos que, una vez evaluados y revisados, producen unos resultados que sirven de aprendizaje a la organizacion para
prevenir situaciones no aconsejables, como pueden ser por ejemplo, solicitudes por parte de asociaciones de vecinos, o colegios, de cambios
de sefalizacion, y que repercuten directamente en la seguridad y por ende, en los ciudadanos.

Los canales de captacion e indicadores, tanto de percepcidn como de rendimiento, se revisan en funcién de su idoneidad para aportar en el
cumplimiento de los mencionados objetivos.

Por otra parte, la actividad con otros grupos de interés se revisa en funcion de su eficacia. Por ejemplo, en el caso de los empleados del
Cuerpo, el Cuestionario realizado ha proporcionado una serie de informaciones que han permitido reforzar aspectos, cosa que se ha
manifestado en la mejora experimentada, y que tendra una continuidad hasta establecer la sistemética requerida en esta area.

Hay otras areas que se han reforzado, como se explica en el Criterio Liderazgo, y que contribuyen a mejorar estos canales de captacion de
expectativas: p.ej.: la diversificacion de aspectos tratados en el Pase de lista y en los Cursos de Competencias Genéricas (ref. 1a).

Los indicadores clave muestran la situacion actual, y los objetivos el progreso que debe de alcanzar la organizacion en todos los aspectos de
su trabajo. Estos son revisados mensualmente, semestralmente, anualmente, dependiendo de las necesidades establecidas por la propia
organizacion, y sus propietarios alcanzan a los distintos niveles de la misma, aunque todas son supervisadas por el Departamento.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ refs a results

La organizacién identifica posibilidades de mejora basadas en | Utilizacion de PDA, Radar, aplicaciones | Resultados de mejora en los procesos y en
avances de tipo tecnolégicos y organizativo, que impulsan la | informéaticas, firma digital, CISEM. LASER, | los servicios. Indicadores medioambientales
actualizacion de su politica y estrategia, mediante el seguimiento | vehiculos eléctricos, etc. (ref.4d y otros)
de las innovaciones tecnoldgicas y el analisis previo de las
oportunidades de cambio organizativo, siendo una de las
principales lineas la sostenibilidad medioambiental en el desarrollo
de la misma

La organizacion identifica y anticipa distintos horizontes o | Todos los servicios, propios y en colaboracion. | Grado de anticipacion a las necesidades, en
expectativas sociales futuras a fin de adaptar su politica y | Mdltiples iniciativas, p. ej. Campafia de | funcién de los resultados en los servicios y
estrategia, en funcion de las nuevas tendencias y necesidades. atropellos, etc. la opinién de ciudadanos e instituciones.

Se identifican necesidades formativas de las personas | Afecta a todas las personas de la organizacion y a todas las | Anualmente el Departamento de
de la organizacion, incorporandolas de forma directa al | acciones formativas. Por medio de los cuestionarios de | Formacion hace un estudio de las

futuro Plan Anual de Formacion. calidad, e informacion suministrada por la SG, Jefes de | necesidades formativas
departamento y jefes de seccion, se detectan necesidades de | demandadas.
formacion.

11



Subcriterio 2B La Py E se basa en informacién de indicadores de rendto, investigacién, aprendizaje y actividades externas
Analisis de la informacion que se desprende de los indicadores internos de rendimiento

ENFOQUE

La documentacidon generada por el operativo (denuncias, grias, lugar de infracciones.) se organiza y analiza, utilizando indicadores
orientados a obtener conclusiones sobre puntos de interés para la actuacion y disefio operativo. Estos indicadores son confeccionados por los
propios agentes (hojas de incidencias), por sus secciones, y derivan al Departamento que las analiza y valora, sirviendo de referente para la

consecucion y superacion de las estrategias y objetivos establecidos. EI CAMM establece y mejora sus estrategias:

Los indicadores son definidos por e_I propio Ayunta_m|e_nto, enmarca_dos enun | comparando y aprendiendo de organizaciones  con
Plan general DPO, por un compromiso de la organizacion con los ciudadanos, | competencias similares (Policia Municipal, SAMUR, etc.)

por la Carta de Servicios, y por otros de caracter meramente internos, sobre | - Mostrando una imagen externa, mediante la presencia efectiva
niveles de operatividad o absentismo de los propios componentes del Cuerpo. | en cruces y recorridos de la ciudad

Los indicadores basicos con los que cuenta la organizacion son: doce definidos | - Analizando las demandas externas de nuestro servicio

por la Direccion Por Objetivos (D.P.0.) y treinta y seis fichas de indicadores | - Adaptando los productos de mercado a las necesidades de la

de la Carta de Servicios. propia organizacion . o
- Realizando un seguimiento estricto de la legislacion vigente,

Los Indicadores Internos (L.I.), definidos fundamentalmente por el propio | pieza clave y amparo en la realizacién del servicio operativo y
Ayuntamiento, se recogen de las fuentes internas del Cuerpo. administrativo, adaptandolo a las modificaciones '
En cuanto a indicadores externos, se cuenta con los relativos a quejas y | - Implicandose inmediatamente en temas medio ambientales y
demandas, la encuesta al ciudadano, y la informacion que proviene de | 9€ seglindtad V""t‘l' )tl en telmas s_oglzlesl al ser una organizacion
comparaciones con empresas u organizaciones del sector. €n constante contacto con 'a sociedad a 'a que sive.

. . . ~ - Identificando y asumiendo nuevas tecnologias encaminadas
La encuesta a los ciudadanos, realizada por primera vez en el afio 208, ha

; . . Iy . N~ al desarrollo del servicio y a la seguridad juridica de los propios
proporcionado una valiosa informacion complementaria a los indicadores de | gjientes. (PDA, aplicaciones informaticas.)

rendimiento, y ayuda a sacar conclusiones a través de su correlacion.
De esta forma, la organizacion analiza la evolucion de su Politica y estrategia, recogiendo, seleccionando, y analizando de forma sistematica
el conjunto de informaciones, y desarrollando como parte de sus servicios acciones como las que aparecen en la tabla.

DESPLIEGUE

Los procesos de generacion de documentacion y datos son diarios y sistematicos, como parte del servicio, Hojas de incidencias, Informes,
etc., que los Agentes estan obligados a cumplimentar, y que generan la base de los resultados de muchos de los indicadores.

La DPO exige, mensualmente y anualmente, unos controles y seguimientos previstos, que van desde el porcentaje de plantilla que recibe
formacion en atencion al ciudadano, hasta nimero de quejas respecto al personal operativo.

Los indicadores de Carta de Servicio, fueron establecidos por la propia organizacion al asumir los compromisos con los ciudadanos, y
publicados en su dia teniendo acceso puntual a los mismos cualquier persona (interna o externa) a través de Internet.

Esta informacion se recaba sisteméticamente a traves de unos estadillos de uso general y admitido por el colectivo, tanto a nivel individual
como por turnos y secciones, analizados y valorados por el Departamento, que mantiene los niveles adecuados de compromiso sobre los
resultados. Estos resultados se utilizan en el ciclo del plan estratégico y operativo para decidir aspectos a reforzar o lineas a seguir.

EVALUACION Y REVISION

Los Indicadores Internos (1.I.), son actualizados anualmente mediante una revision y aprendizaje de los resultados que se muestran a lo
largo de este periodo, y en funcion de su representatividad como evidencias del cumplimiento de los objetivos y lineas estratégicas.
Anualmente, el Cuerpo se retine con los servicios oportunos del Ayuntamiento, donde redefinen las politicas y estrategias y los objetivos a
conseguir; de igual forma se revisan los compromisos de la Carta de Servicio. Una vez establecido los objetivos, el Departamento a través de
sus Secciones va cumplimentando una serie de estadillos, creados al efecto, que mensualmente son revisados con el objeto de seguir
sistematicamente su evolucion. No obstante, diariamente, las Secciones, realizan un control y seguimiento de lo actuado por los
componentes que integran las mismas, por turnos, lo que contribuye a llevar una evaluacion constante de los resultados obtenidos a todos
los niveles y por todos los miembros del Cuerpo.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas efic./ ref. results
Otras informaciones: absentismo, permisos, libranzas y nivel de | Todos Parte de servicio. GESAM
cobertura de los servicios
Protocolo de quejas: informacion valiosa sobre aspectos a mejorar en el | Volumen y su contenido analizados | Estadillo de quejas, plan de
servicio y en la formacion de los agentes sistematicamente accion, formacion
Cuestiones sociales, demogréficas, medioambientales, de seguridad y | Analizados sistematicamente. Indicadores muy amplios y
legales Cambios legislativos: aplicacion inmediata variados (criterios 6, 8 y 9)
Se identifican y analizan las nuevas tecnologias y formas de gestion | Reingenieria de procesos, perfiles de | Mejora en los servicios, en el
para aumentar el rendimiento de la organizacion competencia, EFQM, DPO, PDA, RADAR rendimiento y en la calidad
Se analizan las caracteristicas del equipamiento en relacién con las | Aspectos operativos, medio-ambientales y | Vestuario, vehiculos, medios
exigencias derivadas de la politica y estrategia de la organizacion de rendimiento de trasmision
Datos sobre imagen externa y notoriedad Se obtienen a través de la encuesta a | Se revisara en proximos ciclos

ciudadanos en funcion de la experiencia

Informacion que se desprende de las actividades de aprendizaje: | Gestion y mejora de los procesos, | Actividades de mejora
andlisis de causas y oportunidades innovacion, Autoevaluaciones EFQM identificadas e implantadas

Andlisis de referencias externas y | Trabajo con otros Cuerpos de Seguridad y | Grado de actividad. Resultados relativos a
aprendizaje trabajando con partners en los | Emergencias. Intercambios y participacion en foros, | servicios comunes. Opinion usuarios.

servicios, que permite crear sinergias y | conferencias, etc., nacionales e internacionales. | Felicitaciones, quejas y sugerencias recibidas.
mejorar las capacidades de ambos. Servicios conjuntos
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Subcriterio 2C La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza
Desarrollo, revision y actualizacion de la P y E en coherencia con la mision, vision y conceptos de excelencia de la organizacion

ENFOQUE
Dentro del Ayuntamiento, la formulacion de las estrategias se enmarca en un proceso global que permite a un nimero determinado de
Departamentos utilizar las mismas herramientas de gestién. En el caso del Cuerpo de Agentes de Movilidad, se utilizan varias herramientas
de gestién que le permiten establecer una metodologia para desarrollar, revisar y actualizar su politica y estrategia periodicamente.
Cada afio, se parte de la misién, visién y valores por los que fue creado, y se tienen en cuenta todas las informaciones siguientes:

e Objetivos y Lineas Estratégicas definidas desde el Ayuntamiento (ref: Introduccion a la memoria e Introduccién a este criterio)

e Las necesidades y expectativas de los Grupos de interés (2a)

e Datos e informaciones sobre indicadores internos, referencias y otras informaciones (2b)
En funcién de estas informaciones se revisan las Lineas estratégicas, determinando el porcentaje a conseguir en la nueva etapa por parte de
la organizacion, y asi se establece el Plan anual de servicios, adecuados al ambito territorial.
Mensualmente, los datos facilitados por los distintos niveles se suman y combinan, lo que permite actualizar elementos de despliegue de las
lineas estratégicas, a fin de conseguir los resultados deseados. A su vez, esto permite establecer futuras estrategias que enriquezcan la
mision del Cuerpo.

DESPLIEGUE

El proceso del Plan Estratégico se establece con una ventana a medio plazo (periodo de legislatura) y se revisa a corto para cada afio de
dicho periodo, en su enfoque operativo. Su desarrollo y contenido involucra y aplica a la totalidad de los niveles de la organizacion y fuera de
ésta, puesto que es el propio Ayuntamiento el que marca las Lineas estratégicas. No obstante, el Cuerpo emplea herramientas internas como
la Planificacion Anual de servicios ordinarios, que ponen en valor los objetivos del mismo, llegando a la totalidad de los grupos de interés. El
conjunto trata de responder a las necesidades y expectativas de los grupos de interés clave, ciudadanos, sociedad, partners y, dentro de las
limitaciones establecidas, los empleados del cuerpo.

Por otra parte, las autoevaluaciones EFQM han probado ser herramientas de un gran potencial, dando como consecuencia una serie de
oportunidades de mejora, cuyos objetivos, desarrollo e implantacion han sido incluidos cada afio especificamente (ref. Introduccion fig. 1).

EVALUACION Y REVISION
El Plan Anual de servicios fue un area de mejora de la autoevaluacion 2006. La evaluacion de la P y E se realiza de dos formas:
e De manera continua a través de los indicadores, definidos para cada una de las estrategias y otros programas:
e  Mecanismos de seguimiento y analisis de resultados (1h)
e Equipo de EFQM, que realiza un seguimiento de todos los factores determinantes de la organizacion, poniendo en marcha
areas de mejora, lo que permitio la concesion del Sello de Calidad 200+ y 300+
e  Equipo de Carta de Servicios. orientado a la consecucion de compromisos de cara al ciudadano

e Los Jefes de Seccion proporcionan los resultados mensuales DPO, y proponen cambios en el momento del Plan Operativo anual.

e Una vez concluido el afio, se analizan los resultados, comparandolos con los objetivos establecidos. Se utiliza para esto un modelo
integrado de gestién dependiendo del propio Ayuntamiento, del Plan estratégico definido, del Mapa de Procesos a través de los
procesos del modelo Madrid se Mueve, de la herramienta de gestion EFQM, y otras informaciones. Esto permite revisar la totalidad de la
organizacion y establecer areas de mejora globales y especificas

Se realizan planes de crecimiento a cuatro afios para aumentar el despliegue del servicio a toda la ciudad de Madrid.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas efic/refs a resultados
La organizacion adapta su capacidad operativa, priorizando los servicios a | Planificacion anual, de acuerdo a N° de puestos de trafico
corto o largo plazo compromisos de Carta de servicios
Su estrategia se alinea con la de Policia Municipal de Madrid, dado que sus Instrucciones de alcoholemia, N° de servicios solicitados.
funciones se solapan en algunos casos, y ciertos servicios se hacen de forma reuniones conjuntas Calidad de los servicios,
conjunta. Las capacidades y necesidades estan desarrolladas, ya que se opiniones de los ciudadanos.
derivan de las responsabilidades a cubrir por cada Cuerpo.
La organizacion también se alinea con otras funciones relacionadas, Madrid Servicio conjuntos Foros, reincidentes
Movilidad, SER, EMT.
Evidente la apuesta firme en el desarrollo de nuevas tecnologias, como se Denuncias en PDA, radar, laser, Estadillo de denuncias,
desarrolla en varios subcriterios, garantizando su sostenibilidad. gestion integral servicio Campafias de colegios, etc.
Se evallan los riesgos para la organizacion que derivan de la | Reglamento (Plan de Carrera Profesional). indice de rotacion.
rotacion de personal y se adoptan estrategias para abordarlos. | Condiciones sociolaborales recogidas en el | Convocatorias de nuevas plazas
Acuerdo-convenio y Acuerdo de condiciones
econdmico-laborales.

Se analizan los requisitos necesarios para adaptarse a nuevos entornos, Reglamento. Aplicacion inmediata.
como los derivados de los cambios legislativos o sociales

Los Factores criticos de éxito corresponden con los conceptos que se | Se sistematiza a través del | Evaluacion al final de cada periodo, en funcion
han traducido en indicadores (DPO y otros), derivados de las Lineas DPO. Todos estén de la validez y completitud de los conceptos
Estratégicas y otras lineas de actuacion (ref. Introduccidon a este implicados. mencionados, para la implantacion efectiva de
criterio). las estrategias.

Los estandares sociales y medioambientales estan desarrollados a Actividades relativas a Indicadores de opinion (6a) y relativos a medio
nivel Ayuntamiento y aplican a cada Cuerpo de Seguridad y medios propios y de la ambiente (8b), emisiones, humos, etc.
Emergencias segln sus cometidos. ciudad y ciudadanos
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Subcriterio 2D La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave

Se comunican aspectos clave relacionados con la politica y estrategia a través de distintas actuaciones

ENFOQUE

Desde la creacién de la organizacion y manteniendo la experiencia de otras organizaciones, en concreto de Policia Municipal, de cuyas
fuentes bebe, se han mantenido unos sistemas de comunicacion con los [ 1T TEJita]ob
grupos de interés que podriamos catalogar en dos: tradicionales ¥ [ Canales de comunicacion

novedeses. Los responsables de estos canales vienen siendo desde los | Pase de lista diario y por turno de trabajo X X | X

Jefes de Turno, mafiana y tarde, hasta los maximos dirigentes de la | Notas de servicio interior (NSI), Ordenesde | X | X | X | X
organizacion, dependiendo de los distintos niveles desde donde parte la | servicio (OS), Campaiias, Colaboraciones

estrategia o su desarrollo. Equipos de trabajo X | x| x| x
Muchos de estos canales son sistematicos en el dia a dia, pero sirven | Reuniones internas ( grupos de trabajo y | X X | X
igualmente para comunicar los planes, lineas estratégicas y objetivos en | _Mejora, coordinacion, etc)

cada periodo, como despliegue de la Politica y estrategia. En la figura 1d.1 |-Flan de Comunicacion Interna X X [ X
se establecen los mas importantes, dirigidos a los Gl internos (I), a los E;’:;'gﬁgg%n Ty § ;(( §
gx;ernos (E), ingluyendo la interaccion con otros Cuerpos .entre egtos Servicios y P

ultimos. Dependiendo de su enfoque, ambos pueden ser informativos e 2o nor Objetivos X X 1%

(todos lo son, se obvia la columna) o interactivos (Ita). Como se ve, todos
ellos tienen que ver con la Politica, estrategia y despliegue de objetivos
(Obj.) derivados de ésta en mayor o menor grado y detalle.

DESPLIEGUE

Los canales y medios de comunicacion estan implantados desde el primer dia de la puesta en funcionamiento del servicio. Las NSI (Notas de
Servicio Interior) y las OS (Ordenes de Servicio) se utilizan sistematicamente y mantienen un histérico, y de su contenido y desarrollo se da
cuenta, adaptandolas si procede, a las muevas circunstancias. En los casos de campafias o colaboraciones en servicios con otros cuerpos, la
comunicacion trasciende hacia los mismos y es interactiva en la preparacion e implantacion de las mismas.

Las reuniones internas (y de mandos grupos trabajo, mejora , etc.) son otros canales sistematicos. En la mayoria de ellas se convoca y se
levanta acta quedando una copia en la seccién y otra en el departamento.

El contenido del Plan de Comunicacion es muy amplio, cubriendo tanto aspectos estratégicos, operativos (refs.: 1a, 3d).

La DPO est4 establecida en el &mbito Liderazgo hasta Jefe de Seccion y, a través de la linea de mando, llega a todos. Existe un plan para
extenderlo al 100% de la plantilla.

Las prioridades son consustanciales con los objetivos establecidos y se refuerzan en el dia a dia, a través de los canales de comunicacion
tanto tradicionales como novedosos (fig. 2d.1).

La Carta de servicios se considera un medio de comunicacion eficaz con todos los grupos de interés del Cuerpo, muy especialmente con
los ciudadanos, pero también interno, ya que establece claramente cudles son los objetivos y las lineas estratégicas, asi como los
compromisos contraidos con los ciudadanos, a cuyo cumplimiento todos deben contribuir.

En cuanto a la presentacion y puesta en conocimiento de los medios, se realiza cuando las circunstancias lo aconsejan u obligan.

EVALUACION Y REVISION

Los canales y medios de comunicacion, son revisados de forma especifica en cada caso, dependiendo del cual se trate; canales
tradicionales, Herramientas de gestion, direccion de equipos de trabajo, etc.

El Plan de Comunicacién Interno viene siendo revisado anualmente y adaptado dependiendo de las novedades e interés de aquellos
asuntos que deben ser trasladados. Ya se ha mencionado en otros subcriterios (1a, 3d) la amplitud de su contenido, y la herramienta de
evaluacion del conocimiento y la sensibilidad de los empleados al respecto (Cuestionario) y la mejora que se ha experimentado.

En lo relativo al ciudadano, entre las areas de mejora comprometidas para el presente afio se encuentra una encuesta que se ha realizado
por medio de una empresa especializada con el fin de comprobar el nivel de conocimiento con que la ciudadania cuenta sobre el Cuerpo y lo
que espera ésta de la organizacion (5e, 6a).

Otros indicadores que tienen que ver con la eficacia en la comunicacion y despliegue de la P y E, son los Indicadores DPO, que responden
al despliegue las estrategias y a la Carta de Servicio (ref. Introduccion a este criterio y figuras R.1 y R.2 en Informacion general de resultados,
pag.32).

Figura 2d.1 Canales de comunicacion de laPy E

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacial refs results
Existe un esquema general de procesos clave, desarrollado para | Mapa de procesos, fichas de procesos, | Grado en gque se cumplen los
desplegar y llevar a cabo todo lo necesario para implantar | procedimientos, objetivos, indicadores... objetivos 'y en que hay
efectivamente la politica y estrategia, estructurada en un mapa de | (ref. 5ay figs. A.3y 4). tendencias de mejora en los
procesos (claves y de soporte) indicadores contenidos en los

Existen sistemas de informacion y seguimiento para analizar el | Seguimiento de actividad e indicadores | criterios de resultados.
progreso alcanzado, en todo el mbito de resultados, con frecuencias | diario, ~ semanal,  mensual.  Apoyo

y actividades adecuadas al propésito en cada caso. informatico, y estructural (reuniones).

Los lideres de los equipos establecen objetivos cuantificables para | Servicio de Movilidad, GRUAS, Radares, | Estadillos mensuales,
sus equipos a partir de los objetivos estratégicos fijados en la DPO. Denuncias, PDA webmonitor, campafias, etc.

En el marco de la P y E, se han delegado competencias a las personas a todos | EFQM, Equipos de trabajo, | Equipos  de  trabajo vy
los niveles en funcion de sus capacidades y funciones, muy especialmente en lo | Carta de servicios seguimiento, y eficacia de su
referente al disefio de herramientas de gestion para adecuarlas a los contribucion, a través de los
requerimientos de los usurarios, asi como en la direccion de equipos de trabajo. distintos resultados.

Se realizan anualmente jornadas de comunicacion donde se transmiten los | A través de las Jornadas de | Anualmente, numero de
avances del servicio y que sirve de una puesta en com(n con otros servicios | Movilidad participantes,  solicitud  de
nacionales e internaciones (Afios 2011 y 2012) documentacion, valoraciones
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CRITERIO 3 : PERSONAS

¢Como esta compuesto el personal de la Organizacion?

INFORMACION GENERAL

Al dia de hoy han ingresado en el Cuerpo dos grupos de funcionarios interinos: 150 agentes en julio/2004 y 27 en febrero/2007, y las
Promociones |, Il'y Ill: 700 agentes en enero/2005 y 300 agentes en julio/2006, y 124 Agentes en agosto/209, respectivamente.

En fecha 01/07/2005 se constituyd el primer escalén de mando, Jefes de Vigilantes. En el 1° trimestre de 2008 se seleccionaron 71, por la via
del Concurso Especifico. De esta forma se consolida definitivamente el puesto y se define una carrera profesional que cuenta con dos
categorias mas: Supervisores de Movilidad (se convocan 9 plazas por la via del concurso oposicién a lo largo del afio 2013) y Técnicos de

Movilidad.

De acuerdo con el Plan Operativo y los objetivos, funciones y el dmbito territorial cubierto y finalizar el despliegue en toda la ciudad, se
considera que la plantilla ideal, deberia oscilar entre los 850 y 900 Agentes.

La siguiente tabla detalla la composicidn del personal del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

g %)
=
o e 8
£ | § kS >
2 e 8 3 2
E | & = = S
Personal adscrito al e | S 3 B =
Cuerpo de Agentes de | & o 9 o S s =
Movilidad o 2 o c o > @ = T
) S D ® o o 0 < = @
@ = ) = ) = @ @ £ c
© o © IS [ S ‘© o o 3]
L) < L) (9] (@) (aL L) < < O]
M M M M T M M T M T M T M T g
l_
Departamento 1 1 0 1 0 0 5 3 0 0 0 0 7 0 18
Seccion Centro 0 0 1 2 0 0 0 0 13 11 113 | 105 2 1 248
Seccién Sur 0 0 1 0 1 1 0 1 13 10 94 84 4 0 209
Seccién Norte 0 0 1 1 0 0 1 3 11 8 119 | 89 2 0 235
Total 1 1 3 4 1 1 6 7 37 29 | 326 | 278 15 1
Total personal 710
adscrito 1 1 3 5 1 13 66 604 16

Figura 3.1 Composicion del personal del Cuerpo de Agentes de Movilidad

El detalle de ubicacion en los tres centros y la capacidad de éstos, se
incluye en la pagina 1 de la Introduccién general de esta memoria.

El histdrico de crecimiento desde su creacion, se desarrolla en el
subcriterio 3a.

En su estructura actual, el Cuerpo de Agentes de Movilidad cuenta
con los puestos que se muestran en la figura 3.2.

En cuanto a la composicién Hombres-Mujeres, esta en la figura 7b.6,
subcriterio 7b.

La Organizacién aplica normas a la gestion de Personas
El Cuerpo de Agentes de Movilidad aplica las siguientes normas:

Ley 7/2007 Estatuto Basico del Empleado Publico
Reglamento del Cuerpo de Agentes de Movilidad
Art. 53.3 Ley Organica 2/86

1 Jefe de Departamento.

1 Adjunto al Jefe de Departamento

3 Jefes de Seccion, responsabilizandose de cada una de las bases (horario
de mafiana y tarde)

12 Jefes de Zona, distribuidos entre las tres bases, en turnos de mafiana y
tarde. Esta funcion es la desempefiada en un primer momento por
Sargentos, Cabos y Policias del Cuerpo de Policia Municipal e
interinamente por Agentes de Movilidad

66 Jefes Vigilantes, distribuidos en turnos de mafiana y tarde..

604 Agentes de Movilidad, con el objetivo de cubrir la plantilla ideal para
el municipio de Madrid

Figura 3.2 Estructura del Cuerpo de Agentes de Movilidad

Disposicién adicional 712 de la ley 2/2012 de 29 de junio (Ley Presupuestos 2012)
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Subcriterio 3A Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

Desarrollo de planes y estructura de recursos humanos en funcion de las estrategias

ENFOQUE

La mayoria de las politicas en materia de RRHH son comunes para el Ayuntamiento de Madrid. En lo que atafie a estrategias, sigue pautas
en linea con las estrategias establecidas. Entre las lineas estratégicas del Cuerpo de Agentes de Movilidad se encuentra proporcionar un
servicio especializado, caracterizado por la presencia permanente en los puestos mas emblematicos y complejos para la ciudad, y la
dedicacion exclusiva a las labores de regulacién y ordenacion del tréfico y a la vigilancia de la indisciplina viaria.

Para ello, cuenta con un Plan de Acceso que cubre las necesidades de la organizacion, recogido en el Reglamento recientemente
aprobado, asi como con un Plan de Formacion que cubre las necesidades de los Agentes, tanto para el proceso de formacion de la
oposicion como la de especializacion que el servicio que presta requiere. Asi mismo cuenta con un Plan de Carrera Profesional
sistematizado y estructurado.

DESPLIEGUE

El despliegue actual y futuro (ref. Introduccion a este criterio), se produce en funcién de los planes de cobertura del servicio, con una
estructura que esta en linea con los procesos del servicio. El Cuerpo de Agentes de Movilidad se pone en funcionamiento el 19 de julio de
2004, con 150 funcionarios interinos (con la categoria de Agentes de Movilidad) tras haber superado el periodo de formacion y précticas,
comenzando su despliegue inicial en la vias principales del centro de la Capital. En enero de 2005, se incorporan 700 Agentes de Movilidad
(funcionarios de carrera), superados los procesos de oposicion y plan de formacion. Se asume la competencia de trafico en las vias
principales del interior de la M-30.

El 1 de julio de 2005, se constituy6 el primer escalén de mando, Jefes de Vigilantes. En el 2° trimestre de 2008 se seleccionaron 71, por
la via del Concurso Especifico, con lo que se consolida definitivamente el puesto y se define una carrera profesional (reglamento cuerpo)
que cuenta con dos categorias mas, Supervisores de Movilidad (se convocan 9 plazas por la via del concurso oposicién en 2013) y Técnicos
de Movilidad.

En el julio de 2006, se incorporan 300 Agentes de Movilidad (funcionario de carrera), este personal no permite aumentar el despliegue a
nuevas zonas, al cumplir la funcién de sustitucion de las ausencias de la movilidad de personal que produce las incorporaciones a las Policias
Locales u otros cuerpos.

En diciembre de 2006, comienza el periodo de formacién de 27 funcionarios interinos (Agentes de Movilidad), con incorporacion en
febrero de 2007, para cubrir las ausencias de incorporaciones a otros cuerpos.

En agosto de 2009, se incorporan 124 Agentes de Movilidad que cumplen la funcién de sustitucién de ausencias las plazas cubiertas por
los interinos.

El Cuerpo de Agentes de Movilidad, dependiente de la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion, tiene una estructura piramidal,
con un Subdirector General de Regulacién de la Circulacion. La Direccion, el Cuadro de Mandos, fue creada con personal en comision de
servicio procedente del Cuerpo de Policia Municipal de Madrid, con amplia experiencia en la gestion del trafico de la capital: un Inspector, dos
Oficiales y dos Suboficiales, que tomaron posesion como Subdirector, Jefe y Adjunto de Departamento y las dos Jefaturas de Seccion,
respectivamente, asi como Sargentos, Cabos y Palicia (30 componentes que se hicieron cargo de las jefaturas de zona y de vigilantes).

EVALUACION Y REVISION

La evaluacion de la implantacion de planes de RRHH en linea con las estrategias del Cuerpo, se lleva a cabo en funcion de la calidad en la
prestacion de los servicios, que viene a través del cumplimiento de los objetivos DPO, y de la opinién del ciudadano, ademas de tener en
cuenta las opiniones de las personas a través los datos de Comunicacion y clima laboral, y de la percepcién de la Direccion.

Es muy evidente, por lo establecido en la introduccion y en lo anterior de este subcriterio, que la organizacion ha estado inmersa y sigue
estandolo, en un proceso continuo de crecimiento, de reconversion de profesionales de un Cuerpo a otro, asi como de formacién, de
comunicacion interna, y de implantacién de nuevas tecnologias, todo ello imprescindible para poder acometer el reto de desarrollar su
identidad y consolidar sus operaciones. Este proceso es en si mismo un proceso de evaluacion y mejora continua.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas eficacial refs
resultados

Se implicacion de los representantes de los empleados en el
establecimiento del acuerdo convenio. Ademas, se implicacion
de empleados en otros elementos relativos a temas tales como
Comunicacién, Formacion, Autoevaluacion EFQM, etc.

En el acuerdo convenio y en cada revision.
De acuerdo con cada uno de los programas mencionados.

Opinién de los empleados.
Grado de éxito en cada uno de los
programas.

Como se establece en 1d, existe una Politica de igualdad de
oportunidades regulada por ley. La gestion de los RRHH se
basa en los principios de mérito, capacidad igualdad de
oportunidades y de no discriminacién, establecida en la
normativa vigente.

Se ejerce en la convocatoria de oposiciones, de acceso libre, en
promocion interna, asi como en convocatorias de provision de
puestos de trabajo.

Proporciones hombre-muijer por
categorias. La Normativa de la
funcién pdblica garantiza los
principios basicos.

Se realizan reuniones periddicas, entre los distintos estamentos
de la organizacion, favoreciendo la implicacién y motivacion de
las personas en la definicion de las politicas y estrategias de
RRHH.

En pase de lista diario se traslada informacion que facilita la
implicacién y motivacion.

Reuniones mensuales focales, a nivel de seccion.

Reuniones de coordinacion y participacion.

Encuestas de personal asociadas al Plan de Comunicacion
Interna. Estudio Universidad resolucion de conflicto.

Area de Mejora de 2007, implantada.

Resultados obtenidos en los sondeos
y  encuestas internas  sobre
comunicacién (1la y 7a) y estudio de
la Universidad

La organizacion se compromete con el desarrollo de medidas
para la reduccion de la rotacion del personal.

Reglamento (Plan de Carrera Profesional). Condiciones socio-
laborales recogidas en el acuerdo convenio. Acuerdo de
condiciones econdmico-laborales de la organizacion. Aplica a
todos.

En 2008, concurso Jefes de
Vigilantes. Productividad de jornadas
especiales y puesta en servicio.
Promocion a puesto de Supervisor
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Subcriterio 3B Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la organizacion
Plan de Formacién Cuerpo de Agentes de Movilidad

ENFOQUE
Siguiendo la linea evolutiva descrita en el capitulo anterior, el Cuerpo de Agentes de Movilidad ha disefiado un Plan de Formacion
(ref.: fig. A.2, ANEXO), desarrollado en el afio 2008 que redne las siguientes caracteristicas y objetivos principales:

1. Pretende formar a los Agentes del Cuerpo de Agentes de | 1. Integracion en el CIFSE en las mismas condiciones de igualdad
Movilidad para que presten un servicio de calidad al ciudadano. con e'IPStO de los cuerpos de emergencias y’segurldad.

2. Responde a las necesidades concretas detectadas en la 2. Creacion de una Seccion propia para la gestion del Plan de

. . formacion. Disefio de su organigrama y cobertura de plazas.
existencia. u
. e -, 3. Creacion de una holsa de profesores colaboradores procedentes

3. Busca la total autonomia en la planificacion y gestion, en el de la organizacion
marco del CIFSE. _ 4. Elaboracion de un “Catalogo de Cursos” y otras acciones

4. Sigue criterios de .(,-',‘TICIGHCIa, _ manteniendo el apoyo de CFE formativas que satisfagan las necesidades Aprovechamiento de
(Centro de Formacién y Estudios). las acciones formativas de CFE.

5. Quiere ser un elemento mas de apoyo ene. Desarrollo del | 5. Control de Calidad, elaboracién de cuestionario de evolucion que
Cuerpo de Agentes de Movilidad y en ese sentido, servir de permita evaluar el curso, el contenido y el profesorado.
estimulo de motivacion a la plantilla. 6. Plan anual de cursos.

Las lineas estratégicas de trabajo que marcan el avance del proyecto 7. Prevision presupuestaria.

son las que figuran en el cuadro.

DESPLIEGUE

El 27 de febrero de 2007 se inaugura el Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias (CIFSE). Se trata de un ambicioso
proyecto de Ayuntamiento de Madrid en el que se integran los diferentes centros de formacién de los cuerpos de emergencias de Madrid,
esto es, SAMUR-Proteccion Civil, Bomberos, CFE de Policia Municipal y Cuerpo de Agentes de Movilidad.

El momento fue aprovechado por la organizacion para incorporarse en pie de igualdad con el resto de los cuerpos y dar un salto cualitativo
importante hacia la autonomia total en el disefio y gestion de sus planes de formacion. El Reglamento del CIFSE contempla al Cuerpo de
Agentes de Movilidad como un miembro mas, e integra en sus drganos de direccién a responsables del Cuerpo.

Ello no significa que no se contemple, como una linea estratégica de primer nivel, seguir con el apoyo de Policia Municipal y aprovechar las
sinergias que ofrece una organizacién con mucha mas experiencia y potencial en formacion en materias de nuestro interés.

Hasta el 3 de febrero de 2007 la Organizacién no contaba con personal propio de dedicacion exclusiva para la formacion. La gestion y
ejecucion de planes de formacion habia dependido siempre del aparato administrativo del CFE, incluso en las primeros momentos de
existencia del CIFSE vy el personal de la organizacion asignado a esas tareas habia tenido que desempefiarlas compatibilizandolas con las
funciones operativas, a tiempo parcial y utilizando los medios materiales y humanos del CFE. En la fecha mencionada se incorpord al CIFSE
un responsable de formacién del CAMM.

Se selecciond una persona con perfil de experiencia en formacion, capacidad de gestién y poder de decision. Esto ha permitido dar los
primeros pasos de manera auténoma y sentar las bases de nuestro proyecto de formacion.

El siguiente paso ha sido crear una unidad de gestion en la Organizacion con nivel de Seccién, con un organigrama y unas necesidades de
plantilla definidas que han sido cubiertas en el afio 2008.

EVALUACION Y REVISION

El desarrollo del Plan de Formacion fue &rea de mejora del afio 2007, figurando entre las acciones a desarrollar los Cursos (pilotos) que se
impartieron dentro del programa del CFE realizdndose una valoracién de éstos y sus contenidos. El Plan de Formacion se desarrolla con la
participacion de los empleados. Tanto esto como la comunicacion del plan y la utilidad practica, se evalGan por medio del Cuestionario sobre
Comunicacion Interna con preguntas especificas.

Lo explicado anteriormente, el Plan de Formacion 2008, la creacion del CIFSE y la integracion del Cuerpo de Agentes de Movilidad como
parte de la dindmica del mismo, son los mejores ejemplos de mejora en la gestion de la formacién del Cuerpo.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacia/ refs a resultados
Existencia de unos perfiles de competencias por puestos que han servido para definir pruebas de A todos Actualizacion de la bases de oposicion.
acceso y de desarrollo profesional para que alcancen todo su potencial.
Cada lider es y acttia como tutor en el desarrollo de su equipo.
La organizacion facilita el acceso a la formacion externa de los empleados (formacién no A todos Dias libres: asistencia cursos profesionales. Acuerdo-
programada en el Plan Especifico de Formacién de Movilidad), dentro y fuera de su jornada laboral Convenio (9 dias destinados a formacién externa por
trabajador)
Comparacién periédica con Policia Municipal (en entorno CIFSE) de los contenidos formativos que Todos Revision de los contenidos de los cursos
sean necesarios para la formacion de los Agentes de Movilidad. Existe un plan de deteccion de adecuandose a las necesidades. (indicadores de
necesidades formativas. Equipo de trabajo de formacion integrado por los formadores internos que percepcion y de rendimiento)
forman parte del claustro de profesores para la mejora y seguimiento del Plan de Formacion
Existencia de un seguimiento de las tareas realizadas por los Agentes de Movilidad, de forma A todos Grado de cumplimiento.
regular y periédica, a través de un procedimiento establecido.
Se estéan desarrollando bases de datos para recoger el perfil de formacion de cada miembro de la A todos Grado de implantacion y cobertura del servicio
organizacion, ademas de la que se esté constituyendo en el CIFSE.
La organizacion fomenta el trabajo en equipo y el aprendizaje mediante reuniones periddicas de Equipos multidisciplinares, Ver3cy7
grupos multidisciplinares. Este trabajo contribuye al desarrollo de los conocimientos y capacidades a | Trabajos conjuntos, campafias,
través de la experiencia. foros, etc.
Se alinean los objetivos individuales y de equipo con los objetivos de la organizacién y se evalla | Proceso DPO hasta Jefe de Los objetivos se revisan en funcion
el rendimiento de las personas, apoyandoles en todo lo que necesitan. El enfoque es aunar, mas Seccion. En curso un estudio de los nuevos planes.
que disgregar, es decir, reforzar la colaboracién. Son objetivos de todo tipo: calidad, quejas, para extenderlos a todos.
satisfaccion, los relativos a la Carta de Servicios, etc.
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Subcriterio 3C Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion
Participacion en equipos en gestion y mejora
ENFOQUE

Las caracteristicas que identifican al Cuerpo de Agentes de Movilidad, reciente creacién y la edad media de su plantilla, han permitido
afrontar con amplias posibilidades la implantacién generalizada de nuevas de formas de gestion, de actividades y metodologias de mejora
continua y de nuevas tecnologias. Esto ha permitido fomentar la participacion de las personas en los planes y acciones de mejora,
basandose no solamente en el impulso de los lideres, sino también en la oportunidad de realizarlo a través de experiencias tangibles:

Equipo evaluador EFQM
Equipo de redaccion y gestion de la Carta de Servicios
Equipos de PDA, RADAR, Colegios, Siniestralidad, Abandonados, etc.

Aparte de los equipos dedicados a estas actividades, hay otros que se forman en torno por ejemplo al Plan de Comunicacion Interna, su
desarrollo, implantacién y seguimiento de resultados, al Plan de Formacidn, etc.

Por otra parte, muchas personas clave de Movilidad se integran dentro de equipos multidisciplinares, con otros Cuerpos, e incluso con
empresas externas (EYSA, SICE, TELVENT, TEVA), en el desarrollo e implantacion tanto de campafias (forma habitual de trabajo), como de
proyectos especificos (PDA, Firma digital, Seméforo rojo, APR, Accesos, etc.),

En lafigura A5 del ANEXO se representan algunos de los equipos de trabajo mas relevantes.

En el Cuerpo, se asume que la mejor forma de apoyar a las personas para que trabajen en equipo es dar ejemplo de participacion desde el
liderazgo. Todos los lideres participan de diversas formas en los equipos.

DESPLIEGUE

Equipo PDA: ha coordinado la implantacidén de esta nueva forma de trabajar, actualmente extendida a toda la plantilla mejorando y
simplificando la gestion. Actualmente estan en la fase de implantar otra que mejora y redefine el proceso de solicitud de gria y la
documentacion que genera.

Equipos RADAR: Otra de las innovaciones es la utilizacidn de tecnologia laser en los radares de control de velocidad. Se puede de esta
forma utilizar modelos portétiles muy adecuados para hacer mediciones en zonas especialmente sensibles y que hasta ahora eran
inaccesibles (entradas a colegios, residencias de ancianos, etc.). El personal ha sido convenientemente formado en la utilizacion de estos
equipos y hay en marcha un programa de medicion de velocidad en el entorno de los centros escolares.

El desarrollo e implantacion de estos planes han sido realizados por los equipos que se han creado en cada una de la Secciones

También se han implantado nuevas formas de gestion que permiten un disefio del servicio desde la perspectiva de la calidad en el servicio,
compromiso de sus miembros, medicién de resultados y mejora continua. Los dos principales ejemplos son: EFQM y Carta de Servicios.

Equipo EFQM: El proceso se inici6 en el afio 2006, creandose un grupo de especifico de trabajo integrado por representantes de todos los
escalones de la organizacion, que recibieron formacion especifica como evaluadores para poder comprender y utilizar el EFQM como
herramienta. En las evaluaciones de los afios 2007 y 2009, el equipo se refuerza con nuevos miembros, igualmente formados como
evaluadores. Estos equipos se vieron aumentados en mas componentes cuando se acometieron las acciones de mejora y su comunicacion e

implantacion.
Equipo Carta de Servicios: Desarrollé la Carta de Servicios del Cuerpo

de Agentes de Movilidad e hizo posible que fuera aprobada por la Junta
de Gobierno, el 29 de noviembre de 2007.

Grupo de Trabajo de Comunicacién Interna y Grupo de Apoyo:
Analizan, canalizan y coordinan el Plan de Comunicacion y lo que se

Equ. autoevaluacion 2006/2007

Equipo autoevaluacion 2007

Jefe de Departamento

Jefe de Seccion Centro

Jefe de Zona de Seccion Norte
Responsable Administrativo
Equipo de apoyo y coordinacion
dela Sub.Org.De SYE.

Jefe de Seccion Sur

Responsable de la Oficina

Jefe de Vigilantes de Seccion Sur
Agente de Movilidad

Equipo de apoyo y coordinacion
dela Sub. Org. De SE.

comunica (ver 3d).

Aparte de lo anterior, que es solamente muestra de algunos ejemplos, la participacion es muy amplia y continua en equipos de trabajo con
otros cuerpos e incluso con empresas externas. Se puede afirmar que trabajar en equipo, contribuyendo a la mejora continua de procesos,
formas de gestion y programas especiales, es la forma habitual de trabajar del personal del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

EVALUACION Y REVISION

Todo lo mencionado anteriormente son ejemplos de mejora de la participacion debidos a la participacion y trabajo en equipos, derivados de la
evaluacién EFQM o asociadas a las necesidades del Cuerpo, o del conjunto de Cuerpos de Emergencias y Seguridad.

En cuanto a la eficacia del trabajo en equipo, se evalla de dos formas: en funcién de cémo se han desarrollado las acciones de mejora
mencionadas y su repercusion, que entendemos que es alta, y por medio de la opinién de los empleados, con preguntas especificas en el
mencionado Cuestionario, indice que ha mejorado. Se evalla la eficacia y se refuerza la participacion en funcion de sus actividades.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas ef./ ref. result
Existencia de canales de participacién para promover sugerencias: Informe interno, Nota de servicio interior, A Todos
Propuesta de regulacién y ordenacion viaria, otros.
Se participa en eventos externos a la organizacion y en aportaciones para promover la creatividad: Personas Vollimenes de actividad.
- Congresos internacionales de transporte (Consejo Sectorial de Transporte de la UCCI...). especificas en Opinién de los empleados.
- Publicacién de articulos en revistas profesionales (Cuadernos de la Guardia Civil...). funcién de el
- Entrevistas y entrega de documentacion con mandos policiales y responsables técnicos y cometido
politicos en la materia de diversas ciudades de Espafia (Barcelona, Castellon...).
- Grupo de trabajo de modificacion normativa, DGT, Ordenanza de Movilidad, etc.
- Jornadas de Movilidad, Jornadas de Calidad e Innovacion.
Se fomenta, por parte de la organizacion, la posibilidad de asistir a cursos de formacién externos para facilitar la aplicacion Atoda la Volumen de
de técnicas de trabajo en equipo, fomento de la implicacién y desarrollo del empowerment. organizacion. actividad.

Todos Indicadores de servicio, opinion del

ciudadano, quejas y sugerencias.

La formacién tanto de los directivos como de los agentes, integra criterios y directrices especificas que aseguren
que todos pueden actuar con independencia, dada la indole del trabajo del Cuerpo.
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Subcriterio 3D
Plan de Comunicacion interna

ENFOQUE
El Cuerpo de Agentes de Movilidad ha desarrollado e implantado un Plan de Comunicacion interna a fin de:

Existencia de un didlogo entre las personas y la organizacion

1) Garantizar que todos los miembros de la plantilla se encuentran adecuadamente informados de los hechos principales de la organizacién
y, por supuesto, de todos los que les afectan o pueden afectar, directa o indirectamente.

2) Garantizar que la organizacion conoce las demandas, necesidades, sugerencias y propuestas de mejora de toda la plantilla para poder
valorarlas en conjunto y atenderlas como proceda.

3) Incorporar algunas herramientas mas a las que actualmente configuran nuestros canales de comunicacion internos.

4) Establecer una serie de pautas que faciliten la comunicacion para que ésta se convierta en una herramienta de apoyo a la gestion de:

a) Los recursos humanos, b) La modernizacion organizativa
Las necesidades de comunicacion se establecieron en el Grupo de trabajo, en funcién de dos criterios: 1) lo que interesa a los empleados
(que se pulsa de nuevo en el Cuestionario con la pregunta de sugerencias); 2) lo que los lideres estiman que éstos deben conocer.

DESPLIEGUE
1. DESTINATARIOS DE LA INFORMACION: Todo el personal que desarrolle su trabajo en el Cuerpo de Agentes de Movilidad

2. TIPOLOGIA DE LA INFORMACION A DIFUNDIR 3. CANALES DE COMUNICACION
1. Situacion operativa y despliegue del Cuerpo de Charlas en pase de lista.- En el pase de lista, acto diario donde el personal toma el
Agentes de Movilidad. servicio, por parte de los Mandos de la organizacion se dan charlas donde se les
2. Mision, Vision y Valores. comunica aquello de relevancia e interés para el personal y el Cuerpo.
3. Desarrollo de la Carrera Profesional. Notas de Servicio Interior.- Documento reglamentado por el Ayuntamiento que se utiliza
4. Avance de los proyectos de innovacion y como medio de comunicacion escrita entre los diferentes drganos del Cuerpo.
tecnologia. Instrucciones y Circulares.- Documentos que utiliza el Departamento para comunicar al
5. Plan de Formacion. personal los protocolos de actuacion de las diversas materias en las que se interviene,
6. Carta de Servicios. gruas, radar, alcoholemias...etc.
7. EFQM Tablén de anuncios.- En la sede de cada Seccion hay instalados dos tablones de
8. Cambios normativos con repercusion en la con anuncios, uno para documentos oficiales (cuadrantes, partes de servicio, notas de servicio
actividad desarrollada por el Cuerpo de Agentes interior, etc.) y otro para asuntos sindicales y particulares.
de Movilidad. Cartas al personal.- Envio personalizado de documentos.
9. Avisos: informacion puntual sobre temas de Manuales y Folletos.- Instrucciones de uso de las herramientas de trabajo (PDA’S,
interés para el personal del Cuerpo. transmisiones..etc.) tripticos u otro tipo de folletos que se publiquen de comunicacion
10. Sugerencias: sugerencias de tipo general o (carta de servicio).
relativas a cualquiera de las informaciones Correo electronico.- A demas del existente via Internet, se tiene previsto desarrollar la
difundidas. comunicacion electronica a través de la PDA’s con Webmoninor.
Intranet.- Web Local con acceso restringido solo para el personal municipal.

4. MODO DE TRABAJO

La informacion es difundida a través de los canales de comunicacion de que la Organizacion dispone, asi como aquellos de nueva creacion,
utilizando siempre el méas idéneo, dependiendo de la informacion a distribuir, por escrito, charlas, circulares tablén de anuncios.... etc.

Toda la informacion se difunde a través de una lista de distribucion. Para evitar duplicar la informacion remitida al colectivo, ésta es analizada
y coordinada por el Grupo de Trabajo de Comunicacion Interna del Cuerpo de Agentes de Movilidad, de forma que si alguien tiene
alguna informacién de interés no la enviara directamente a la lista, sino que se lo comunicard al Grupo.

En cualquier momento, cualquier usuario, de forma directa, puede remitir sugerencias o comentarios a alguna informacion difundida. EI Grupo
de Apoyo de Comunicacién, con un miembro por turno y Seccion, es quien encauza la informacién recibida hacia el G.T.C.I.

EVALUACION Y REVISION

A fin de evaluar la implantacién del Plan de Comunicacion interna, se han realizado encuestas — sondeos para valorar los niveles de
comunicacion existentes. Como se explica 1a, el Cuestionario contiene preguntas especificas sobre la comunicacién desde el Liderazgo,
canales, politicas y estrategias, conocimiento de los objetivos, etc. de enfoques inspirados en EFQM: 32 preguntas, agrupadas en 8 indices,
uno especifico de comunicacién, pero en todos se manifiestan los resultados de la eficacia de la comunicacién en sus diversas vertientes, En
funcién de los primeros resultados, se han reforzado aspectos, y ha habido un progreso muy significativo en los resultados de la segunda.

En el afio 2010, el Instituto Complutense de Mediacion y Resolucion de Conflictos, realiza estudio sobre “Mejora de la calidad del servicio,
evaluacion de la satisfaccion y diagnostico de la necesidades” que recoge entre otros resultados sobre comunicacion y clima laboral

A través del Grupo de Apoyo de Comunicacion, se evallan las informaciones recibidas y la idoneidad de los canales empleados.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue. Med / ref. res.
Existencia de procedimientos de comunicacion verticales: Notificaciones (juicios, recursos, érdenes e A todos
instrucciones concretas...), Tabldn de anuncios interno, Sistema "Web Monitor", Sugerencias (propuestas de Preguntas del
mejora de servicio, de sefializacion, de mejora de equipo...), Peticiones (vacaciones, permisos...) Cuestionario de
Establecimiento de canales de comunicacién horizontales: Pases de lista, Tablén de anuncios de caracter Atodos evaluacion de la
sindical. Comunicacion
Existencia de reuniones periddicas de distintos grupos de trabajo y formacién lo que propicia el intercambio Todos Interna.
de buenas practicas, resultados y el conocimiento, dentro del Cuerpo y con otros.
Existencia de Intranet municipal (AYRE) que contiene diferentes canales de comunicacion: Boletin A toda la organizacion Ayuntamiento
Informativo de Personal, acceso a nomina. (existe limitacion de acceso).
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Subcriterio 3E Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la organizacion
Sistemas de compensacidn y su contribucion a los objetivos de calidad y productividad
ENFOQUE

Todos los temas relacionados con las politicas de empleo, como por ejemplo remuneracion, traslados, despidos y otros asuntos laborales,
estan regulados en linea con las politicas municipales aplicables.

Desde el Cuerpo de Agentes de Movilidad, nos centramos sobre todo en los aspectos en que podemos influir y que méas contribuyen a un
aumento de la calidad en la gestion y de la productividad laboral.

DPO: Como se ha expuesto en criterios anteriores, existe un Plan de Direccion por Objetivos para el grupo directivo, basado en las lineas
estratégicas y objetivos plurianuales de servicio, prevencion, relaciones con el ciudadano y la fluidez del trafico, lo que supone incentivos:
Sobre una cuantia maxima estipulada para el supuesto de que se alcance el 100% de objetivos y que podria suponer un 10% de la masa
salarial, se aplica el porcentaje real conseguido a fin de afio.

Complementos de productividad: Asi mismo se han establecido complementos de productividad relacionados con el rendimiento de las
personas de la organizacién, Complemento de productividad por jornadas especiales y complemento de productividad, toma del servicio
directamente en el puesto.

Acuerdo sobre Condiciones Laborales: El 29 de junio de 2006, se firma el 1° Acuerdo sobre Condiciones Laborales, en el que quedan
regulados los complementos de productividad. Establece que el complemento B1 por jornadas especiales, de 5 anuales, se realizaran los
sabados, domingos y festivos a fin de cubrir servicios de eventos de caracteristicas especiales.

DESPLIEGUE
Todo lo descrito esta perfectamente implantado y regulado.

La DPO para el grupo directivo del Cuerpo de Agentes de Movilidad forma parte del proyecto Madrid se Mueve, del Plan Estratégico del Area,
con 12 objetivos. A éste se une el complemento de productividad por disponibilidad y desempefio para los Jefes de Seccin, Adjunto, Jefe de
Departamento y Subdirector, segun el Acuerdo de Junta de Gobierno de 11 de mayo de 2006.

La prestacion de los servicios relativos al Acuerdo sobre Condiciones Laborales es de caracter voluntario, apuntandose el 50% de la plantilla.
El complemento B2 esta destinado a los trabajadores que asuman mayor tiempo de trabajo efectivo, al tomar el servicio en el mismo punto de
regulacion del tréafico asignado, o prolonguen media hora diaria (a la entrada o salida), igualmente de caracter voluntario. A éste se apuntaron
un 12% de la plantilla, cubriéndose la totalidad las necesidades de toma del servicio en el puesto. Este sistema ha estado vigente hasta el
31 de diciembre de 2012. En afio 2013 se abre mesa de negociacion para renovar el acuerdo con nuevas propuesta de productividades que
permitan la gestion eficiente del servicio en el momento actual de crisis.

EVALUACION Y REVISION
Los temas relacionados con las politicas generales de empleo, y el mencionado Acuerdo, estan sujetos a sistematicas de revision en las que
participa y contribuye el Cuerpo, pero que son una responsabilidad a nivel Ayuntamiento de Madrid.

La DPO incluye una evaluacion anual y con revision de objetivos en indicadores.
Asi mismo, todo lo relativo a productividades, esta sujeto anualmente a evaluacion y revision, en funcion de las necesidades de personal a fin

de ofertar mayor nimero de jornadas especiales (hasta 10 jornadas), y también a la revision de los puestos necesarios (segin las
intensidades y demanda ciudadana).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/
referencias a resultados

Existencia de beneficios sociales instaurados por el Ayuntamiento, tales como reconocimientos médicos Revision de Acuerdo.
anuales, ayudas sociales, inclusion en el Plan de Pensiones municipal y otros.
Existencia de servicios internos de indole diversa, apoyo de la linea de direccién, RRHH, un departamento de Opinion sobre la gestion de quejas por
Asesoria juridica disponible para las personas de la organizacion. motivos internos.
Existe una Politica de igualdad de oportunidades de la organizacion regulada por ley (recogida en el Acuerdo Proporciones hombre-mujer por
Convenio). categorias.
Se fomenta la concienciacién de las personas de la organizacién en temas de seguridad y medio ambiente y Accidentes, incidentes, opinién sobre
muy particularmente en materia de sensibilidad y accion en lo relativo a medidas de emisiones, etc. en la ciudad condiciones de trabajo y seguridad.

de Madrid, asi como prevencion de riesgos laborales.

Existe un sistema de condecoraciones y reconocimientos, por la realizacion de hechos especialmente A to_da IS‘E Condecoraciones y reconocimientos.
destacables en el desempefio de la labor profesional, en el marco del Reglamento, y hay establecido un organizacion. Opinién sobre el reconocimiento.
procedimiento al efecto en colaboracion con la Policia Municipal.

Todo el equipamiento (locales, mobiliario, ropa de trabajo...) cumple los requisitos de la normativa de Resultados de las inspecciones.
seguridad e higiene en el trabajo, realizandose inspecciones periddicas por el Departamento de Salud Laboral

del Ayuntamiento.

La gestion de los aspectos disciplinarios (regulados en el Reglamento) siempre se enfoca de manera alineada Indicadores al respecto.

con la estrategia de la organizacion.

Condiciones de trabajo adecuadas para la Conciliacién de la Vida Laboral y Familiar, mas favorables que la Cuatrienal.

normativa general.

Existe un sistema de Prevencion PRL. Evaluacion de riesgos de puestos de trabajo. Planes de autoproteccion Bases de datos de formacion. Planes
en todas las dependencias. de autoproteccién y documentacion de

evaluacion de riesgos
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS

INFORMACION GENERAL

Como contribuyen a la Politica y Estrategia de la organizacion las alianzas externas y la gestion de los recursos
La gestion de los diversos recursos es absolutamente clave para asegurar la eficacia en el desarrollo e implantacién de los procesos y
programas, que permiten llevar a cabo las tres lineas estratégicas que articulan la organizacion y funcionamiento del Cuerpo de Agentes de

Movilidad (ref. ) L o Impacto

Introduccién de esta Linea Estratégica Breve descripcion m m 1c 2d s

memoria). 1. Proporcionar un | Presencia permanente Eventos Inversiones | Instalaciones | Tecnologias | Informaciony

Practicamente la servicio especializado y dedicacion exclusiva comunes y gastos propias y y activos de datos

gestion en todlos los 2. Aplicacion de nuevas | Utilizacion en procesos | Tecnologias | especificos | centralizadas | uso propioy | especificosy

finos de recursos tecnologias y nuevas | principales, mejora de | usocomin | Ycomunes comun comunes

t'p . 0 d formas de gestion Servicio.

Iene un Impacto 0 1737ycacion de respeto | Tanto en procesos Inversiones | Gestion de | Tecnologias | Informaciony
medioambienta administrativos como | ----- en residuos e medicion atos

unauotrafornjaen dioambiental dministrat duosy | demed dat

las  tres lineas operativos tecnologia | emisiones

estratégicas, lo que
se trata de ilustrar de forma muy escueta en la tabla adjunta.

Alianzas y partners

El Cuerpo de Agentes de Movilidad del Ayuntamiento de Madrid tiene identificados a sus grupos de interés y basa gran parte de la eficiencia
de sus servicios en las Alianzas y en la cooperacién con otros Departamentos Municipales, como el Cuerpo de Policia Municipal, Madrid
Movilidad, Informatica del Ayuntamiento de Madrid (.A.M.), D. G. de Emergencias, Servicio de Estacionamiento Regulado (S.E.R.), Centro
Integral de seguridad y Emergencias de Madrid (CISEM), Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias (CIFSE) y Empresa
Municpal de Transportes (EMT), asi como en las relaciones que mantiene con partners externos.

La estrategia que dio lugar a la creacion del Cuerpo se centraba en liberar al Cuerpo de Policia Municipal de las labores relacionadas con el
trafico, y gestionar éste en Madrid con personal especializado, con el compromiso de la presencia fisica.

En linea con esta estrategia, es imprescindible contar con la participacion del Cuerpo en todos los servicios, eventos publicos o circunstancias
que requieran de la gestion de la movilidad, lo cual solamente se puede desarrollar bajo planteamientos de alianzas claves entre los distintos
Cuerpos de Seguridad y Emergencias, y especialmente con el Cuerpo de Policia Municipal de Madrid.

Recursos econdémicos

Existe una planificacién de los recursos presupuestarios asignados a la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion y, por
ende, al Cuerpo de Agentes de Movilidad. Se gestionan los recursos econdmicos necesarios (capitulos 1, 2 y 6) para conseguir los objetivos
establecidos, alineados con la politica y estrategia de la organizacion. De acuerdo con esa planificacion se licitan contratos administrativos, se
gjecutan ofertas de empleo publico, productividades y gratificaciones por servicios extraordinarios. Igualmente se realiza una politica de
reduccién de gastos y sostenibilidad econdmica que abarca a diferentes campos como la adquisicion de software, hardware, adquisicion de
ropay EPI’s, reduccidn del n.° de vehiculos, contratos de mantenimiento, control de combustible, control del gasto de papel y consumibles.

Edificios y activos

El Cuerpo de Agentes de Movilidad tiene un compromiso claro en cuanto a su eficiencia, servicio especializado y presencia permanente, para
lo cual esté dotado de sedes ubicadas en los puntos neurélgicos de la ciudad que permiten un répido despliegue de los efectivos desde sus
bases a los lugares de prestacion del servicio. El cuerpo estd dotado de tres Bases ubicadas dentro del territorio de cada una de las
Secciones, en edificios arrendados a traves de la Direccion General de Patrimonio, que permiten optimizar los costes del despliegue. Dichos
locales cumplen los estandares de ergonomia y seguridad en el Trabajo y cuentan con todos los materiales de apoyo que permiten a los
agentes prepararse para el servicio. Para facilitar el desplazamiento, un porcentaje muy alto de componentes son motoristas utilizando
motocicletas tipo scooter de 125 cc., para trasladarse a los puestos de trafico y vigilar los recorridos establecidos en los principales ejes
circulatorios.

Tecnologia

El desarrollo tecnoldgico, sea propio 0 comin, ha sido muy significativo en los Ultimos afios, en linea con las estrategias. Por ejemplo, los
Agentes de Movilidad estan dotados como herramienta tecnoldgica para la denuncia de las infracciones, de terminales PDA (Personal Digital
Assistant), apoyados para el control de otras infracciones que afectan a la seguridad vial, por equipos detectores de velocidad (RADAR). En
especial, estos Ultimos permiten el control de la velocidad en las proximidades de los centros educativos, en lugares donde la afluencia de
peatones pone en riesgo su seguridad, o aquellos lugares identificados como puntos de alta siniestralidad.

Informacion y conocimiento

En cuanto a la gestidn de la informacion y del conocimiento, hay varias iniciativas dirigidas a reforzar la implantacion efectiva de las
estrategias. Citamos como mas significativas: 1) El Plan de Comunicacion Interno, que ha permitido trasladar a todos los niveles del Cuerpo,
entre otras informaciones, la vision, misién y valores de la organizacion, 2) La Carta de Servicios, compromiso establecido con los ciudadanos
de Madrid, donde dan a conocer a todos las funciones y servicios que presta el Cuerpo y 3) El Plan Anual de Formacion, que permite colmar
las necesidades formativas de los Agentes, asi como las logicas expectativas que generaba en el colectivo un aspecto tan fundamental como
es el perfeccionamiento de los agentes para prestar un servicio de calidad.

De nuevo, a esto hay que unir el intercambio de buenas précticas dentro y fuera del Cuerpo, en colaboracion con otros Cuerpos de Seguridad
y Emergencias, y con empresas colaboradoras.
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Subcriterio 4A Gestion de las alianzas externas
Identificacion y definicion de Madrid Movilidad, S.A. como alianza externa de caracter estratégico.

ENFOQUE

El Cuerpo de Agentes de Movilidad ha desarrollado un amplio abanico de alianzas, entre las cuales destacamos las que mantiene con otros Cuerpos de SE y
con empresas, con los que colabora en los servicios a la Ciudad de Madrid. No hay ninguna duda de que solamente a través de estas alianzas se pueden
ofrecer servicios de alto valor para los ciudadanos, ya que se aunan las distintas competencias, conocimientos y experiencias, coordinando y compartiendo
responsabilidades. Las experiencias permiten un desarrollo, intercambio de conocimiento y enriquecimiento mutuo,  la creacion de una cultura comin a la
hora de dar servicio. Ademas, se han mejorado los procesos e implantado nuevos medios y canales para crear y compartir informacion sobre el desarrollo y
prestacion de los servicios, como se explica en varios subcriterios (1c, 4d). Se expone aqui como ejemplo la alianza con MMSA. El objeto social de la empresa
municipal Madrid Movilidad, S.A. (MMSA) es la retirada de la via pablica de aquellos vehiculos que se encuentren mal estacionados dificultando gravemente
la circulacion. Para su adecuado cumplimiento dispone de una flota de griias en los turnos de mafiana, tarde y noche.

El Cuerpo de Agentes de Movilidad tiene entre sus principales funciones algunas complementarias con la mision de MMSA:

- Art. 16°. 2. Velar por el cumplimiento de las normas de Circulacion y Estacionamiento y denunciar todo tipo de infracciones de las mismas

- 3. Ordenar la retirada de vehiculos de la via publica, por los servicios de gra.

Ambas organizaciones trabajan juntas para comprenderse mutuamente, aunar esfuerzos y, en definitiva, coordinarse bajo criterios comunes
de eficacia y eficiencia, buscando el interés general de la movilidad para la ciudad de Madrid. Por todo lo anterior, y dado que ambos servicios
se necesitan y complementan, se ha establecido un vinculo estratégico de coordinacién.

DESPLIEGUE - Servicio Foro. Equipo formado por un operario de gria MMSA y
un Agente de Movilidad. Hay cinco foros diarios por cada turno y

La coordinacion  entre ambos servicios se realiza a varios niveles incluyendo | idady dos por tumo y unidad en fines de semana y festivos. Los

reuniones periodicas de revision: Jefes de Seccion distribuyen estos servicios de acuerdo con sus
- Estratégicas (Coordinador, Director y Subdirector Gral. de Circulacion y Gerente MMSA) necesidades y los dedican al apoyo directo de los Agentes ante
- Operativas (Jefe Dpto., Adjto Dpto, Jefes Secc. CAM - Directora de Ops. MMSA) sus requerimientos, al recorrido de zonas especialmente
- De tipo técnico (Servicios informaticos de ambas entidades e Informatica del Ayto.). complicadas en cuanto a indisciplina de estacionamiento o a la

L . . . . atencion de comunicados de emisora.
Se han disefiado diversos modelos operativos que son continuamente revisados y | - Servicio de apoyo al Servicio de Estacionamiento Regulado
que tratan de responder con la mejor precision posible a las necesidades reales del | (S.ER.). Dispositivo especial en el que los Agentes de Movilidad

servicio. Los principales sistemas de trabajo aparecen en la tabla adjunta. I UEEIES GIID IlTEn |7 AT o ESERReED
Regulado, en apoyo al servicio S.E.R. Para ello utilizan las grias

Desde octubre de 2008 mediante aplicacion informatica conjunta para los dos | de Madrid Movilidad activandolas con una clave especial.
servicios se solicitan las grias desde el terminal PDA de los Agentes. El desarrollo | - Servicio ordinario de Griias. Grias disponibles a solicitud de

de esta aplicacion se ha aprovechado también para redefinir, mejorar y simplificar los 12SAgentes de Moviidad.

procesos afectados. Principalmente se persigue: Unificacion de datos, mejora en la gestién, trazabilidad, mejora en la calidad de la
documentacion, mayor comodidad para el Agente y rapidez en el servicio.

En su desarrollo han participado agentes CAM, agentes implicados en la gestion de grdas, la Secretarfa General Técnica del Area, la
Tesoreria del Ayuntamiento de Madrid y una empresa externa (EYSA).

EVALUACION Y REVISION

Auln teniendo en cuenta que el volumen de vehiculos retirados, en si mismo, ni es el objetivo ni aporta gran valor, los datos se transforman en
algo muy valioso cuando se estudian su evolucion y tendencias, se analiza dénde y cuando se produce el mayor nimero de retiradas, cuales
son las principales infracciones que las motivan, los tiempos de respuesta de ambos servicios, y el rendimiento de Agentes y de operarios de
MMSA. Es una informacién muy amplia, que permite disefiar y evaluar estrategias, planes de actuacion y definir objetivos.

Asi, la eficacia del servicio se mide continuamente. De todos los vehiculos que se retiran, los Agentes han de informar diariamente. En cada
turno y seccidn, se realiza un seguimiento de esto, y desde el Departamento con caracter global. A su vez, los datos se confrontan con las
estadisticas que mensualmente se reciben desde Madrid Movilidad.

La principal y més habitual revision es la mensual en la que se confrontan los datos de MMSA y CAM, pero también se hacen revisiones ante
Servicios concretos U operaciones especiales por quejas o requerimientos.

Otro aspecto que se evalua constantemente es el debido a las posibles incidencias entre ambos servicios y se intenta buscar a las personas
més idoneas para que trabajen juntas de una forma éptima.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. eficacial ref. results
Alianzas clave con otras organizaciones del Ayuntamiento Servicio de reincidentes (con el SER), aplicacion de grdas, proyecto N° de infractores del SER
(IAM, D.G. de Organizacion y Desarrollo, D.G. de grua-express, infoguia (enlace con SER), personal en sala de control, denunciados o retirados.
Emergencias, SER, EMT,CISEM y CIFSE). Las relaciones con personal de STEREA destacado en la SG Movilidad, documentacion Indicadores. Reuniones de
éstas estan estructuras, estableciéndose un canal remitida por Madrid Movilidad, emisora central y departamento de seguimiento. Equipos de trabajo
predeterminado y en cascada. formacion CIFSE, servicio de apoyo a la EMT conjuntos.

Se mantienen relaciones continuas con diversos cuerpos y Equipos de Trabajo, proyectos y colaboraciones Ndmero equipos, mejoras en

otras entidades colaboradoras en proyectos de mejora de procesos y resultados

procesos (ref.: fig. A.5 en ANEXO)

Existen alianzas con la Policia Municipal de Madrid en el Integracién de miembros del ROC en la AOS N° servicios especiales/N° de

ambito del Area de Organizacion de los Servicios Agentes participantes.

Relaciones con otras organizaciones para conciliar sus Vigilancia de los carriles BUS, Planes de accion desarrolladas con la Reunionesy planes de accion derivados.

necesidades con la movilidad en la Ciudad Asociacion de Hosteleros, Mudanzas, carga de descargar con AEDISMA Indicadores de actividad, ADIF, Hoteles
Gran Via, carga y descarga

La Organizaciobn mantiene una relacién sostenible con Seguimiento, revision y estudio de alianzas para mejorar eficacia. N° de contratos. Pliegos de

proveedores clave basada en la confianza y el respeto contratacion, Sistema de Compra

mutuos y en la transparencia que les afiaden valor./ A través Centralizada.

de diferentes formas de contratacion piblica

Se otorgan reconocimientos a aliados y proveedores por Todos N° de reconocimientos.

sus aportaciones a las mejoras en la organizacion, y el grado

en que las relaciones y trabajos con ellas generan y apoyan

una filosofia innovadora y creativa
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Subcriterio 4B Gestidn de los recursos econémicos Y financieros
Prevision econémica estratégica y anual
ENFOQUE

La planificacién econdmica se establece por parte de la Subdireccién General de Regulacion de la Circulacion, encuadrada en la Direccidn
General de Gestion y Vigilancia de la Circulacién. Dicha planificacion se documenta a través de una memoria, que contiene los objetivos para
el ejercicio siguiente y donde se justifica lo ejecutado durante el afio en curso.

En base a esa planificacion, se desarrollan estrategias de negociacion en procesos econémicos, por parte de los directivos de la organizacion,
con el fin de conseguir los objetivos establecidos, alineados con la misién y visién de la organizacion.

Como se ha dicho en la Introduccidn, la planificacion de los recursos presupuestarios asignados a la DGGVC y en concreto al Cuerpo de
Agentes de Movilidad, se ha realizado en una planificacion, habiéndose establecido una prevision de presupuesto que cubre lo necesario para
desplegar los servicios del Cuerpo en todo el término municipal de Madrid.

Algunos de los presupuestos se realizan de forma coordinada con otras organizaciones, con las que el Cuerpo tiene relacién. Se describe
como ejemplo lo relativo al presupuesto para el Plan de Formacidn.

En materia de formacion, desde la Direccion, se realiza una planificacion formativa, vinculada a los objetivos y lineas estratégicas del Cuerpo,
Plan de Formacién Anual para Agentes de Movilidad, que permite una optimizacién permanente de recursos humanos y econdmicos, en
aras de la eficacia y la eficiencia, dotando al mismo de un presupuesto anual dentro del Centro Integral de Formacion de Seguridad y
Emergencias.

DESPLIEGUE

Lo expuesto mas arriba estd implantado y funciona en cascada en los niveles indicados, aplicando a todo el ambito del Cuerpo de Agentes de
Movilidad. Dicho presupuesto contempla todo lo necesario en cuanto a gastos e inversiones para llevar a cabo la politica y estrategia descrita
alo largo del Criterio 2. Durante el periodo operativo, se ejecuta el presupuesto anual con un seguimiento trimestral, de acuerdo con cada uno
de los planes y de las partidas presupuestarias correspondientes.

En lo relativo al ejemplo del Plan de Formacion, a mediados de cada afio, por parte de la direccidon y el Departamento de Formacion, se
efectlia una prevision sobre el plan del afio siguiente, teniéndose en cuenta los resultados obtenidos del plan anterior, asignando a este nuevo
plan un presupuesto el cual debera de ser aprobado por el Consejo Rector del CIFSE.

Estos planes han permitido una tendencia sostenida en horas de formacion impartidas anualmente al CAM, en mas de 20.000 horas de
formacion, con unos ratios actuales de mas de 30 horas por agente, las cuales se ven incrementadas tras una gestion eficiente del mismo,
incorporando la posibilidad de asistir a los cursos impartidos por el Departamento de Formacién fuera de las horas de servicio.

EVALUACION Y REVISION

Como se ha mencionado, la ejecucidn del presupuesto tiene un seguimiento trimestral, como parte de su gestién, procediendo con los ajustes
necesarios.

En el caso del seguimiento relativo al mencionado Plan de Formacion, se hace asi mismo un seguimiento trimestral por parte del
Departamento de Formacion y la Direccion del Cuerpo, que permite determinar, de forma eficaz, el grado de cumplimiento del mismo, asi
como las posibles variaciones que puedan producirse.

En el CIFSE, dentro del cual se encuentra integrado el CAM, y por medio del Comité Académico, se realiza un seguimiento continuo tanto del
gasto ejecutado como del grado de cumplimiento del Plan de Formacion.

Anualmente, se realiza una evaluacion de los resultados del ejercicio anterior, y la estimacion del gasto para el siguiente afio, lo que se
somete a aprobacion del presupuesto por el Consejo Rector del CIFSE.

Enfogues adicionales aplicables a este subcriterio | Despliegue Medidas eficacia/ ref a result
Existe una planificacion econémica por parte de la Subdireccion Memoria de objetivos del afio siguientey | Memoria de cumplimiento de
General de Regulacion de la Movilidad. de seguimiento del afio en curso. objetivos
Las inversiones se realizan tanto en activos tangibles (partidas debidas a edificios, Se realiza siguiendo Seguimiento de ejecucion:
vestuario, parque movil, tecnologias, etc.) como intangibles, por ejemplo formacion | procedimientos establecidos, cumplimiento presupuesto
y conocimiento. por parte de la Subdireccion gastos e inversiones. Memoria
Gobierno de la organizacion: se realiza a través del conjunto de actividades de | Econémico Administrativaen | Anual de objetivos econdmicos y
seguimiento de gastos y ejecucion de presupuestos, (ref. 1h). funcion del plan. relacionados con la POG
En lo relativo a la partida presupuestaria por recursos humanos, se ha firmado un | Agentes de las Secciones N° de Agentes /N° de jornadas
acuerdo de condiciones laborales sectorial en el que se recogen horarios, dias | incluidos en programas de festivas trabajadas.
festivos a trabajar y programas de productividad necesarios para mejorar la productividad.
utilizacion de los recursos en apoyo de la politica de la organizacion.
La organizacion realiza una politica de reduccion de gastos y sostenibilidad econdmica. Contrato de software, | Ejercicio econémico y contratos,
adquisicion de hardware, adquisicion de ropa y EPI’s, reduccion del n.° de vehiculos, contratos de mantenimiento, | Plan Municipal de Austeridad.
control de combustible, control del gasto de papel y consumibles.
Riesgos economicos y financieros: la gestion presupuestaria en el CAM no supone riesgos salvo los derivados de la propia ejecucion de los planes
presupuestarios.
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Subcriterio 4C Gestidn de los edificios, equipos y materiales

Gestion de vestuario y del parque de vehiculos

ENFOQUE

La permanencia fisica en la via publica para el cumplimiento de sus funciones obliga a la Organizacién a tener muy en cuenta la gestion del
vestuario y del parque de vehiculos, pues se trata de herramientas imprescindibles para el correcto desarrollo de sus tareas.

La gestion del vestuario responde a las siguientes premisas:

1. Las prendas han de proporcionar el necesario confort ante las inclemencias meteorolgicas que se ven obligados a soportar al
permanecer a la intemperie. Por ello, es importante la utilizacién de tejidos técnicos en los que se buscan caracteristicas muy
especiales (impermeabilidad, aislante térmico, transpirabilidad, ligereza...)

2. También tienen que proporcionar un nivel de seguridad adecuado, garantizando que el agente sea perfectamente visible por el
conductor cuando se encuentre en el centro de la calzada haciendo circulacion. Estan confeccionadas con colores de alta visibilidad
y disefiadas con numerosas superficies reflectantes de alta calidad.

Ademas, los motoristas cuentan con prendas y equipos que les protegen en caso de caida.

3. Cantidad de prendas suficiente para que los agentes no tengan problemas para poder mantener su equipo limpio y en condiciones

Optimas.

Por su parte, la organizacion pretende disponer de un parque de vehiculos que garanticen el equilibrio entre coste, emisién de contaminantes
y necesidades operativas del Cuerpo de Agentes de Movilidad. La opcion dptima resulta en un conjunto de vehiculos de pequefia cilindrada,
de motocicletas e incluso bicicletas, y de furgones de alta capacidad.
La utilizacion de motores pequefios es suficiente para la prestacion del servicio y tienen la gran ventaja de que suponen un coste menor y una
emision pequefia de contaminantes.
Sin embargo, es importante la eleccién y adquisicion del vehiculo, dado que su mantenimiento puede suponer un problema mayor para la
organizacion por lo que se ha considerado estratégico.
Asi, el Plan de Mantenimiento de Vehiculos reline dos caracteristicas esenciales:

1. Mantener el parque de vehiculos con un nivel adecuado de operatividad.

2. Buscar formas de gestién que externalicen el mantenimiento huyendo de los tradicionales sistemas de autosuficiencia por ser

antiecondémico e ineficiente.

DESPLIEGUE

Para la gestion del vestuario se ha designado a una persona responsable, se han disefiado aplicaciones informaticas de gestion especificas y
se establecen planificaciones peri6dicas, actualmente hasta el afio 2015. Se basa fundamentalmente en un contrato de suministro plurianual,
adjudicado en seis lotes a proveedores distintos (vestuario, accesorios y calzado), con un programa de adquisicion de prendas a cuatro afios
vista, en el que se han previsto las necesidades de reposicion ciclica de prendas y atencion a las posibles incidencias.

Con respecto a los vehiculos, hay igualmente designado un equipo de trabajo compuesto por dos personas, que es responsable de la gestion.
Se cuenta ademas con aplicaciones informéticas especificas de apoyo.

Los vehiculos son propiedad municipal (parte de los vehiculos de cuatro ruedas, las moto-scooter y las bicicletas) o se utilizan en régimen de
arrendamiento (parte de los vehiculos de cuatro ruedas).

Para la gestion integral de su mantenimiento se sacaron a concurso diferentes contratos (muchos de ellos novedosos) con proveedores
especializados.

EVALUACION Y REVISION

Se mantienen reuniones periodicas desde la Subdireccién con el responsable de vestuario y el equipo de gestién de vehiculos, en las que se
hace un seguimiento de las incidencias, nivel de operatividad de vehiculos, tiempos medios de reparacion, se planifica la reposicion de
prendas y fijan calendarios, se sigue la ejecucion del gasto, la tramitacion de facturas y se define la estrategia con respecto a los proveedores,
que también se consideran aliados estratégicos. Con ellos se mantienen permanente contactos, en los que, ademas de lo anterior, se
plantean mejoras en el disefio, ofertas de nuevos productos, necesidades futuras, prevision para incrementos de plantilla y, en definitiva, se
perfila hasta la especializacion, las necesidades de la organizacion.

Enfogues adicionales aplicables a este subcriterio | Despliegue Med.efic/ ref results

Nueva sede (Federico
Salmén). SHT.
Contratos de
mantenimiento y
limpieza.

Se cuenta con tres dependencias adecuadas a las necesidades de la Las tres dependencias estan ubicadas en
organizacion. Esta prevista la apertura de una nueva dependencia. Todas lugares estratégicos de la ciudad. Se ha
ellas con sistemas de proteccion. identificado la ubicacion de una nueva
dependencia (falta la adecuacion de
instalaciones).

Vollimenes. Actividad.

En temas de material y vestuario, se han disefiado aplicaciones informaticas para la gestion de
inventarios. Se celebran reuniones periddicas con proveedores con el objetivo de optimizar la
gestion, incorporar nuevo material y comparar con otras entidades.

100% de gestion del
material y vestuario

El material tiene un tiempo asignado de duracién en base a sus caracteristicas y uso, bajo
criterios de ergonomia, seguridad e higiene.

100% del material
segun plan

Seguimiento del plan

Existen programas para la gestion 6ptima de los equipos electrénicos méviles de uso personal,

Establecidos criterios

Tiempo de vida Util,

facilitando a los agentes los medios necesarios para su adecuada custodia y conservacion. y procedimientos reposiciones.
La gestion de vehiculos, la utilizacion del transporte plblico y los desplazamientos en bicicleta o a Implantado en el Seguimiento de
pie, se realizan siguiendo criterios favorecedores del medio ambiente y alineados con la politica y 100% objetivos DPO
estrategia de la organizacion, fijAndose al efecto objetivos en la DPO.

Se han redisefiado algunos procesos de tramitacion de documentacion, sustituyendo el consumo Implantado segin Consumo de papel
de papel por el uso de herramientas informaticas. plan
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Subcriterio 4D Gestion de la tecnologia

Terminales PDA (Personal Digital Assistant)

ENFOQUE

Garantizar el uso eficiente y racional de la tecnologia es vital para el Cuerpo y se gestiona desde el liderazgo. Los lideres se encargan de la
identificacion de tecnologias a través de procesos de vigilancia tecnoldgica, la evaluacion (tanto técnico-funcional como econdémica) y, cuando
dicha evaluacion responde a las necesidades, la seleccidn de las nuevas tecnologias que pudieran ser aplicadas al negocio, y la sustitucion de
las obsoletas en su caso.

Se expone aqui como ejemplo la tecnologia PDA como una de las mas novedosas y avanzadas, que han contribuido a una mejora muy
significativa de la gestion y del servicio, en conceptos muy amplios y tangibles.

El Cuerpo de Agentes de Movilidad dispone de los medios tecnolégicos méas avanzados del mercado para ejercer su trabajo con la mayor
eficacia, ya que se ha dotado a todos los Agentes de terminales PDA, siendo éstos un medio técnico muy ligero, de poco volumen y
facilmente manejable, mediante los que pueden transmitir en tiempo real las denuncias que interpongan a los vehiculos que cometan
alguna infraccion. A través de estos terminales pueden hablar por teléfono, comunicarse con sus zonales, recibir las instrucciones de sus
mandos a través de mensajes, consultar y recibir informacion solicitada por un ciudadano, etc. (ref.: figs. A.6 y 7 del ANEXO).

Este nuevo dispositivo ofrece muchas ventajas frente al sistema manual de emision y procedimiento de infracciones, los llamados “boletines
de denuncia”. La alta tecnologia permite varias cosas: 1) que las denuncias formuladas por los agentes se transmitan en tiempo real via
GPRS; 2) acelerar la gestion administrativa y evitar la duplicidad del trabajo, ya que la formulacion sera informatica; 3) acabar con las multas
ilegibles y tardias; 4) facilitar el intercambio de datos entre las distintas unidades de gestion; 5) reducir los archivos municipales (mucho
menos papel) sin interferir en la adecuada gestion de los mismos.

Por otra parte, los equipos favoreceran la coordinacion y agilidad en las solicitudes de griia a la empresa Madrid Movilidad.

El contrato con la empresa adjudicataria de los PDA incluye el mantenimiento de los equipos, garantias, licencias, desarrollo de aplicacién de
denuncias, interface de comunicacién y mantenimiento (Webmonitor), etc.

Este sistema de terminales PDA ha sido premiado en las Jornadas de Calidad e Innovacion del afio

DESPLIEGUE

El despliegue comenzo el afio 2005: se han ido entregando paulatinamente, PDA e impresora, a cada uno de los Agentes de Movilidad,
teniéndolo en la actualidad el 100% de la plantilla, y usandose como Unica herramienta de trabajo, ya imprescindible para prestar servicio. En
cada una de las unidades existe un responsable de apoyo para optimizar su uso y funcionamiento, y solventar las posibles incidencias.

EVALUACION Y REVISION
Desde la deteccion de nuevas tecnologias, la evaluacion de las

PDA: las enormes mejoras que el sistema supone

Mayor seguridad juridica en la denuncia (trazabilidad y seguimiento de los
boletines, reduccion de plazos de tramitacion, mayor control en el cobro...)
2. Calidad de las denuncias (supresion de problemas caligraficos, eliminacion
de errores en cuantias, denominacion de calles, modelos de vehiculos...)
3. Mejora en la operativa para los agentes. Se han eliminado actualmente 4
impresos que ya no tienen que llevar los agentes. En breve se retiraran

mismas y la decision, hasta su implantacion, el proceso se hace de
forma participativa. Existen varios grupos de trabajo, entre los que | 1.
se encuentra el Grupo de PDA, que periddicamente se relinen
para evaluar la sisteméatica de los procesos y planes para
mantener y mejorar de forma continua en el aspecto de que se
trate.

En el caso del ejemplo, el propio proceso de denuncias integra

ahora la dinamica de mejora, ya que se realiza de forma | 4.

automatica cuando existe una nueva version del software (sea

mejora o ampliacion). Esta se descarga de forma inmediata en la | 5.
PDA de los Agentes a través del GPRS. Los cambios de version | 6.

son comunicados mediante la Webmonitor, Notas de Servicio
Interior o los Jefes Vigilantes, responsables del proyecto PDA. La
incorporacion de nuevos modulos a la aplicacidon se deciden,
analizan y valoran por la Organizacion y la Empresa encargada

tres impresos mas.

Reduccion en el consumo de papel (hasta el 80% del papel consumido en
boletines de denuncia).

Satisfaccion de los Agentes con los medios

Mejora en la gestion.

a. Se han rescatado 4 puestos de trabajo que se dedicaban
exclusivamente al conteo y tramitacion de denuncias. En breve se
rescataran 2 mas.

b. Se ha homogeneizado el tratamiento de los diferentes tipos de
denuncias (LSV, Ordenanza de Movilidad...)

del desarrollo de la aplicacion.

Cada proyecto de cambio se somete a un piloto con seguimiento general y especifico (primeras semanas de produccién), para anticipar
soluciones a posibles errores no identificados en las fases de validacion previas.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue Medidas efic/ ref resultados

Sistema de captacion por camaras para denuncias de infracciones en Areas
de Prioridad Residencial

Barrios de las Letras, de Las NUmero de denuncias

Cortes y Embajadores

Radares de Ultima generacion

Todas las Secciones | Servicios prestados (Vigilancia Colegios)

Firma digital en la validacion de denuncias, tramitacion de expedientes.... La
organizacion cuenta con una oficina acreditadora de firma digital de la FNMT.

100% plantilla Mejora de la seguridad, tiempos,

trazabilidad, fiabilidad

Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y sistemas informaticos a través
de contratos con empresas especializadas (Steria, Eysa...). Control y seguimiento
del servicio, soportado en el uso de nuevas tecnologias (WEB-MONITOR, GESAM...).

En todas las oficinas y
personal

Mejora del servicio, actualizaciones y
mejoras, nuevas versiones

La estrategia de tecnologias tiene en cuenta aspectos medioambientales:
disminucion del gasto de papel y consumibles asociados, manuales de formacion
en soporte electrénico y uso de sistemas de transporte y desplazamiento poco
contaminantes fundamentalmente

Disminucién de consumos.
Disminucién de emisiones

PDA’s, captacion por camara,
firma digital, correo electronico.
Desplazamiento de Agentes,
vehiculos eléctricos

Sistema de comunicacion eficaz y moderno, adaptado a las necesidades de
la Organizacion, permite una comunicacion de alta calidad (medios portatiles de
transmision), en el ambito del Centro de Informacién de Seguridad y
Emergencias (CISEM).

Agentes de Movilidad en Numero de comunicados, solicitudes
CISEM (Guia 0).El 100% de la
plantilla con equipos de

transmision.
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Subcriterio 4E

Gestion de la informacién y del conocimiento

Sistema Integrado de Gestion de la Informacion. Base de datos comun

ENFOQUE

Desde sus comienzos, el Cuerpo de Agentes de Movilidad tuvo la necesidad de dotarse de un aplicativo informatico de gestion, potente y
avanzado, como minimo similar al que disponian otros cuerpos del Ayuntamiento de Madrid (Bomberaos, Policia Municipal....etc.).
Hoy cuenta con un Sistema Integrado de Gestion de la Informacion, que contiene una base de datos comun, lo que permite estructurar y

gestionar la informacion de forma muy eficaz.

Para el desarrollo de estas aplicaciones, Informatica del
Ayuntamiento de Madrid (I.A.M.), contratd6 a STERIA, empresa
que ya habia desarrollado el aplicativo de la Policia Municipal,
por lo que se aprovecharon las mismas aplicaciones,
adaptandolas a las necesidades del Departamento Vigilancia de
Movilidad, y disminuyendo asi considerablemente los periodos
necesarios para su analisis, programacion y puesta en
funcionamiento, con la consiguiente reduccién de los costes
econdmicos Yy la compatibilidad de enfoques.

DESPLIEGUE

Las aplicaciones adaptadas comenzaron a utilizarse en
septiembre de 2005, siendo su principal caracteristica que todas
las aplicaciones se alimentan de una Unica base de datos,
habiendo sido éste un requerimiento especifico efectuado por el

Aspectos que se gestionan en la aplicacion y Base de datos

Administracién, aplicacion que gestiona el acceso de usuarios al resto de aplicaciones
informaticas.

Horas extraordinarias, registro, control y listados de prolongaciones de servicio o
servicios extraordinarios que el personal del Cuerpo realiza.

Juicios, aplicacion de registros y control de juicios pendientes, generando los
documentos necesarios de comunicacion.

Material, aplicacion de gestion de vehiculos, transmisiones, vestuarios, etc.

Personal y Recursos Humanos, aplicaciones de gestion de personal, segln los perfiles
del usuario, datos personales y profesionales, altas y bajas de enfermedad, cuadrantes,
contadores, etc.

Servicios Ordinarios, a través de esta aplicacion se generan los partes de servicio
diarios y el control de permisos y ausencias, teniéndose en cuenta los registros que se
realizan en otras aplicaciones. (bajas por enfermedad, vehiculos, transmisiones, etc.).
Posteriormente, se han incorporado al “Menu General” otras de aplicaciones informaticas,
desarrolladas segun el analisis aportado por el Cuerpo, para cubrir nuevas necesidades
de gestion:

Disponibilidad, aplicacion de gestion de la productividad por jornadas
especiales, conectada con el cuadrante del parte de servicio.

- Vacaciones, registro y reparto de vacaciones, igual que la anterior esta
aplicacion esta relacionada con el cuadrante del parte de servicio.

Cuerpo de Agentes de Movilidad.
Esto supuso una mejora con respecto al funcionamiento en otros
Cuerpos, ya que contribuia a aumentar la eficacia en la gestion de

la informacion y el conocimiento.
El &mbito de la informacién gestionada abarca todos los aspectos clave, como se indica en el cuadro adjunto.

Por otra parte, la adquisicion de conocimiento a través de la formacion se potencia con la integracion de la organizacion en el Centro Integral
de Formacién (CIFSE).

EVALUACION Y REVISION

Ya se ha mencionado anteriormente que los sistemas existentes, ya en su primera generacion, supusieron una mejora frente a lo existente en
otros cuerpos. También se ha mencionado que las mejoras subsiguientes se han debido a una labor de andlisis de necesidades y
planteamiento de nuevos requerimientos por parte del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Esta dindmica se ha llevado a cabo, y se mantiene, a
través de reuniones periodicas propias del Departamento Vigilancia de Movilidad, y con STERIA (empresa de mantenimiento y desarrollo de
aplicaciones y nuevos proyectos), y el departamento de IAM (Informatica Ayuntamiento de Madrid, encargado de contrataciones en
informtica y nuevas tecnologias). En dichas reuniones se realiza el seguimiento de los proyectos en desarrollo e identificacion de nuevas
herramientas a desarrollar, sobre mejora en la gestion y repositorios de informes de la base de datos comin (Quering, Reporting, etc.). En
definitiva, el desarrollo de aplicaciones informaticas especificas es constante (IAM, Steria), con reuniones periodicas de seguimiento y analisis
para la_implantacion de nuevas aplicaciones.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med de la efic/ ref results

Se recoge informacion relevante para la organizacién de forma estructurada a través de los distintos
medios de que dispone el sistema, y se almacena y gestiona, analiza, revisa y elaboran datos estadisticos,
etc. usando la base de datos y herramientas del sistema. Esto incluye también indicadores de todo tipo.

Todas las personas, seglin su Influye en muchos indicadores

puesto de trabajo y servicio al
que estan asignados

de eficacia de procesos y
servicio, asi como de
satisfaccion.

La organizacién dispone de diversos sistemas de traslado y acceso a la informacién, que permiten que
ésta llegue a todos sus miembros, en funcién de sus necesidades especificas, a través de diferentes
medios y canales:

Instrucciones, pases de lista, notas de servicio interior, tablones de anuncios.

Intranet, PDAs., Web Monitor, accesos a la base de datos.

Interlocutor en materia de proteccion de datos.
Auditorias de la DG. de Calidad del AGHE.
Creacion de una Comision con la participacion
de los trabajadores (proteccién de datos, firma
electronica).

Existe un sistema de proteccion de datos que cumple las prescripciones legales.
Se garantiza la seguridad de la informacion disponible en las aplicaciones
informaticas mediante una gestién adecuada de accesos para los usuarios.

Las bases de datos utilizadas cumplen
con las prescripciones legales de
proteccion y seguridad de los datos.
Gestion de accesos.

Indicadores de servicio. Nuevas
aplicaciones o mejoras incorporadas.
La nueva aplicacion supone una
redefinicion, mejora y simplificacion de los
procesos afectados.

Reuniones, canales de
comunicacion, trabajo conjunto
con otros Cuerpos, etc.

Existen mecanismos para compartir el conocimiento adquirido dentro del Cuerpo, y con
otras organizaciones y grupos de interés, dando lugar a un aprendizaje reciproco. Esto ayuda
a generar un clima de creatividad, que da lugar a la identificacién de oportunidades de
progreso, nuevos enfoques e innovaciones, como se explica en los apartados de més arriba.
Un ejemplo relativo al trabajo con otros cuerpos es la aplicacién informética conjunta para los
servicios de CAMM y Madrid Movilidad, S.A. actualmente en produccion (ref. 4a).

Pagina web del Ayto de Madrid, con acceso interno y externo a informacion relevante (fig. A.8 Todos Indicadores del Ayuntamiento

ANEXO), entre la que se encuentra la relativa a la Carta de Servicios del CAMM

La Organizacion a través de su estrategia en desarrollo tecnolégico, trata de adquirir y A través de la participacion en Premios de innovaciones tecnolégicas,

adecuar las nuevas tecnologias, para un mejor desarrollo de sus funciones

convenios de colaboracion,
proyectos e innovacion
tecnoldgica y foros de innovacion

Convenios de colaboracion, nuevas
versiones de software, adquisicién de
nuevo hardware, estudios de nuevos

equipos Utilizacién nuevas tecnologias en
formacion (cursos on-line, material
digital...). Jornadas de Calidad e
Innovacion (Direccion General de
Organizacion y Desarrollo).
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CRITERIO 5 : PROCESOS

INFORMACION GENERAL

Principales grupos de clientes y los procesos que tienen relacién con ellos

Desde su nacimiento, el Cuerpo de Agentes de Movilidad ha completado su
primera fase de despliegue y actualmente constituye ya una imagen de
Madrid asumida por sus ciudadanos y visitantes. Resto ciudad servicio veh.
abandonados etc.

En la introduccidn al Criterio 2 se indican sus Grupos de interés, de entre
los cuales destacamos como clientes clave los siguientes:

- Usuarios directos del servicio: Conductores, peatones, EMT.

- Comunidad: Los ciudadanos y ciudad vistos desde su aspecto global
(movilidad accesibilidad y medioambiental).

- Policia Municipal, otros cuerpos de Seguridad y Emergencias y otras
instituciones: con los que colabora.

El conjunto de procesos del sistema de gestion se detalla en el subcriterio
5a. Lafigura 5.1 indica las caracteristicas de los tres tipos de procesos, de
entre los cuales los procesos “clave” son los operativos que tienen una
relacion directa con los servicios y por tanto con los clientes.

Productos y servicios de la Organizacion
Con respecto a los servicios, los siete que se han considerado
suficientemente importantes para ser conocidos por los ciudadanos son:

Procesos clave: son los directamente relacionados con la prestacion
del servicio a los ciudadanos. Se caracterizan por ser los que mas
valor afiaden (o restan) al cliente. El ciudadano paga por ellos
(literalmente o figurativamente, en el caso de la administracion
publica) e interactuamos con él en la realizacién de los mismos.
Desempefiar inadecuadamente estos procesos significa una
disminucion directa del valor percibido por el cliente, por lo que el
conjunto puede identificar como la cadena de valor de la
organizacion.

Procesos de soporte: sirven para suministrar todo aquello que la
organizacién necesita para desempefar los procesos clave con
mayor eficacia y eficiencia.

Procesos estratégicos: normalmente realizados por la Direccion,
son los que utiliza la organizacion para “pensar” en si misma y en su
entorno, y gestionar la forma en que se toman las decisiones sobre
estrategias, planes y metas globales de la misma. Asimismo, extraen
informacién sobre todos los procesos, la analizan, y deciden sobre la
optimizacion de los mismos.

Figura 5.1 Procesos del Cuerpo de Agentes de Movilidad

1° Regulacién, ordenacién y control del trafico ordinario: Permanecer y vigilar activamente los puestos fijos de circulacion. Vigilar

itinerarios en funcién de la intensidad y la problematica circulatoria.

2° Regulacién del tréfico ante eventos especiales e imprevistos:
Regular el tréfico. Establecer y sefializar cortes y desvios alternativos.

3° Vigilancia de la seguridad vial: Vigilar y denunciar infracciones.
Participar en campafias de seguridad vial.

4° Apoyo al transporte: Mantener operativas las zonas de carga y
descarga y las paradas y carriles de circulacion de uso reservado al
transporte publico (bus, taxi, etc.).

5° Proteccion del Medio Ambiente relacionada con la contaminacion
producida por el tréfico rodado: Vigilar e identificar vehiculos con indicios
de exceso de Humos y Ruidos. Comprobar la documentacién. Remitir con
caracter obligatorio a los servicios técnicos para inspeccion y medicion de
emisiones contaminantes, vehiculos abandonados.

6° Atencidn a los ciudadanos/as en determinados incidentes de trafico
que dificultan la movilidad: Estacionamientos indebidos: ocupacién de
pasos de carruaje, doble fila, pasos de peatones, aceras, reservas de
minusvalidos, etc. Retenciones y vias congestionadas.

7° Atencion en accidentes de trafico: Asegurar y sefializar la zona.
Identificar la necesidad y solicitar los servicios necesarios. Comprobar la
documentacién de los implicados. Regular la circulacion reduciendo las
posibles retenciones generadas hasta la retirada de todos los vehiculos.
Verificar que la calzada quede en perfectas condiciones de seguridad.

-Asegurar la vigilancia del tréfico permanentemente en los 55 enclaves
de mayor intensidad de circulacion, salvo en situaciones especiales.
-Regular el trafico, mediante la sefializacion de cortes, desvios y rutas
alternativas, minimizando de esta manera el impacto negativo en la
movilidad del trafico ante cualquier situacion especial y programada
(grandes eventos deportivos, institucionales o culturales, incidencias
en semaforos, averias, etc.). Ademas, acudiran en un tiempo maximo
de 15 minutos cuando éstas sean imprevistas.

-Garantizar la movilidad del tréfico, mediante la retirada de aquellos
vehiculos que se encuentren mal estacionados y que obstaculicen
gravemente la circulacion o supongan un peligro para la misma.
-Atender de forma inmediata a los accidentes de trafico, dado que
representan una prioridad para el Cuerpo, garantizando la seguridad
en la zona, facilitando la llegada del resto de servicios de emergencia
y restableciendo la normalidad del tréfico.

-Fomentar la seguridad vial de la Ciudad de Madrid mediante la
presencia activa y la vigilancia en la via publica, identificando
situaciones de riesgo para la seguridad (entornos de colegios, zonas
de alta ocupacién peatonal, etc.), actuando sobre las mismas en el
menor tiempo posible y participando en todas aquellas campafias de
seguridad vial de ambito nacional o municipal.

-Asegurar la movilidad del transporte y la accesibilidad al mismo,
mediante la vigilancia de los carriles y paradas destinados al
transporte y de los espacios reservados para la carga y descarga.

Sobre estos servicios, el Cuerpo de Agentes de Movilidad establece de la CS un compromiso con el ciudadano para prestarlos bajo criterios

de calidad, destacando los que aparecen en la tabla adjunta.

Normas de certificacion o de reconocimiento externo a la gestion de procesos y como se establecen los objetivos

El sistema que utilizamos con el objetivo de hacer efectivo el concepto de nivel de calidad/excelencia en esta organizacion, es
fundamentalmente el Modelo EFQM que es un referente apropiado, conveniente y exigente para reconocer la eficacia e idoneidad de la forma en
que llevamos a cabo la gestion de nuestros procesos, y ayudarnos en el diagndstico e identificacion de oportunidades de mejora.

En relacion con este referente, el Cuerpo de Agentes de Movilidad fue reconocido nivel “Compromiso con la Excelencia” en 2007 y
“Excelencia Europea 300+” en 2009

Los objetivos se establecen, despliegan y se realiza su seguimiento, en funcién de varias referencias, y utilizando varios sistemas:

- Las Lineas estratégicas (ref.: Introduccién memoria aptdo. 3), junto con la Carta de Servicios, que cubre la practica totalidad de los
servicios del CAMM, dan lugar a los objetivos DPO (ref.: 2d y 3b)

- El Sistema de Gestion de Procesos (ref.: 5a), que permite la implantacion y seguimiento efectivos.

- Utilizamos Internet (pagina Web del Ayto. de Madrid) como fuente de informacion y via de acceso a la Administracion, y el Buzon de
Sugerencias y Reclamaciones, y otros medios, en lo relativo al establecimiento de indicadores de gestion y estandares de calidad, en
relacion inmediata con la ciudadania.

También se llevan a cabo diversas actividades que favorecen la consolidacion de las actuaciones, entre las que destacan, por ejemplo, la
elaboracion de la normativa reguladora necesaria, la redaccién de metodologias de trabajo, protocolos de actuacién, planificacion de
servicios, etc. Finalmente, paralelamente a la implantacion de los sistemas calidad, se han desarrollado modelos de evaluacién y medicion
de la satisfaccion de la ciudadania mediante encuestas (area de mejora autoevaluacion 2008).
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Subcriterio 5A
Andlisis de procesos. Sistema y Mapa de procesos

Disefio y gestion sistematica de los procesos

ENFOQUE |

MAPA DE PROCESOS

Por claridad, en el Mapa de Procesos se
representan macro-procesos relacionados con
los servicios genéricos que presta la unidad.
Los procesos estratégicos y de apoyo se listan
en el cuadro adjunto.

Dentro de cada uno de estos servicios
genéricos, se analizan los diferentes procesos
que engloba cada uno de ellos. Para cada uno
de estos procesos se analizan las distintas
fases que lo componen, con el fin de poder
detectar, tanto la estructura operativa del

3. Vigilancia de la sequridad vial

trafico rodado

Procesos estratégicos (')
1. Regulacion, ordenacion y control del trafico ordinario
. i Regulauun del trafico ante eventos espec'i'él.es e Ii.r"nprev'is\tﬂus
4. Inspeccién y apoyo al transporte

5. Proteccion del medio ambiente relacionada con la contaminacion producida p_u;e-l :

mismo, como los responsables de cada una de
las fases y su interrelacidn con otros procesos
(enlaces).

implicadas en 3 actiWdad comercial

movilidad

DESPLIEGUE

Usuarios dela Wa pidblics [eonductores,. visjeros y pestones jy personas

El contenido del sistema de procesos cubre la

* 6. Atencién a los ciudadanos/as en determinados incidentes de trafico que dificultan la -

1. Atencion en accidentes de trafico

Procesos de soporte o de apoyo (**)

Usuzrios de la Wa poblica [[corductores, visjeros ypestones jy personas
implicadasen |a actividad comerdal

totalidad de los servicios y actividades relevantes del Cuerpo, asi como la implicacién de todas las personas de la plantilla, y las relaciones

con los grupos de interés externos (ref. fig. R.3 en Informacién general de
Resultados).

Para hacer més sencillo el uso de la documentacion del sistema, se utiliza una misma
estructura de dibujo con un cddigo de colores y formas, homogeneizando de esta
manera el andlisis realizado y facilitando el manejo del documento como elemento de
trabajo:

- Los responsables de las fases se sitlan siempre en la parte superior de la
secuencia del proceso dibujado.

- Cualquier proceso interconectado con el representado en la secuencia central se
dibuja en la parte inferior del esquema, situandolo en la fase correspondiente a la
interrelacion existente.

- Los responsables de los procedimientos ajenos, se representan solo en caso de ser
relevantes o aclaratorios, en el lateral izquierdo del proceso correspondiente.

- Para cada proceso, el sistema incluye una ficha con informacion adicional del
mismo. La ficha esta compuesta de diferentes campos: responsable del proceso,
finalidad u objetivo, usuarios, recursos, actividades, tiempos, procedimientos y
normativa aplicable, documentos de interés, comentarios...

Se incluyen en el ANEXO (Figs. A.3 y 4) como ejemplo, el diagrama de bloques y la
ficha del Proceso 1 “Regulacion, ordenacion y control del trafico ordinario”.

EVALUACION Y REVISION

Procesos estratégicos:

1 Planificacion econémica y de recursos humanos.

2 Planificacién de inversiones en nuevo equipamiento o en
la mejora del mismo.

3 Identificacion y definicion de zona de actuacion.

4 Planificacion de servicios a prestar.

5 Identificacion e implantacion de herramientas
tecnolégicas.

6 Planificacion y aplicacion de sistemas de Calidad.

7 ldentificacion de alianzas clave.

8 Evaluacion de los servicios y elaboracion de los informes
correspondientes.

Procesos de soporte o de apoyo:

1 Gestion presupuestaria y de personal.

2 Gestion de contratos.

3 Suministro de informacion a otras unidades.

4 Registro de datos y elaboracion de estadisticas, estudios
y memorias.

5 Plan de formacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad.
6 Sugerencias y reclamaciones (procedimiento habitual).

7 Tratamiento especifico de QUEJAS (proceso interno)

Los procesos son disefiados y revisados por la organizacion, desde la direccién, para que respondan a las necesidades de la politica y
estrategia de la organizacién. Estan procedimentados y sistematizados, con responsables definidos en cada uno de ellos. Las revisiones de
los procesos estan establecidas mediante reuniones focales de los responsables de cada uno de los procesos, donde se analiza su eficacia,

eficiencia, indicadores y cumplimiento de objetivos, etc.

Dada la edad del CAMM, el sistema es de reciente creacidn y se ha desarrollado respondiendo a las necesidades del servicio y a su
idoneidad para desplegar las Lineas estratégicas y objetivos. Se revisara por la direccion en cada subsiguiente ciclo del plan.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Med eficacial ref a results

Protocolos de actuacion conjunta con PM, Madrid Movilidad, SER, EMT y otras
organizaciones del Ayuntamiento en determinadas actuaciones operativas.

Agentes/ Ciudadanos/ Otras organizaciones

Resultados/cumplimiento del
protocolo.

Existen procesos sistematizados con sus indicadores, y | Los 7 procesos clave se despliegan a través
con propietarios asignados, que son revisados para | de procesos operativos: Tramitacion de quejas
hacer realidad la PyE de la organizacion. externas,  de planificacion de servicios,
colegios, foros(griias), apoyo al SER
(reincidentes), medioambiente, apoyo a la Red
Basica de Trasportes (EMT EMT etc.

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
DPOQ 'y Carta de servicio y cuadros de mando.

Planificacién homogénea de los equipos de trabajo y su
formalizacién (Mapa de grupos de trabajo) (alineado con
1a, 1b, 2d, 3c).

A toda la organizacion mediante los equipos de
trabajo constituidos

Actas y reuniones. Diferentes grupos de trabajos. Cuadro-
mapa de mandos. Indicadores

Existe un mapa de procesos de formacion del Cuerpo de
Agentes de Movilidad, en el marco de CIFSE. (final
memoria mapa)

A todos los procesos estratégicos, clave y de
apoyo, mediante el Plan Anual de Formacién.

Revision anual del mapa de procesos.
Revision con la version definitiva del mapa de procesos de
CIFSE (mayo-junio).
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Subcriterio 5B
Informatizacidn de los procesos de tramitacion de denuncias

ENFOQUE

Existe una actividad amplia y continua en la mejora de procesos, a través de equipos
multidisciplinares, como se expone en 3c y detalla en la figura A.5 del ANEXO. Se
describe aqui, como ejemplo, una que corresponde a una funcion que destaca entre
todas las del Agente de Movilidad, por su especial complejidad, juridica y de gestion,
”...la denuncia de las infracciones y la sancion de las mismas...”.

Se trata de una competencia articulada en un proceso transversal que, en el caso del
Ayto. de Madrid, afecta a varios Departamentos, principalmente: Cuerpo de Agentes de
Movilidad y Cuerpo de Policia Municipal (responsables de la deteccion de las
infracciones y de su denuncia), Departamento de Gestidn Integrada de Multas,
Recaudaciéon Ejecutiva (embargos, cobros forzosos...), y IAM (Informética

Introduccion de mejoras en los procesos mediante la innovacién, generando cada vez mayor valor

Objetivos del proyecto:

- Reducir los plazos de tramitacion interna de denuncias.
- Elevar al maximo los estandares de seguridad juridica
imponiendo, alli donde se pueda, la uniformidad de
conceptos, definiciones... incrementando el volumen de
informacion de la denuncia y fotografia...

- Liberar personas dedicadas gestionar recursos y
denuncias dedicandolos a servicios operativos de calle.

- Evitar la dispersion documental.

- Facilitar la labor al Agente en la via publica otorgandole
herramientas eficaces.

- Reducir el consumo de papel.

Ayuntamiento de Madrid), que da soporte a todo el proceso. Juridicamente, se regula por el D° Administrativo Sancionador que ha de seguir,
al menos en lo principal, los mismos principios garantistas con el ciudadano, del D° Penal, y que, en el caso que nos ocupa, se encuentra
recogido en el RD 320/94 Reglamento de Procedimiento Sancionador en Materia de Tréfico, Circulacion y Seguridad Vial. Modificado por el RD 318/2003 de 14 de marzo

El mas importante de estos principios, principalmente por englobar a todos ellos, es el de la seguridad juridica, y éste se cumple cuando la
Administracion es capaz de: 1) informar correctamente al ciudadano de la infraccion cometida, identificando vehiculo, conductor, lugar, fecha y
hora etc., 2) notificarle conforme a Derecho, 3) respetar los plazos preceptivos dispuestos en el ordenamiento. Con estas premisas, el Dpto.

puso en marcha una serie de proyectos para aplicar de forma intensiva herramientas informaticas, implicando a los Dptos.

interrelacionados, con los objetivos que aparecen en el cuadro.

DESPLIEGUE

Se han realizado varios proyectos de mejora en la tramitacion de denuncias. Todos
ellos tienen caracter transversal e implican, con distintos grados de participacion,
ademas de al Dpto. Vigilancia de la Circulacion, a otros Dptos del Ayuntamiento
(Subdir. Multas, 1AM, Dpto Tecnologias del Tréfico...), asi como a las empresas
adjudicatarias. Para ello, se han formado los mencionados equipos de trabajo
multidisciplinares (ref. fig. A.5 ANEXO). Todos los proyectos han tenido pilotos.

PROGRAMA PDA (Implantado y en produccion al 100%, ref. figs. A.6 y 7 ANEXO).

Ademas de una innovacion tecnolégica, explicada en 4d, los terminales PDA y
aplicaciones de soporte significan un gran avance para la mejora de la eficacia y
eficiencia del proceso, ya que integra en la labor del Agente la gestion y tramitacion
administrativa, lo que ha permitido reducir el personal operativo dedicado a tareas
burocraticas. La aplicacion es de facil manejo, visual y préctica, y permite un uso en
gran parte automatizado, siguiendo un procedimiento homogéneo para todos los
agentes. Funciona por combos, desplegables y tablas pre-configuradas. El terminal se
conecta a una impresora porttil individual, que produce un boletin de calidad muy
superior a los manuscritos. Esto reduce ademas el consumo de papel (entre el 75% y

Ventajas del sistema PDA:

- Conceptos redactados de manera uniforme
(descripcion del precepto infringido, clave y cuantia,
utilizacion de abreviaturas, denominaciones de
vehiculos, etc.)

- Vinculacién automatica entre conceptos.

- Eliminacion de problemas caligraficos

- Tramitacion inmediata a los servidores municipales.

- Posibilidad de incorporar fotografia a las denuncias

- Reduccion de la dispersion documental.

- Cada denuncia lleva anexo de forma indisoluble toda la
documentacion relacionada

- Mejora en la coordinacién operativa y administrativa
con S. Gral. Multas, Madrid Movilidad y Secr. Gral.
Técnica.

- Generacion de todo tipo de documentacion relacionada
con las denuncias con lo se evita que los Agentes
carguen con tres talonarios distintos.

- Reduccion en el consumo de papel

- Incorporacion de firma digital

el 100% v, en el peor caso, el 50%). Las principales ventajas sobre el sistema tradicional se detallan en el cuadro adjunto.

CAPTACION POR CAMARAS. Los Agentes de Movilidad son los usuarios de las aplicaciones y sistemas de denuncias, de captacion por
camaras con diferentes usos, p.ej. proteccion de APRs (Areas Prioridad Residencial) y vigilancia de intersecciones (seméaforo rojo). En todas
ellas el funcionamiento es similar: se captan las imagenes de los vehiculos infractores (p.ej., en APR los no registrados como residentes o
rebasado el seméforo en rojo). Los agentes lo visionan en una sala de monitores y hacen la denuncia, firmada digitalmente.

Otros cambios e innovaciones en procesos: Sistema integrado de gestién informética 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; Nuevos procesos
en materia de formacién especifica del Cuerpo de Agentes de movilidad independiente de otros cuerpos, actuaciones con vehiculos
abandonados- seguro ( registrado en avisa 'y sigsa).

EVALUACION Y REVISION

El seguimiento y control de los proyectos y peticiones de cambio, sigue una metodologia establecida con el objetivo de realizar un
seguimiento exhaustivo de la puesta en marcha, eliminar los riesgos no controlados en la fase de pruebas y verificar a través de pilotos que
los resultados de los proyectos son los esperados, y reforzar o mejorar. Se realiza a través de los mencionados grupos multidisciplinares.

Las Fichas de Accidn, incluidas en el POG, establecen y documentan todo lo necesario sobre el planteamiento, desarrollo y seguimiento de
cada accion. El conjunto de fichas proporcionen un histdrico de los cambios (ref. 1b).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med eficacial ref a resultados
El personal recibe una comunicacion y formacion previamente a la implantacion de Agentes/ciudadanos | N.° de Agentes formados. Opinion.
nuevos procedimientos de actuacion, asi como de nuevas tecnologias
Se realiza un seguimiento de los indicadores de rendimiento y percepcion, para Grupos Indicadores DPO, quejas, reclamaciones,
poder realizar actividades de aprendizaje y de mejora de procesos trabajo/agentes encuestas, mejora en
Seguimiento continuo de los servicios por parte de los responsables de los diferentes Cuerpo Agentes procesos/resultados
niveles, asegurando el desarrollo e implantacion de los mismos, a través de un % de desarrollo e implantacion de los
control personal y una revision de documentos generados. proyectos, ...
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Subcriterio 5C Disefio y desarrollo de productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de los clientes
Planificacion de los servicios

ENFOQUE

Los servicios que realiza el Cuerpo de Agentes de Movilidad, de los cuales se hace un resumen en la Informacién general de este criterio,
pretenden responder a una necesidad de los ciudadanos y de la Ciudad de Madrid, identificada desde el Ayuntamiento a través de sus
mecanismos de captacion: la Seguridad Vial.

El enfoque de su concepcion y desarrollo se fundamenta por tanto en potenciar con medios humanos y materiales la seguridad vial, lo que se
hace garantizando una mayor presencia de Agentes y mejorando las labores de ordenacion de tréafico rodado principalmente en sus puntos
méas conflictivos: organizando y distribuyendo la circulacién de vehiculos y peatones, mejorando el nivel de servicio de las vias o
aprovechamiento éptimo de las mismas, evitando también otros problemas como la congestion y la contaminacion ambiental-, prevencion —
con un mayor control de las conductas méas peligrosas- y sancion de las infracciones circulatorias (sin que el objetivo sea un mayor nimero de
denuncias sino de incrementar la disciplina de los usuarios de las vias), y estableciéndose la clasificacion en servicios ordinarios y servicios
especiales y extraordinarios.

Como se ha comentado, el &rea de competencia y actuacién del Cuerpo de Agentes de Movilidad es la zona interior del perimetro que forma
la M-30 (Calle 30), actuandose y realizando servicio en las vias preferentes e intersecciones clave para la movilidad de la Ciudad, asi como en
las intersecciones de entrada y salida al interior de Calle 30 con repercusion en la zona de competencia (Pte. Vallecas, Plaza Contenedores,
Glorieta de Cadiz, Glorieta Marques de Vadillo y Gta. Puente de Segovia). Se divide a su vez en tres zonas de actuacion, CENTRO, NORTE y
SUR. Las Secciones del Cuerpo de Agentes de Movilidad actuaran y realizaran los servicios encomendados dentro de la zona asignada y en
las calles que conforman su perimetro de delimitacion.

DESPLIEGUE
Los servicios ordinarios son los realizados diariamente en los lugares y puestos planificados, asignandoles una prioridad y orden de
preferencia en el montaje de los mismos, dependiendo del personal disponible, a saber:

- Prioridad “A”, estos servicio se montaran siempre, sélo dejaran de cubrirse cuando en las revisiones, anual o semestral, asi se
estipule.

- Prioridad “B”, tienen la misma consideracion que los servicio de prioridad A, con la excepcion de que se podran desmontar para
establecer un servicio especial o extraordinario no planificado y sobrevenido en el mismo dia, y que este agotado el personal
liberado por el desmontaje de los servicios con prioridad “C".

- Prioridad “C”, estos servicio se cubriran o desmontaran segun la disponibilidad del personal, por ser utilizado éste para montar
servicios especiales y extraordinarios sobrevenidos o planificados, teniéndose en cuenta el orden de preferencia, es decir, no se
montaré o se desmontara empezando por el nimero mas alto (sentido inverso), del orden de preferencia establecido.

Cada una de las tres secciones tiene asignada una zona actuacion, limites operativos y de competencia, relacion de los puestos con su
nivel de prioridad y fichas descriptivas de cada uno de ellos. Hay establecidos dos turnos de servicio, turno de mafiana y turno de tarde,
cada uno de ellos con dos horarios, a fin de solapar los turnos para que siempre haya efectivos en servicio.

Los servicios especiales y extraordinarios se establecen a peticion de entidades oficiales o privadas, previa autorizacién de la autoridad
competente, notificados al Cuerpo de Agentes de Movilidad a través CISEM, de eventos sociales, culturales y deportivos, participando en el
control, regulacion de la circulacion y de estacionamientos de vehiculos en general. Asi mismo, se colabora con Policia Municipal en los
servicios a ellos, facilitando personal 0 montado de puesto de circulacion.

EVALUACION Y REVISION

La adecuacion de la concepcion y disefio de los servicios del CAMM, asi como su despliegue, se viene revisando desde la creacion del
Cuerpo, en diferentes periodos;

- Revision anual, en el mes de octubre las Secciones prepararan las propuestas de modificacion o ampliacion que consideren conveniente.
Ejemplos de propuestas realizadas son la Propuesta servicio en periodo estival, relacion de puestos de circulacion, recorridos, grias, etc.,
para los meses de julio, agosto y septiembre, y Propuesta de servicio periodo navidefio, servicio propuesto para diciembre-enero,
teniéndose en cuenta la campafia de navidad.

- Revisiones mensuales y trimestrales, cuando por incidencias especiales (obras, cambio de ordenacion, etc.) se considere conveniente y
la modificacion se prolongue en el tiempo, se estudia la propuesta con los puestos y servicios a modificar.

Todas las propuestas son estudiadas y acordadas, trasladandose a las Secciones las nuevas planificaciones de servicio.

En lo relativo al despliegue, ya se ha comentado en otros subcriterios el plan de hacerlo extensivo a toda la ciudad (Plan 2008-2011).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/
referencias a resultados
Se analizan y utilizan nuevas tecnologias para disefiar y revisar, en relacion con 100% Agentes. Indicadores relativos a gestion
asociados y proveedores, nuevos productos y procesos tendentes a mejorar los 2 Barrios acceso restringido, | &gil, répida y eficaz, menor
servicios y desarrollar e implantar nuevos (PDA, APR, radar, vigilancia de zonas de radar y vigilancia en zonas | consumo papel, n° denuncias,
dificil acceso, ref.: 4d, 5h). requeridas erradicacion de problemas
Mejora en la captacion de necesidades y medida de la calidad percibida: Encuesta Ciudadania Andlisis del resultado,
externa a ciudadanos (Area de mejora 2008) indicadores,  mejora  del
SEervicio
El CAM comunica a los ciudadanos los servicios que realiza, como los realiza y a que A través de la Carta de | Anualmente revision de la
Se compromete. Servicio e indicadores del | Carta de Servicios y diferentes
cumplimiento del servicio planificaciones.
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Subcriterio 5D
Carta de Servicios
ENFOQUE

Produccidn, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios

El Ayuntamiento de Madrid ha publicado Cartas de servicio en muchos de los servicios que tienen relacion directa con la ciudadania, entre las
que se encuentra la Carta de Servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Con su elaboracién y aprobacion, acuerdo 29 de noviembre de
2007 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, se pretende:
- Dar a conocer a los ciudadanos los servicios que presta el Cuerpo de Agentes de Movilidad del Ayuntamiento de Madrid y las
condiciones en que se realiza.
- Dar a conocer las responsabilidades y compromisos adquiridos en la prestacion de estos servicios.
- Dar a conocer a los ciudadanos los derechos que poseen en relacion con esos servicios, asi como las responsabilidades y
obligaciones que se derivan de los mismos.
- Mejorar la calidad de los servicios prestados.
- Mostrar y aportar transparencia en el proceso de prestacion del servicio.

La Carta de Servicios es el resultado del trabajo durante 2007 de un grupo que contdé con miembros de diferentes unidades. Si la gestién se
define como el resultado de la actividad aplicada a un fin, la gestion de la calidad es la actividad o actividades con las que se pretende
alcanzar la calidad del producto ofrecido o servicio prestado, y los modelos o sistemas para la gestion de la calidad son aquellos que tienen
por objeto hacer efectivo el concepto de calidad en la organizacion. Asi, la Carta de Servicio del Cuerpo de Agentes de Movilidad es un
sistema mas, entre los que apoyan la gestion de calidad, pero de muy amplio espectro y repercusion.

DESPLIEGUE

Carta de Servicios: Un documento de compromiso con los ciudadanos; Recoge compromisos de calidad concretos en los servicios que
ofrece el Cuerpo de Agentes de Movilidad; Compromisos que suponen un valor afiadido para el usuario; Indicadores de calidad que
periédicamente mediran su grado de cumplimiento; Canales de comunicacién del ciudadano con el Cuerpo de Agentes de Movilidad
(Sugerencias, solicitudes, reclamaciones...).

Una de las lineas de mejora es asegurar una atencion de calidad a los ciudadanos. La elaboracién de la Carta de servicios se fija como uno
de los medios para alcanzar este objetivo. EI Cuerpo de Agentes de Movilidad presenta esta Carta que describe compromisos de calidad
con los ciudadanos, asi como los indicadores para evaluar el cumplimiento de los mismos. Su publicacion en la pagina web oficial del
Ayuntamiento de Madrid se realiz6 en noviembre del 2007 y folletos en las Juntas Municipales de Distrito (ref. fig. A.8 del ANEXO).

EVALUACION Y REVISION

La identificacién de la necesidad, el desarrollo y la publicacion
de la Carta de Servicios es el mejor ejemplo de la evaluacién y
mejora en el capitulo de disefiar, poner en valor y
comprometer estandares de calidad, por un lado,
externamente y, por otro, como elemento de sensibilizacion,
gufa y medida del desempefio interno de personas y procesos.
La propia carta esta sujeta a un ciclo constante de revision,
actualizacion y mejora a través de un grupo de trabajo
especifico, interdisciplinario, formado por Sub. Gral.
Regulacién, Sub. Gral. Calidad, y la Empresa asesora, con
representantes de casi todas las Secciones del Cuerpo de
Agentes de Movilidad.

Los cambios para introducir mejoras son analizados, definidos,
desarrollados e implantados por el grupo, junto con los
departamentos y personas implicados.

Los indicadores de los niveles y estandares a los que el
CAMM se ha comprometido, se cumplimentan a través del
seguimiento, andlisis y gestion, de los procesos, quedando
reflejados como resultados en sus cuadros correspondientes.
Su variedad y cobertura es muy significativa, citamos entre
ellos los que aparecen en el cuadro adjunto.

Por su parte, los indicadores relativos al servicio de Quejas se
siguen y revisan a todos los niveles, siempre intentando

Conceptos medidos a través de indicadores:

Porcentaje de cobertura de los 55 enclaves. Grado de satisfaccion en atencion al ciudadano por los servicios
prestados. Grado de conocimiento - Identificacion y diferenciacién con otro cuerpo de emergencia. (uejas
respecto al personal. Porcentaje de servicios especiales atendidos, propios y en coordinacion con Policia
Municipal. Porcentaje de situaciones imprevistas atendidas sobre las identificadas. Tiempo medio de
respuesta en situaciones imprevistas. Vehiculos mal estacionados retirados. N° de expedientes iniciados por
posible exceso de emisiones contaminantes relacionados con la circulacién (humos o ruidos y contenedores).
Vehiculos denunciados por no pasar la Inspeccion Técnica de Vehiculos. Reduccién del consumo de
combustible de los vehiculos utilizados, por el Cuerpo de Agentes de Movilidad (vehiculos de baja cilindrara
y de alta ocupacion), < n’ litros. Porcentaje de actuaciones sobre n’ de posibles vehiculos abandonados
registrados en AVISA2. Porcentaje de Agentes que reciben formacion al afio en curso tnico (60 horas por
agente). Hloras de formacion ofertadas. Tiempo medio de llegada al lugar del siniestro o del incidente desde
que se lenga conocimiento del mismo. Porcentaje de requerimientos atendidos (Accidentes e incidentes de
tréfico). Campaiias de seguridad vial en las que se participa. N° de situados de radar en lugares de alta
siniestralidad o de importancia para la seguridad vial y de alta ocupacién peatonal (entorno de colegios,
elc.). Vigilancia de los lugares de alta incidencia de la red bisica del transporte — EMT, % de actividad
sobre lo conocido. Denuncias a vehiculos por circular o estacionar en carriles o paradas destinadas al
transporte. Denuncias a vehiculos por estacionar en espacios destinados a la carga y descarga. Tiempo de
contestacion en las solicitudes ciudadanas de informes sobre accidentes e incidentes en via ptblica. Tiempo
de contestacion a recursos y escritos de reclamacion por denuncias de tréfico. Sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones tramitadas relativas a los servicios prestados. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones contestadas en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. Porcentaje de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios prestados contestadas en 15 dias o menos. Tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicilaciones desde su presentacion.

cumplir con los compromisos adquiridos en el protocolo establecido.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue Med eficacia/ referencias a resultados

Creacion de equipos multidisciplinales, asi como priorizacion de puntos de circulacion.
Existen equipos multidisciplinares encargados de la creacion y distribucion de servicios
especificos para dar respuesta a demandas y necesidades de determinados ciudadanos

Diferentes grupos de
trabajo/Agentes (Colegios,
Carga y Descarga, EMT,
Siniestralidad ...)

Dan una respuesta eficaz a la demanda de los
ciudadanos. Tiempos de respuesta

La organizacién adquiere productos que previamente han sido objeto de estudio para
asegurar que éstos son acordes con el posterior desarrollo 0 uso (vestuario, medios, etc.)

de los que depende en gran medida la calidad del servicio.

Técnicas de cada producto/adquisicion +
prestaciones

Amplia gama. Estudios
comparativos entre
empresas licitadoras
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Subcriterio 5E Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

Protocolo de quejas

ENFOQUE

El Departamento de Vigilancia de la Circulacion, en linea con la actuacion del Ayuntamiento, considera un aspecto de vital importancia el
poder garantizar que todos sus Agentes van a dispensar, ante cualquier circunstancia, un trato correcto al ciudadano.

Uno de los medios para saber en qué grado se consigue este fin, y las causas y oportunidades para mejorarlo, es el proceso para la
identificacion y tratamiento de las quejas de los ciudadanos, que se ha establecido mediante un procedimiento definido dentro del Protocolo
de quejas. Este procedimiento es de aplicacion para todas las quejas y reclamaciones presentadas por ciudadanos.

DESPLIEGUE
La consecucion de este objetivo se articula en tres lineas basicas de actuacion:

1. FORMACION. Los Agentes reciben formacion en materia como “Relaciones con el Ciudadano” o “Deontologia profesional” en
diferentes acciones formativas. Fundamentalmente: Curso basico de formacién (caracter selectivo): 12 horas en estas
asignaturas. Cursos de formacion especifica: Asociada a colectivos o circunstancias de propensos.

2. SUPERVISION DEL SERVICIO. Los mandos del Dpto., en sus diferentes niveles y funciones, supervisan el servicio y vigilan que
se desarrolle de acuerdo con la premisa del primer pérrafo. Los mandos intermedios llevan a cabo una permanente labor de
seguimiento y mejora del trabajo de los agentes a sus ordenes. Todos ellos, por su experiencia y formacion, son conocedores de la
enorme dificultad que entrafia el mantener un adecuado equilibrio entre el ejercicio de la autoridad y el trato correcto al
ciudadano.

3. TRATAMIENTO ESPECIFICO DE QUEJAS. Pese a todo lo anterior, dado que se trata de un colectivo grande, con
aproximadamente 750 Agentes, con funciones tan complejas y delicadas ante el ciudadano, como las de regular el trafico y vigilar
la indisciplina vial y de estacionamiento, que se realiza ademdas en una ciudad tan compleja como Madrid, las caracteristicas del
servicio dan pie a que se produzcan quejas por parte de los ciudadanos con respecto a la actuacién de los Agentes de Movilidad.

El presente protocolo pretende establecer de manera clara la forma de proceder para la consecucion de los siguientes objetivos:

1. Valorar adecuadamente el contenido de la queja, intentando determinar hasta que punto ha habido o se ha producido un
comportamiento inadecuado del Agente o por el contrario ha sido una inapropiada interpretacion del ciudadano a las funciones de
aqueél.

2. En cualquier caso, dar una contestacion adecuada al ciudadano, explicando los hechos desde el punto de vista de la Administracion
e informando de las medidas a tomar.

3. Tener un indicador mas del nivel de calidad del servicio, intentando a nivel general infundir en todos los Agentes los criterios de
funcionamiento mencionados en parrafos anteriores.

4, Detectar comportamientos inadecuados de Agentes concretos para adoptar con ellos las medidas mas apropiadas para su
correccion (opciones formativas, etc.).

5. Depurar las posibles responsabilidades disciplinarias cuando haya indicios suficientes.

EVALUACION Y REVISION

La eficacia del Procedimiento de Quejas-Sugerencias-Reclamaciones se mide a través de los indicadores asociados a los objetivos
operativos del actual protocolo. La dindmica de evaluacion y mejora de los enfoques, con ejemplos muy claros de mejora, pone de manifiesto
su actualizacion y constante mejora. Como ejemplo de mejora, se incorpora un nuevo mddulo, relacionado con las posibles responsabilidades
disciplinarias. Ademas, como parte del sistema, mensualmente se miden los indicadores de control para detectar posibles desviaciones.
También medimos la eficacia del Proceso de gestion de quejas, sugerencias y reclamaciones con indicadores tales como el nimero de
quejas tramitadas, valoracion del tipo de queja, tiempos de respuesta, etc.

Mensualmente se realiza un seguimiento de los niveles de cumplimiento de todos los compromisos con los ciudadanos adquiridos en los
indicadores relativos a la tramitacion de sugerencias y reclamaciones, y protocolo de quejas.

Enfogues adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacia/ ref. a resultados
Medida de la percepcidn del servicio: Encuesta de satisfaccion dirigidaa | Ciudadanos Indicadores/mejora servicio
ciudadanos
Implicacion proactiva con clientes y grupos de interés Ciudadanos, comerciantes, | Respuestas a sus necesidades y
comunidades... anticipacion a las mismas

Alianzas: servicios especiales en colaboracién con otros cuerpos y
empresas, para afiadir valor al servicio al ciudadano y a la Ciudad de
Madrid.

Amplio abanico de relaciones (ref.:
43)

Calidad del servicio, indicadores

DPO y percepcion.

Existen distintos canales institucionales de informacion sobre la movilidad
en la ciudad que favorece la mejora de las relaciones con los ciudadanos.

Boletines de trafico, munimadrid,
camaras web.

N° de planes de movilidad, n° de
incidencias comunicadas,
actualizaciones de informacion.

La organizacion ha elaborado una Carta de Servicios como instrumento
eficaz para informar al ciudadano de servicios que se prestan y
COMPromisos.

Publicacion y difusion por los
diferentes canales institucionales.

Revision anual

Se tienen identificados y segmentados a los diferentes clientes.

A través del Mapa de Grupo de
Interés

Recogida de informacién de las
diferentes  reuniones 'y revision
periodica del MGI

Se establecen alianzas con otros servicios publicos, con el fin de mejorar
y responder a las expectativas y necesidades del ciudadano.

A través de contactos directos con
EMT, SER, Madrid Movilidad

Actas de reuniones e indicadores

32



CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES Subcriterio 6A: Medidas de percepcion

El Ayuntamiento de Madrid realiza encuestas periodicas sobre la “Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Piblicos en la ciudad de
Madrid” en las que se incluye el servicio de Agentes de Movilidad (2009 y 2012).

En septiembre de 2008 se realiza una encuesta con el objetivo principal de conocer el grado de satisfaccion-insatisfaccion de los
ciudadanos de Madrid con el Cuerpo de Agentes de Movilidad del Ayuntamiento de esta ciudad. La encuesta se repite en 2009 en dos
oleadas, la primera de las cuales ya se ha realizado. Otros objetivos son:

= Averiguar si los ciudadanos identifican claramente cuales son las principales ["UNIVERSO: Residentes en Madrid-municipio, mayores de edad y

funciones que realizan. menores de 80 afios.

=  Saber si los ciudadanos distinguen claramente este Cuerpo de otros de Seguridad | TECNICA: Entrevista Telefénica mediante cuestionario y Asistida por
y Emergencias. Ordenador (CATI) a partir de listados publicos.

= Conocer los satisfaccion/ insatisfaccion con cada una de las funciones realizadas | —  Duracion del cuestionario: 12 minutos aproximadamente.
por este Cuerpo. DISENO DE LA MUESTRA:
Averiguar otras posibles funciones que podria desempefiar este Cuerpo. > Tamafio: n=1.000 entrevistas en 2008 y 900 en 2009 (Ola 1)
Conocer cuéles son las principales razones que generan insatisfaccion. > Distribucion: afijacion de 100 entrevistas para cada uno de
Visualizar &reas de mejora orientadas a ofrecer un mejor servicio. los 8 distritos situados dentro de la Calle 30 y otras 200

entrevistas para el resto de distritos.

»  Seleccion: aleatoria de hogares y segun cuota por sexo y
edad. Las cuotas por sexo y edad son proporcionales al
tamario real segtn el Padrén Municipal de Habitantes.

Indicador de SATISFACCION: Para calcular la media de satisfaccion tanto a | »  Error: anivel total de 3,1. El margen de error por distrito es C(i)e
nivel global como para las funciones y atributos, se parte de una escala 9.8y para el resto de zonas de 6,9. Para una varianza de 50%

Conocer la percepcion de los madrilefios sobre su necesidad/utilidad
Proveer de indicadores que permitan marcar estrategias a fin de mejorar el servicio
de los Agentes de Movilidad

s . . . . ; y con un nivel de confianza del 95,5%.
categorica de 4 intervalos (muy satisfecho-algo satisfecho-algo insatisfecho- — —

A . . . Figura 6a.1 Ficha técnica
muy insatisfecho). Esta escala se convierte en numérica de 0 a 10 dandole los
siguientes pesos: muy satisfechos=10, algo satisfechos=6,67, algo insatisfechos=3,33 y muy insatisfechos=0. El resultado obtenido se
pondera en cada distrito segun su peso real.
Segmentacion: se segmenta por sexo, edad, con coche, sin coche, con carnet, sin carnet, sancionado o no,
etc. por distritos, dentro y fuera de la calle 30.

Identificacion, funciones y diferenciacion: La mayoria de los ciudadanos afirma conocer la existencia e
identificar a un Agente de Movilidad y diferenciarle de otro Agente de otro Cuerpo de Seguridad y
Emergencias. Sin embargo, no todas las funciones vinculadas a este Cuerpo son conocidas de la misma
manera por parte de los ciudadanos de Madrid. Las principales competencias del Cuerpo de Agentes de
Movilidad, regular del trafico y controlar el mal estacionamiento de vehiculos, son identificadas de forma
mayoritaria. Sin embargo, la atencidn personal y la seguridad vial son asociadas en menor medida.

SATISFACCION GLOBAL CON LOS AGENTES DE MOVILIDAD (ref. figura 6a.2) 2009 2008
En 2008 la Satisfaccion Global de los ciudadanos con los Agentes de Movilidad denotaba un 63% de muy
satisfechos y algo satisfechos, lo que aumenta a 65% en 2009, indice que se puede considerar aceptable,
teniendo en cuenta que se trata de un cuerpo que puede ser sancionador al que se pueden asociar percepciones de signo negativo.

En cuanto a insatisfaccion, un 22/23 % manifiesta estar insatisfecho con el servicio prestado por este Cuerpo. El principal motivo que

Figura 6a.2 Satisf. global

argumentan es el fin econémico: sanciones y multas. Otras razones hacen referencia @ [Vajoracién principales competencias | 2008 | 2009
la regulacion del trafico, al caracter frio y distante percibido, o a la inexperiencia (este | Regular el trafico 5,7 6,0
atributo mejora mucho en 2009 frente a 2008). Control de vehiculos mal estacionados 58 55
Es significativo que en 2008, de los 226 insatisfechos, 54 (24%) habian sido | Atencion al ciudadano 6,7 6,9
sancionados, y de los sancionados (129 individuos) el 41% estaban insatisfechos. | Seguridad vial 78 | 67

Similar en 2009: de los 221 insatisfechos, 55 (25%) habian sido sancionados y de los ~ Figura 6a.3 Satisfaccion con principales competencias
sancionados (140) el 38% esté insatisfecho. En 2008 el 15% no sabe/no contesta, lo que disminuye en 2009, y significa que los ciudadanos

van conociendo mejor la existencia del Cuerpo.

COMPONENTES DEL SERVICIO: Los niveles de satisfaccion con las principales 6 2 7 R 2009

competencias (componentes del servicio) se muestran en el figura 6a.3. Es destacable

el nivel alcanzado por los mas importantes Seguridad vial y Atencién al ciudadano. ﬂ -_—
55 B -

GRADO DE NECESIDAD DE LOS AGENTES DE MOVILIDAD
Es destacable el alto porcentaje (85%) de ciudadanos que considera que el Cuerpo Figura 6a.4 Opinion sobre necesidad

de Movilidad es necesario. La mitad de los ciudadanos considera que el servicio
proporcionado por los agentes esta bien y no hace ninguna sugerencia, la otra mitad considera que el servicio es mejorable. Sus principales
demandas son: mejorar el trato, mayor eficacia y proteccion.
Recomendaciones: Al Cuerpo de Agentes de Movilidad se le asocian significaciones negativas (multas, sanciones, retirada de vehiculos,
estrés, etc.) que inciden notablemente en el nivel de satisfaccion. En cambio, la atencion personal, la seguridad vial y algunos aspectos de la
regulacion del trafico (ante eventos especiales e intervencion en accidentes-colisiones), transmiten sensaciones y valores positivos: cercania,
afectividad, proteccion, seguridad, ayuda, en definitiva, se humaniza el Cuerpo.
Las recomendaciones de los estudios, sobre las que se desarrollan los planes de accién, giran en torno a lo siguiente:

1. Generar unaimagen positiva en las competencias que generan menos satisfaccion, especialmente la regulacion del tréfico ordinario

2. Generar valores de empatia y cercania en las competencias que ejercen una accion positiva con el CAMM (atencion personal y seguridad vial)

3. Generar sentimientos de proteccion y hienestar, aportando tranquilidad

4. Comunicar las acciones de mejora y los beneficios del control y vigilancia de los espacios: aceras, pasos de peatones, plazas reservadas a

minusvalidos,... a favor de un trafico mas fluido y mayor solidaridad con los colectivos mas débiles
5. Tener un tacto especial con los colectivos mas criticos y exigentes
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Los indicadores 6b responden fundamentalmente a caracteristicas relativas a calidad de servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

Indicadores DPO: Los objetivos orientados a clientes a través de los servicios,
contenidos en indicadores DPO y respondiendo a compromisos de la Carta de Servicios | wo

son fundamentalmente: 0
e Minimizar el impacto de atascos y embotellamientos (velocidades medias). -
e Reducir los estacionamientos indebidos (grdas y denuncias). o
e  Facilitar la accesibilidad y visibilidad (cobertura de puestos de servicio) s
e  Potenciar la utilizacion del transporte publico (denuncias de paradas de taxis). o

formacion de atencion al ciudadano).
Se ha alcanzado un cumplimiento
adecuado de la DPO 77.89 % en 2009 y

del 84.60% en 2012) y se realizan
comparaciones con los resultados de
periodos anteriores. Se realizan algunas
comparaciones con los resultados de
indicadores internos de organizaciones
similares (PMM).

La mayor parte de estos indicadores se incluyen aqui como representativos de la calidad del
servicio, que pueden predecir la satisfaccion del ciudadano.

Sugerencias y reclamaciones: Se realiza un seguimiento de la evolucion de los
indicadores de las quejas referentes a personas y servicios. Las quejas de los ciudadanos

Fomentar la coordinacion y colaboracion con los Cuerpos de Seguridad y otros servicios | **°

(servicios realizados como agregados y e informes de viabilidad y ocupacion de via piblica).

e  Vigilary controlar el transporte publico (controles a taxis).

e  Fomentar la seguridad vial y medioambiental (atropellos, denuncias radar en zonas sensibles
e indice de compromiso con el medio ambiente de vehiculos ecoldgicos o de bajo consumo).

e  Potenciar el trato correcto al ciudadano (indice de quejas y porcentaje de plantilla que recibe

Subcriterio 6B: Indicadores de rendimiento

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
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se han reducido sobre el afio 2008 (ref.6b.1). Compromiso en Carta de Servicio con indicadores con plazos de contestacion de menos de 15

Reconocimientos y felicitaciones: Se han recibido reconocimientos y felicitaciones de los ciudadanos a través de cartas dirigidas a la

y 30dias
organizacién, asi como de otros
Ayuntamientos y grupos de interés

(ref.6b.2).

Otros indicadores de rendimiento son:

- Velocidad media en los distritos contenidos
dentro de M-30 (ref. 6b.3)

- Atropello y nimero de muertos (ref. 6b.4, y
5

- NUmero de servicios de gria con agente y
denuncias (6b.6, y 7). Se incluyen mas datos
de actividad en el criterio 9. Aunque debe
entenderse que el objetivo no es aumentar el
numero de denuncias, los resultados denotan

una disciplina de captar y responder a las infracciones que perjudican la movilidad y por tanto la

calidad de vida en este sentido.

En lo relativo a estacionamientos indebidos, se ha desarrollado e implantado un plan de

accion que ha consistido en lo siguiente:

- Nombramiento de un mando intermedio (Jefe de Vigilantes) que supervisa esta tarea

especificamente.
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- Se ha desarrollado una instruccion que obliga a montar 4 puestos de trafico de especial importancia a partir de la 7:00 horas de la mafiana en puntos vitales
de Madrid. Se ha nombrado un Jefe de Vigilantes, que supervisa esta tarea.

- Se ha reforzado la coordinacion con el fin de que llegue la
informacién de vehiculos reincidentes (mas de 50 infracciones por
estacionamiento indebido) a las Secciones Operativas lo antes
posible, permitiendo actuar de forma inmediata.

- Se utilizan estadillos de seguimiento de servicios de gria.

- Requerimientos (cddigos azules) atendidos y tiempos empleados

(ref.6b.8).

Nota: Todos los indicadores anteriores tienen objetivos y
estan en la DPO. Para ver su detalle en cuanto a su grado de
cumplimiento, consultar las tablas incluidas en el subcriterio

8b y en los Resultados clave.

Requerimientos (c6digos azules) atendidos por el CAMM
Afio Solicitados Atendidos | Positivos | % de atendidos Tiempo medio
empleado

2007 4226 4162 2270 98,49% 23,52
2008 6771 6749 3848 99,68% 20,11
2009 6201 6190 3262 99,82% 19,85
2010 9070 9070 4484 100,00% 22,66
2011 8392 8342 4774 99,40% 17,16
2012 19591 19545 10705 99,77% 0,02

6b.8 Indicadores de requerimientos

34




CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7A: Medidas de percepcion

NO 80 B9.B
indices de la encuesta preguntas 0 L v - 62
1. Liderazgo, Politica y Estrategia 8 60 22 53
2. RR.HH a) Retribuciones y Desarrollo Profesional 3 =00 :
3. RR.HH b) Formacién 4 40 [ gq, ; 32,1
4. RR.HH c) Caracteristicas del Trabajo 4 30
5. Comunicacion 4 20
6. Organizacion 6 10
7. Recursos, Instalaciones y Equipos 3 g
8. Comunicacion interna en general 1 1 2 3 4 5 8 7 g
Observaciones y sugerencias
Como se comenta en 1a, tanto el Plan de Comunicacion IScostoldeRO0 NN DicismbredeRo0s

como el Plan de Formacién son areas de mejora que se
identificaron en la Autoevaluacion EFQM 2007.

Fiaura 7a.1 Resultados de la encuesta

Se disefiaron cuestionarios especificos y utilizaron como mecanismos de evaluacién, y se pasaron en /]
dos oleadas a una representacion de empleados. Las preguntas contienen conceptos especificos sobre | #
la comunicacion desde el Liderazgo, canales, politicas y estrategias, conocimiento de los objetivos, etc.

con enfoques inspirados en EFQM, mas peticion de observaciones y sugerencias de mejora.
1 Primeya Oleada

Las valoraciones de los 8 indices, que agrupan las 33 preguntas se presentan en la figura 7a.1 y la tabla SgntiOcats

adjunta a la misma, en porcentaje de personas que contestan “si” a las preguntas en cada indice. 14
En funcién de los resultados de la primera oleada, se establecio el objetivo de sobrepasar el 50% en
todos los indices y se tomaron acciones sobre aspectos especificos, la mayoria incluidas en el Plan de

Comunicacion, habiéndose experimentado un progreso muy significativo en los resultados en 7 de los 8 ,
indices, quedando el otro muy similar. Contestns —

En neto total supuso el cambio de percepcion que se refleja en la figura 7a.2, como media, incluyendo

todas las preguntas. Fiura 7a.2 Resultados alobales

Aungue adn no se realizado ningln estudio de comparacién formal con otras organizaciones, estos resultados en general posicionan
Movilidad comparable a algunas de las que estan consideradas como referencias de niveles 400+,

En 2010 se realiza un estudio por el Instituto de Mediacion y &= g =™
Resolucion de Conflictos sobre la mejora en la calidad del servicio,

= Salistaccitn con el servicio ofrecido
Basa 37

evaluacion de la satisfaccion y diagnostico de la necesidades o '
formativas del Cuerpo de Agentes de Movilidad en el que se analiza: e
a) funciones
b) servicio al ciudadano (o
c) organizacion laboral
d) oportunidades de progreso = S-S
€) comunicacion y clima laboral -
f)  calidad de la convivencia aai
g) identidad y pertenecia a la organizacion =
h)  formacion
i) futuroy sintesis de resultado.
Formacion
Desde la implantacién del Plan Formacion, en el afio 2008, se ha cubierto el 100% de
la formacion ofertada realiza en CIFSE, en el afio 2011 se cambia la planificacion y se %RESPUESTA A FORMACION OFERTADA FUERA DE
reduce en un 50% los agentes que reciben formacion al afio pero eso es debido a que HORAS SERVICIO
pasa a tener caracter BIANUAL en lugar de anual. No obstante este programa va 80% . 20%
destinado también a la totalidad de la plantilla e implica un incremento del 50% en el o O 63%
total de horas lectivas por agente. También se mejoran los contenidos adecuandolos 60% |

con mayor precision a las necesidades de la plantilla a7
0

- . 40%

Por otra parte, alrededor del 20% de las horas de formacion desde el 2008 han sido
fuera de las horas de trabajo, que se hace voluntariamente lo que denota el interés de

L ~ . 20% +— —
los agentes (era muy insignificante en afios anteriores). ’

0%

En los cursos impartidos en el CIFSE se valora por parte de los asistentes tanto el curso

como los profesores, lo que permite ir mejorando la oferta y la calidad de los cursos. afio 2011 afio 2012

afio 2008 afio 2009 afio 2010
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Subcriterio 7B: Indicadores de rendimiento

Los indicadores de rendimiento son las medidas internas que se Formacion Agentes Movilidad
utilizan para supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento
de las personas que la integran, y para anticipar sus percepciones. mmm participantes == horas formacion horas/agente
Se presentan a continuacién las mas relevantes. 35,000 50
Formacion: La figura 7b.1 representa el nimero de participantes, | 30.000 - 22 8],
las horas de formacién y indice de horas formacion por agente | 25.000 +
impartidos en el CIFSE, con un aumento de estas desde | 20.000 + ’_‘ T30
implantacion el Plan de Formacion. 15.000 1 2 2 120
10.000 + 4
Reconocimientos: Los indicadores de reconocimientos que se 5.000 - ﬂ J J 110
incluyen en el subcriterio 6b (fig. 6b.2), se pueden considerar 0 | | | | | 0
también en éste, ya que se trata de distinciones por la realizacion afio 2007 afio 2008 afio 2009 afio 2010 afio 2011 afio 2012
de hechos especialmente destacables en el desempefio y se
comunican por parte de la Direccion a los agentes.
Comparativa dias de bajas - permisos - servicios
Dias libres: El nimero de dias libres concedidos para realizacion mANO 2000 mARO 2010 DANO2011  @ARNO 2012
de cursos externos o fuera de horas de servicio ha aumentado
significativamente, asi como una disminucidn de los dias de bajalo | 120000+
que se traslada a un aumento de los dias de servicio como muestra 8
en la fig. 7b.2 (referido a la plantilla total). 1000001 !
80000+
Indicadores de absentismo: Para el Cuerpo de Movilidad es muy 60000
importante controlar el absentismo. Se realiza un control diario del
personal a través del parte de servicio y de las herramientas de la 400001
aplicacion integral informatica de la organizacion. Este sistema,
mejorado desde 2006, permite la obtencidn de una serie de 200001
indicadores referentes a las personas, como son: Indicadores de 04
absentismo, indices de accidentes de trabajo, asistencia a cursos DIAS DE BAIA DIASPERMISOS — DIAS SERVICIO
externos, personas disponibles para el servicio y rotacion del i AR - I
personal. 1 wr]
Se realiza un informe por cada dia y turno, por zona y total. La ,__ criezll 1
figura 7b.3 muestra un ejemplo de una de las pantallas del 197 e ars,
sistema con cifras del control anual.
300
Productividad: Como se comenta en 6b, aunque el objetivo no 202
sea aumentar las denuncias, hay una serie de indicadores, que
se presentan en 6b y sobre todo en el Criterio 9 que denotan  zee
proactividad de los agentes en el cumplimiento de su labor para 1as =
evitar infracciones, a través de las denuncias de éstas, y en e S S e S ns] 2oy a2l Lae
beneficio de unas mejores condiciones viales en la ciudad. R T A O SO N RO T e P N
Los indicadores que incluimos aqui se refieren a dichas T | o <l . f ) O
actividades, relativizados por el n° de agentes, como indices de ~ ~ fgre e 32 E e g™
productividad. Se miden y analizan segmentados por servicios. Erors Maza Mavo e septemere | Neviemers
Todos ellos presentan una evolucién positiva. La figura 7b.4 . maas e foese T e
muestra las denuncias, referidas a las cifras medias anuales de I FERMNEDS JUSTIFICADDS
agentes (fef. figura 7b.5). SREy ST SUSTReADes
La composicién se indica en la Figura 7h.6. PREV CONVENIOS
- SERWICIOS LAB
- SERWICICS MO LAB
PREV SERWVICIOS MO LAR
DENUNCIAS Fiaura 7b.3 Controles de absentismo
1000
9007 Afos afio 2009 afio 2010 afio 2011 | afio 2012
i N° de agentes 664 681 673 674
600- Figura 7b.5 N° de agentes
5001 = >3 - % muijeres
400 780 HOMBRES MUJERES sobre ToTAL | TOTAL
300
200 Jefes de 56 11 16,42% 67
0. vigilantes
o- Agentes de 536 71 11,70% 607
1 2 3 4 5 movilidad
TOTAL 592 82 12,17% 674

Figura 7b.6 Composicion Hombres-Mujeres Agentes de movilidad
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8A: Medidas de percepcion
Tanto la mision del Cuerpo de Agentes de Movilidad (“Prestar un servicio publico de calidad ... en aras a conseguir un Madrid mas dinamico,
humano y con una mayor calidad de vida”) como sus principios y objetivos plurianuales (ref. Introduccion), ponen de manifiesto que se trata
de un servicio publico orientado a la sociedad. Su &mbito de actuacion por el momento esta restringido al niicleo interior a M-30, por lo que la
percepcidn social se obtendrd fundamentalmente a partir de la opinion de los ciudadanos que puedan conocer la existencia del Cuerpo, es
decir los que habitan en la “almendra central”, y los residentes en otros distritos pero que visitan con frecuencia esta zona.

La percepcion que tiene la sociedad sobre el Cuerpo de Agentes de Movilidad se recibe y analiza por varias vias, que arrojan informaciones
complementarias, pero que no son mecanismos exclusivos de medida de percepcion social.

Una de éstas es la propia Encuesta a ciudadanos realizada por el Cuerpo de Agentes de Movilidad en 2008, 2009 que tiene un publico
objetivo muy similar al de una encuesta a la sociedad y que, aparte de recabar informacion sobre su satisfaccion, contempla en sus objetivos

cuestiones de caracter social (ref. 6a)

Como se ha indicado en 6a, la Satisfaccién Global de los ciudadanos con los Agentes de Movilidad B Conoce su existencia
muestra un 65% de muy satisfechos y algo satisfechos, a pesar de que algunos argumentan un fin sl
econdmico asociado al Cuerpo. % Ns/Ne

Un 80% de los entrevistados conoce la existencia del Cuerpo de Agentes de Movilidad, y un 19% ha
requerido su ayuda, manifestando una satisfaccién de 7 sobre 10 referida a dicha ayuda.

Dos de las caracteristicas mas destacables de la labor del Cuerpo en cuanto a aportacion social son la
“Atencion al ciudadano” y la “Seguridad vial”. Ambas se valoran con un 6,9 y un 6,7 respectivamente.
Con relacién a la primera caracteristica, destacan como elementos diferenciadores el trato recibido, la
correcta uniformidad y aseo, la facilidad de contacto y la calidad de la informacion recibida. Respecto a
la segunda, el control y vigilancia de infracciones, de distintos tipos.

Por ultimo, un 85% de los encuestados considera que el Cuerpo de Movilidad es necesario.

T

Otra via de captacion de opinién social es la Encuesta anual de calidad de vida en la ciudad y satisfaccién con los servicios publicos.
Este estudio se enmarca dentro del Observatorio de la Ciudad puesto en marcha por el Area de Gobierno de Hacienda y Administracion
Plblica, e intenta responder a las previsiones formuladas por el Reglamento Orgénico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de
Madrid y, en particular, a lo establecido en el articulo 69 en el que se manifiesta que “con objeto de recoger adecuadamente la demanda de
necesidades de los ciudadanos se llevaran a cabo sondeos de opinidn y encuestas de satisfaccidn que permitan conocer la percepcion que
tienen los ciudadanos acerca de los servicios publicos”.

A la hora de disefiar el cuestionario se tomaron en consideracion tres modelos basicos:

« Las encuestas a residentes sobre satisfaccion con los servicios publicos que realizan numerosas ciudades de los EEUU de América.

« El Urban Audit de la Comision Europea en el que se recurre también a estudios de opinion publica, con objeto de comparar la calidad
de vida en ciudades grandes y medianas de la Union Europea.

+ La experiencia del Reino Unido, empleadas por el 92% de las autoridades locales, por ejemplo el Annual London Survey.

Entre los principales problemas que expresan los encuestados, entre 35 posibles, estan el “trafico”, la “seguridad”, el “transporte publico” , la

“contaminacion” y el aparcamiento (posiciones 1, 3, 6, 9 y 11 respectivamente). Todos éstos estan de alguna forma dentro del cometido y

objetivos del Cuerpo de Agentes de Movilidad, justificando sobradamente su existencia y labores. Los resultados son muy amplios y tocan

todos los aspectos que recaen sobre el abanico de responsabilidades y servicios del Ayuntamiento. Dentro de los resultados de la encuesta

cabe destacar la Calidad de vida en la Ciudad de Madrid: el 55% opinan que es buena.

La pregunta especifica que incluye la encuesta sobre el Cuerpo de Agentes de Movilidad es sobre la satisfaccion de los encuestados con su

funcionamiento. Los resultados en 2006 y 2007 (no hay resultados de 2008), son respectivamente 46% y 49%, que conviene interpretar

teniendo en cuenta lo siguiente:

e Se trata de niveles mejorables, pero ya muestran una cierta evolucion positiva. De hecho, es el Unico Cuerpo que mejora, comparando
con los resultados en preguntas similares relativas a los otros Cuerpos.

e Los niveles de “no sabe” son de 11,7% y 10,0% respectivamente, o que se considera muy alto comparando con los resultados en los
otros Cuerpos, que muestran niveles entre 4 y 6%.

Otras vias de informacion:

e El grado de respuesta a las convocatorias de procesos selectivos de acceso evidencia que la sociedad ve a la organizacion como
generadora de empleo.

e Se realizan acciones de comunicacion y presentacion de la organizacion a diferentes niveles: charlas en cursos universitarios
(cursos de verano de El Escorial, publicaciones, etc.), con una alta aceptacion de la sociedad. Se ha realizado una media de seis
participaciones anuales.

e Los medios de comunicacion se hacen eco de las actividades y acciones que realiza la organizacion tanto en materia de seguridad
vial como de vigilancia del tréafico (campafias de radar, campafia de atropellos...).

e Los medios de comunicacion reflejan las acciones de la organizacion relativas a la mejora del medio ambiente en el despliegue de
sus actividades (retirada de vehiculos abandonados, control de ruidos y humos...).

e La presencia en la calle de los agentes de movilidad facilita la realizacion de una labor permanente de ayuda e informacion
constante a la sociedad.

37



CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Subcriterio 8B: Indicadores de rendimiento

Por la misma razén que se expone al principio del subcriterio
anterior, algunos de los indicadores incluidos en el Criterio 6 se
consideran aplicables aqui, por ejemplo, los relativos a
Sugerencias y reclamaciones (ref.6b.1), asi como los -
relacionados con Reconocimientos y felicitaciones (ref.6b.2). 600
. A . . - 500
Estudios ROC: La organizacion realiza estudios de viabilidad en
los permisos y autorizaciones relacionados con el trafico en |40

eventos en la via pablica. La figura 8b.1 muestra el nimero de | 3y |

200 1
100 1

informes realizados sobre este cometido. Es un indicador de
actividad, por lo que no esta sujeto a objetivos ni tendencias.

Creacion de empleo: Dentro de su tamafio y mision, la
organizacion es creadora de empleo. En lo que va de existencia
ha generado un total de 1.270 empleos y su demanda se ve

Informes ROC de viabilidad ocupacion via publica

509 Lz 505

53 |

17 40

afio 2007 afio 2008 afio 2009 a0 2010 afio 2011 afio 2012

cubierta en su totalidad por un nimero muy superior de

opositores, mas de 5.000 en cada convocatoria. También se generan
empleos indirectos en una cantidad dificil de evaluar.

Consumos: En uso de las nuevas tecnologias (captacion por
camara, PDAs, firma electronica...) ha significado hasta el momento
una reduccion de consumo de papel que puede cifrarse alrededor de
400.000fclios, y mas del 50% en el nimero de talonarios de
denuncias.

Consumo de papel en Agentes de Movilidad
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Indicadores de Carta de Servicios (Ref figura R1 de la Info. General COMPROMISOS E INDICADORES Valores
6-9): hay una serie de indicadores que permiten hacer un seguimiento CARTA DE SERVICIOS (2012)
del cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios, de los | Actuar segun principios de proximidad ...
cuales se incluyen en la figura 8b.2 aquellos que tienen influencia en Y“g;igﬁg;ajedﬁnﬁgfmag“e garantiza en mantenimiento de ven. 100%
Ig soc[edad, sea imagen, apoyo 0 medio ambiente. qu resultados “Quejas respecto al persond 01T
disponibles son solamente los de 2008, por haberse publicado la carta  ["contribuir a reducir contaminacion...
en 2007. -N° expedientes por posible exceso de emisiones 1577
-N° denuncia por no pasar ITV 4708
Indicadores de la DPO: hay una serie de indicadores DPO cuyos | - Reduccion de consumo de combustible de los vehiculos 142660
resultados tienen influencia en la sociedad, en linea con muchos de '”A“I'ngzsr Szrfirﬁg?ﬁniz anigtes de Movilidad
sus objetivos. Se incluyen en la figura 8b.3 algunos de ellos solamente, - . s —
e . -Tiempo medio llegada a lugar siniestro o del incidente, desde que 0:14
dado que el resto tambien tienen que ver con resultados de pglldad de | se tiene conocimiento del mismo :
los servicios y resultados clave y se incluyen en 6b como gréficas y en | -N° de requerimiento atendidos (accidentes e incidentes) 21341
el 9 como tablas. Fomentar la seguridad vial
-N° de campafias de seguridad vial en que participa 21
-N° de situados de radar en lugares de alta siniestralidad o de 264
importancia para la seguridad vial y de alta ocupacion peatonal
Figura 8b.2 Compromisos e indicadores Carta de Servicios
Comparativa cumplimiento objetivos DPO
afio afio afio afio afio
et ANOS | 2008 2009 2010 2011 2012
Regularidad del Transporte publico 0% 71% 100% 94% 100%
Porcentaje de servicio realizados en
> I nc nc 100% | 100% 100%
Servicio en apoyo incidencia EMT — ".E,Iac'on alos So"c',ta.‘dos'.
Eliminacion de la problemética situados ne ne nc nc 100%
planificados , porcentaje, °
Numero de muerto por accidentes en el interior 100% 0% 100% 0% 100%
de calle 30
CN:”n;e_g%de accidentes graves en el interior de 100% | 100% 28% 0% 100%
Nidmero de atropellos en interior de calle -30 100% | 100% 0% 100% 100%
Vlglla_nC|a con radares en los colegios de 100% | 100% ne ne ne
Madrid
Ne de
. . Situados de radar en puntos de alta
Acciones relacionadas con el Mapa| .o idad o de importancia para la nc nc 100% | 100% 100%
Siniestralidad seguridad vial
Ne Vehiculos controlados nc nc nc 100% 100%

Figura 8 b.3 Indicadores DPO que tienen relacion con sociedad y Medio Ambiente
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE

Colaboracion con otros cuerpos: Como se comenta
en varias ocasiones en los Criterios 1 a 5, una de las
potencialidades del los Cuerpos de Seguridad y
Emergencias es el trabajo conjunto en servicios
especiales con Policia Municipal y otros Organismos
(Madrid Movilidad, SAMUR, etc.), logrando un alto
grado de efectividad. La figura 9a.1 representa el
porcentaje de servicios en colaboracion con PM que,
como se ve, crece acercandose al 100% en media .

Objetivos DPO: La mayoria de los objetivos
orientados a actividad y cumplimiento de la mision del

Subcriterio 9A: Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion

100,00%
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Cuerpo de Agentes de Movilidad contenidos en la DPO, tienen una estrecha relacién o coinciden con los orientados al cliente. Por esta razén,
el cumplimiento de muchos de los objetivos DPO planteados en 6b depende de los incluidos en el presente Criterio 9 de Resultados Clave.

Los objetivos globales en relacion con este Criterio, pueden

considerarse los siguientes:
e Reduccién de los estacionamientos indebidos (9b)

e  Facilitar la accesibilidad y visibilidad (cobertura de puestos

de servicio) (9a).

e  Potenciar la utilizacién del transporte plblico (denuncias

paradas taxis) (9b).

e  Fomentar la coordinacion y colaboracion con los Cuerpos de

Seguridad y otros servicios (9a)

e Vigilancia y control del transporte publico (controles a taxis)

(9D).

Cumplimiento global DPO: La figura 9a.2 muestra el nivel

Fomentar la seguridad vial (denuncias por infracciones) (9b)

86,00%

84,00%
82,00% -
80,00% -
78,00%
76,00% A
74,00%

72,00%

NIVEL DE CUMPLIMIENTO EN DPO

afo afno afio afio ano afio
2007 2008 2009 2010 2011 2012

de cumplimiento de objetivos que se mantiene cercano o por encima del 80%.
En 9b se incluyen otros indicadores DPO complementarios a éstos.

Comparativa cumplimiento objetivos DPO

Objetivos | afo2008 | afio2009 [ afio2010 | afio2011 | afio 2012
1. Potenciar la Fluidez en el Trafico 35% 39% 56% 49% 47%
2. Reduccidn de los estacionamientos indebidos 100% 100% 100% 100% 67%
3. Facilitar la accesibilidad y visibilidad / Potenciar el servicio 100% 100% 100% 100% 100%
4. Potenciar la utilizacién del transporte publico 0% 50% 50% 67% 67%
5. Fomentar la coordinacion y colaboracién con cuerpos de seguridad y otros servicios 100% 100% 100% 78% 100%
6.- Vigilancia y control del transporte 100% nc nc nc nc
6.- Absentismo Laboral (servicios) nc nc 50% 100% 100%
7. Fomentar la Seguridad Vial y Medioambiental 100% 60% 57% 25% 100%
8. Establecer mecanismos de control y seguimiento del servicio, soportados en el uso 100% ne 100% 100% 100%
de las nuevas tecnologias

9. Establecer el Mapa de Seguridad Vial de Madrid, con puntos conflictivos 100% 100% 100% 100% 100%
10. Potenciar el trato correcto hacia el ciudadano y la atencion a sus demandas 50% 100% 67% 67% 50%
11. Implantacién de un modelo operativo bajo criterios de calidad de servicio 100% 100% 100% 83% 83%
12. Poner en marcha mecanismos de consulta y comunicacién con los ciudadanos 100% 100% 0% nc nc

Cobertura de puestos: La cobertura de los puestos y recorridos prioritarios es del 100%. “A” y “B".

En Carta de Servicio se adquiere el

compromiso de cubrir un total de 55 puestos de circulacion de gran intensidad con cobertura del 100% (ref. figuras 9a.4).

TOTAL CUERPO AGENTES MOVILIDAD Puestos con
AGENTES TURNO | AGENTES TURNO
TIPO DE SERVICIO Ne MARANA TARDE TOTAL AGENTES cobertura 100%
PUESTOS FIJOS 14 25 25 50 59
PUESTOS HORA PUNTA 45 63 49 112
PUESTOS VIGILADOS 52 71 73 144
SERVICIO GRUAS 15 15 15 30 15
RECORRIDOS PRIORIDAD A 8 16 16 32 14
RECORRIDOS PRIORIDAD B 6 12 12 24
RECORRIDOS PRIORIDAD C 30 60 60 120
BARRIOS (APR) 4 8 8 16 4
RADAR 3 8 8 16 3
TOTAL 177 278 266 544 95

Figura 92.4 Cobertura de puestos

Indicadores de Carta de Servicios : Dichos indicadores se incluyen en el subcriterio 9b

39




CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE

Los  resultados en  este
subcriterio son complementarios
alos que se incluyen en 9a.

Servicios: ndmero de
denuncias, por causa, de los
cuales algunos se representan
en graficas: denuncias  por
estacionamientos indebidos
(fig.9b.1), en carril bus (9b.2),

Subcriterio 9B: Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

DENUNCIAS POR ESTACIONAMIENTOS INDEBIDOS Denuncias carril bus
@ Por circular en carril bus W por estacionar en carril bus
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Indicadores de la DPO: Se incluyen en la figura 9b.3 los indicadores que tienen que ver con resultados DPO que entendemos responden a
los conceptos de este subcriterio. Algunos de ellos estan en otros subcriterios, por ejemplo 6b, ya que también tiene que ver con calidad de
los servicios. Como puede apreciarse, la mayoria cumple con sus objetivos y presentan tendencias crecientes.

Comparativa cumplimiento objetivos DPO

Indicadores AROS | afo 2008 | afio 2009 | afio 2010 | afio 2011 | afio 2012
Interior 1° 100% 100% 0% 100%
en el 1° cinturon 0% 100% 0% 0%
Velocidad media de los vehiculos en el interior de Calle -30 entre 1°y 2° cinturon 70% 0% 36% 100% 80%
en el 2° cinturon 0% 0% 0% 0%
rps
entre el 22 cinturon y 100% 0% 100% 0%
Regularidad del Transporte publico 0% 71% 100% 94% 100%
Denuncias por agente, vehiculos estacionados en estacionamientos prohibidos nc nc 100% 100% 100%
Nimero de vghlculos reincidentes en zona regulada retirados en el afio en coordinacién con el 100% 100% 100% ne ne
SERYy las gruas
Actuaciones con grda en_reincidentes en zona regulada por SER en el afio nc nc nc 100% 0%
Actuacion en comunicados emisora G-0. - Ampliacién a 4 distritos nc nc nc nc 100%
indice sobre plantilla nimero de denuncias en reservas de carga y descarga nc 0% 0% 34% 0%
Numero de servicios atendido de Policia Municipal nc 100% nc nc nc
Porcentaje de Servicios Especiales y en coordinacién con Policia Municipal nc nc 100% 78% 100%
Denuncias por infracciones de seméaforo rojo. 0, 0 0
- Indicie denuncias tramitadas sobre las fotos validadas por el sistema de captaciéon nc ne 100% 0% 100%
C|§rr§ d_el pro_yecto_ de automatizacion y digitalizacion en la gestion del servicio (Planing Servicio, ne ne ne ne 100%
hoja incidencia, hoja ruta)
i i 0/ 0/ 0,
Identificacién geografica(sobre mapa) de los puntos mayor atencién en el interior de calle - 30 actualizacion 100% 100% nc 100% nc
isa nc 100% nc nc nc
Implantacién Plan Accién Siniestralidad nc nc 100% nc nc
0, 0/ 0/
Acciones relacionadas con el Mapa Siniestralidad N° Vehicul ne ne 100% 100% 100%
. N° de Situados de radar en puntos de alta siniestralidad o de importancia para la seguridad vial COnt?OllachoSS nc nc nc 100% 100%
Nuamero anual de quejas de los ciudadanos respecto al personal operativo (quejas por agentes) 0% 100% 100% 33% 0%

Figura 9b. 3

Indicadores de Carta de Servicios (Ref. figura R1 de la Info.
General 6-9): Los indicadores que permiten hacer un seguimiento del cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios, que no se
han incluido en 8b, se incluyen en la figura 9b.4. Como puede verse, algunos tienen relacion directa o coinciden con indicadores DPO.

Seguimiento de
presupuestos:  existe  un
seguimiento pormenorizado del
cumplimiento de los objetivos
presupuestarios y del
presupuesto. No se incluyen
aqui por no considerarse del
grado de importancia que los
que mostramos.

Asimismo hay controles de
inventarios de material,
uniformes, mantenimiento de
vehiculos, etc. de los que se
hace un seguimiento
sistematico.

COMPROMISOS E INDICADORES Cumplimiento (2012)
Vigilancia en los 55 enclaves... 100%
Actuar segun principios de proximidad ...
Herramientas de Gestion que garantiza el mantenimiento de vehiculos y de reposicion de uniformidad 100%
-Quejas respecto al personal 88.47%
Regular el tréfico...
% de servicios especiales atendidos, propios y en coordinacién con PM 100%
-% Situaciones imprevistas atendidas vs identificadas -Tiempo medio de respuesta en situaciones 100%
imprevistas
Garantizar movilidad...
-N° vehiculos mal estacionados retirados 100%
Recibir una formacion continua... 100%
Atender de forma inmediata...
-Tiempo medio llegada a lugar siniestro 100%
-N° requerimientos atendidos (accidentes e incidentes) 100%
Fomentar la seguridad vial
-N° de campafias de seguridad vial en gue participa 100%
N° de situados de radar en lugares de alta siniestralidad o de importancia para la seguridad vial y de 100%
alta ocupacion peatonal
Velar por la calidad y movilidad transporte Incl. Indics. DPO 6b, 9b
Utilizar nuevas tecnologias... Incl. Radares, uso PDA
Sugerencias y reclamaciones Incl. Indicadores DPO 6b

Figura 9b.4 Compromisos e indicadores Carta de Servicios
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GLOSARIO

| Siglas Significado
AAPP Administraciones Piblicas
ADD (Ref. 3¢ Equipos) Aplicacion de denuncias
APR Areas de Prioridad Residencial
CAM Cuerpo de Agentes de Movilidad
CFE (Ref: 3b Formacion) Centro de Formacion y Estudios
CIFSE Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias
CISEM Centro Integrado de Seguridad y Emergencias de Madrid
DG Direccién General
DGM Direccion General de Movilidad
DPO Direccion por Objetivos
EEUU Estados Unidos
EFQM European Foundation for Quality Management
EMT Empresa Municipal de Transportes
FNMT (Ref. 4d) Fabrica Nacional de Moneda y Timbre
GESAM Aplicaciones de gestion
Gl Grupos de Interés
GTCl Grupo de trabajo de Comunicacion Interna
IAM Informatica del Ayuntamiento de Madrid
TV Inspeccién Técnica de Vehiculos
MMSA Madrid Movilidad S.A.
MAP Ministerio de Administraciones Pdblicas
NSI Notas de Servicio Interior
NNTT Nuevas tecnologias
NyE Necesidades y expectativas
oS Ordenes de Servicio
PDA Personal Digital Assistant
PM Policia Municipal
PMM Policia Municipal de Madrid
POG Programa Operativo de Gobierno
PYE Politica y Estrategia
QyR Quejas y Reclamaciones
RRHH Recursos Humanos
SAM Servicio de Atencion a la Mujer
SAMUR Servicio de Asistencia de Municipal de Urgencia
SAP Aplicacion informatica para la gestion corporativa
SER Servicio de Estacionamiento Regulado
SGT (Ref. 1c) Secretaria General Tecnica
SyR Sugerencias y Reclamaciones
UCCI (Ref. 3¢) Union de Ciudades Capital Iberoamericanas
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ORGANIGRAMA'Y ANEXO

ORNANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO VIGILANCIA DE MOVILIDAD
CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

Subdirector General de Regulacién de la Movilidad
C/ Isaac Peral, 4

Jefe del Departamento Vigilancia de Movilidad

Adjunto al Departamento
C/ Isaac Peral, 4

Area de Apoyo Administrativo |

Area de Formacion Seccion Norte Seccion Centro Seccion Sur
CIFSE
C/ Sepulveda, 153 C/ Albarracin, 31 C/ Isaac Peral, 4 C/ Nestares, 20

Jefe de Seccidn
Responsable de formacion

l—l—l

1 auxiliar 1 auxiliar
Turno mafana | | Turno de tarde

Figura A 1 Organigrama
TIPO MODULO DE FORMACION NOMBRE DEL CURSO
| TECNICAS DEFENSIVAS Defensa Personal - Basico
Conduccidn Vehiculos de Emergencia 2 ruedas (scooter) — Basico y Medio
Il CONDUCCION VEHICULOS EMERGENCIA Obtencion Permiso B.T.P. (Oficial
= Formacion Instructores Motoristas
&2 Utilizacion y mantenimiento de bicicletas
% Il GESTION ADMINISTRATIVA'Y PERSONAL Ofimatica para aplicaciones de movilidad
Z Formacion Basica Agentes de Movilidad
= IV HABILIDADES PROFESIONALES Formaci(’in de Jefe.s de Viglantes
Formacion Supervisores
Actualizacion de nuevas tecnologias - Basico y avanzado
V. ACCION JUDICIAL Falsificacion de documentos
Normativa de Trafico — Ordenacién y Regulacion
Utilizacion de la via ante eventos especiales
Control de Vehiculo — Documentacion del Taxi
pas Atenci6n Primaria en Accidentes de Trafico
§ VI. CONTROL DEL TRAFICO Actualizacion de Normativa Transporte Mercancias, Escolar y Menores
g Transporte Terrestre - Basico
o Transporte Terrestre — Avanzado
2 Necesidades Puntuales de Formacion
Contaminacion Acustica y Humos por el Trafico
VII. TENICAS DE SEGURIDAD VIAL Control Técnico de Radar Digital
VIIl. ATENCION AL CIUDADANO Comunicacion y Atencion Telefonica y de Emergencias
< FORMA PARTE DE UN PLAN DE FORMACION CUYO OBJETIVO GENERAL ES ESTABLECER UN CONJUNTO DE ACCIONES FORMATIVAS, A
;—i DESARROLLAR POR EL CIFSE, DIRIGIDAS A LA MEJORA DE COMPETENCIAS Y CUALIFICACIONES DEL LOS CUERPOS DE AGENTES DE
T MOVILIDAD. POLICIA MUNICIPAL. BOMBEROS. SAMUR Y PROTECCION CIVIL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID, QUE PERMITAN
a COMPATIBILIZAR LA MAYOR CALIDAD DEL SERVICIO CON LA FORMACION INDIVIDUAL DEL TRABAJADOR

Figura A 2 Plan de Formacién 2008
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Figura A.3 Ejemplo Proceso 1: Regulacion, ordenacion y control del tréfico ordinario

NOMEBRE DEL PROCESD 1. Regulacion, ordenacion ¥ control del t-afico ordinario.

FINALIDAD U OBJETI¥O: Mantensr de manera habitual un nivel dptirne de movilidad en determninadas areas de la Ciudad de Madrid
consideradas estratégicas para el trafico.

RESPOMNSABLE /ES: OTROS INTERVIMIEMTES:
+ Departamento de Maovilidad Qefe v Adjuntal, + CISEM (Centro Integral de Sequridad v Ermergencias - 092,
+ Jefes de Seccidn, + Centro de Gestion de la Mowilidad.
+ Jlefe de Tuma, + Centro de Control de Tunelas .
+ Centro de Calle 30,
UsSUARIOS: RECURSOS:

+ Uszuarios de la via pdblica [conductores ¢ peatones). + MATERIALES: Vehiculos, vestuario de alta wvisibilidad, silbatozs, equipos
de transrhiziones, lintemas de sefializacidn, elermentos de sefializacion
balizamniento [conos, vallas... ).

+ HUMAMNDS: Agentes de movilidad,

ALCTIVIDADES: TIEMPOS:

1. Ajustar planificacion + Pase de lista v trazlados (a puestos o basze)

2, Preparacién: asignar recursos /v tormar el servicio, rnedia hora al principio v rmedia hora al final.

3, Traslado: trazladarze v ubicarse en puesto * 4 turnos de 7 horas,

4, Intervencidn: Regular el trafico en puestos fijos /o regular tréfico en itinerarios.  |*° En funcién de la importancia de los puestos

5. Finalizacién: relevar, en su caso / retirarse / trasladarse a base / y finalizar e| d= las intensidades horarias de trafico:
serwicio. + Servicio permnanente (07:30 / 21:30),

Adernds de las anteriores: +Servicio de hora punta (2,5 hrs, aprox, ).

+ Cormunicar incidencias en el mornenta que ocurran, *Visitas puntuales,

+ Coordinar todos los puestos de una zona o eje.

PROCEDIMIENTODS Y MORMATIVA APLICABLE:
+ Docurmnento de planificacian del servicio ¢ orinrizacion de puestos v recorridos, + Parte de Incidencias,
+ Reglarmento. + Parte de Servicios

OTRODS DOCUMENTOS DE APOYD O IMTERES :

+ Bazes generales v programa por los que ze regird la convocatoria de pruebas selectivas para proveer plazas del Cuerpo de Agentes
de Mowilidad.

COMEMTARIOS ¥ EJEMPLOXS:
+ Los puestos de circulacidn v recorridos se clasifican en Prioridad A, B v C,
+ A su vez, los puestos son por el horario de coberbura: Fijos o pemnanentes, De hora punta ¢ Vigilados,

AREA MEJORA: Informnatizar el proceso diario inbegrado en el CISEM,

Figura A.4 Ejemplo Ficha del Proceso 1: Regulacion, ordenacion y control del tréfico ordinario
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Equipos de trabajo

LAM Empresas Direccion General de Movilidad
Direcciones de :
- Admon.. Electronica EY.SA - Subdireccion Gral de
- Dto. Ingresos (Estacionamie | Subdireccion Gral de i "
PDA . o . o Regulacion de Movilidad
- Grabacion y Digitalizacion | ntos y Multas de Circulacion ) S
D o - Dto. Vig. Movilidad
- Telecomunicaciones Servicios)
- Sistemas y Tecnologias
Direcciones de :
- Admon.. Electrénica Subdireccion Gral.
- Dto. Ingresos Subdireccin Gral de Circulacion'y Subdireccion Gral de
Firma digital - Grabacién y Digitalizacién | SICE ) . Planificacion Infr. Mov. | Regulacion de Movilidad
L Multas de Circulacion . ) o
- Telecomunicaciones -Dpto. de Tecnologias | - Dto. Vig. Movilidad
- Sistemas y Tecnologias del Tréfico
Direcciones de :
- Admon.. Electrénica Subdireccion Gral.
, . - Doo. Inglr,esos oo | TELVENT Subdireccion Gral de Clrcglg CIO.n, y Subd|reg§|on Gral de
Semaforo rojo - Grabacion y Digitalizacion ) . Planificacion Infr. Mov. | Regulacion de Movilidad
D SICE Multas de Circulacion . ) "
- Telecomunicaciones - Dpto. de Tecnologias | - Dto. Vig. Movilidad
- Sistemas y Tecnologias del Tréfico
B° CORTES Direcciones de :
- Admon.. Electrénica REVENGA Subdireccién Gral.
o - Dto. Ingresos ALCATEL Subdireccion Gral de Circulacion y Subdireccion Gral de
a B°LETRAS | . Grabacién y Digitalizacién . , Planificacién Infr. Mov. | Regulacion de Movilidad
< L Multas de Circulacion . . "
- Telecomunicaciones - Dpto. de Tecnologias | - Dto. Vig. Movilidad
B° - Sistemas y Tecnologias del Tréfico
EMBAJADOR SICE
ES
Direcciones de :
- Admon.. Electronica Subdireccion Gral.
ACCESO - Dto. Ingresos S Circulacion y Subdireccion Gral de
L o Subdireccion Gral de e - o
A - Grabacion y Digitalizacion | TEVA ) o Planificacion Infr. Mov. | Regulacion de Movilidad
D Multas de Circulacion . ) "
PUERTA SOL - Telecomunicaciones - Dpto. de Tecnologias | — Dto. Vig. Movilidad

- Sistemas y Tecnologias

del Tréfico

Figura A.5 Equipos de Trabajo multidisciplinares, proyectos y colaboraciones
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APLICACION DE DENUNCIAS ON - LINE (2 de 5)

S

Figura A.6 Aplicacion de denuncias on-line.
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Figura A.7 Proceso de denuncias
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Figura A.8 Pagina Web del Ayuntamiento de Madrid, con acceso a las Cartas de Servicios
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	HISTORIA DE LA ORGANIZACION
	Con la creación de un cuerpo de Agentes dedicado exclusivamente a las labores de regulación y ordenación del tráfico, el Ayuntamiento de Madrid ha buscado la consecución de los dos objetivos básicos mencionados en el apartado 1.
	VISION, MISION Y VALORES 
	OBJETIVOS ESTRATEGICOS 
	En el apartado Introducción se han mencionado los principales objetivos y funciones del Cuerpo de Agentes de Movilidad. A esto se añade a continuación una breve reseña de las Líneas Estratégicas de la organización.
	ENTORNO EXTERNO EN QUE ESTÁ INMERSA LA ORGANIZACIÓN

	Como se explica en la Introducción, la creación del Cuerpo de Agentes de Movilidad se decide con dos objetivos: descargar  al Cuerpo de Policía Municipal de Madrid de labores relacionadas con el tráfico, y atender el tráfico y la movilidad siguiendo criterios de especialización y dedicación exclusiva. Bajo estas premisas, su estructura se adecua totalmente desde su nacimiento, a las necesidades de los servicios que presta. Su estructura ha ido creciendo hasta la situación actual, siguiendo siempre criterios de eficiencia, y continuará haciéndolo, en función de los planes de nivel de servicio en la Ciudad de Madrid (ref.: Información general Criterio 3).
	1) Garantizar que todos los miembros de la plantilla se encuentran adecuadamente informados de los hechos principales de la organización y, por supuesto, de todos los que les afectan o pueden afectar, directa o indirectamente.
	3) Incorporar algunas herramientas más a las que actualmente configuran nuestros canales de comunicación internos.
	Despliegue


