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• La DG de Gestión y Vigilancia de la 
Circulación 
 

• Calidad: programa CAF agentes de movilidad 
 

• Calidad: cartas de servicios 
 
• Agentes de movilidad (nov 2007, 

certificada 2014 N) 
 

• Multas de circulación (feb 2016) 
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Las cartas de servicio, instrumento de gestión: 
 
• Visión del usuario/cliente 

 
• Cuantificación (indicadores y compromisos) 

 
• Procedimiento (revisión anual) 

 
• Compromiso de las personas con estándares de servicio (cultura) 

 
• Promueven o recogen mejoras “reales” (ej. atención multas) 
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Liderazgo y compromiso 
 
• Compromiso real de la Dirección con la calidad 

 
• Permear indicadores, criterios, objetivos a la gestión en su conjunto 

 
• Recursos, organización, incorporación a programas y objetivos 

estratégicos (p. ej. cercanía y carácter preventivo en multas) 
 

• Promover mejoras “desde las cartas”. 
 

• La Dirección no sólo debe “decir”, sino “estar” (dirección simbólica) 
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Comunicación de las CS 
 
• Interna y externa 

 
• Interna: contenido, relevancia para la gestión, reconocimiento a las 

personas intervinientes, carácter de instrumento de mejora continua, 
etc… 
 

• Externa: colectivos destinatarios del servicio, compromisos y deberes, 
mecanismos de invocación y participación 
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