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1-INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTEEEP®E AGENTES DE MOVILIDAD

ElCuerpo de Agentes de Movilig@aMNise encuadra enBgpatamento de Vigilancia de la Moviljd#ella Subdireccion General
de Regulacion de Movilidad, perteneciente a la Direccion General de Movilidad, ubieaBliabéered Aeeseguridad y Movilidad.
Cuando el Cuerpo de Agentes de Movilidad inicié su andadura, la Corporacién se habia marcado dos objetivos:
1 Liberar al Cuerpo de Policia Municipal de Madrid de aquellas labores relacionadas con el trafalodetraiardscoersd
fin de poder realizar un esfuerzo mayor en su compromiso con los ciudadanos por la seguridad.
1 Gestionar el trafico en Madrid con personal especializado de dedicacién exclusiva y con el compromiso de la
permanente.
Deivadas de dichos objetiassptincipales funciodekCuerpo de Agentes de Movilidad son:
1 Ordenar, sefalizar y dirigir el trafico de acuerdo con lo establecido en las normas de circulacion.
1 Atender determinados requerimientos ciudadanos relaci@addEecy el estacionamiento.

Zona de actuacion:

El interior de Calle 30 y glorietas adyacentes (Pte. Segovia, Mqués. de Vadillo, Gta. de Cadiz, AbrofiigatrgsRtasValle
principales) es la zona de actuacion y despliegue prefeaedee efliaezona, la vigilancia del trafico corresponde principalme
Cuerpo de Policia Municipilatiid.

INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION

Los locales en los que se han instalado las diferentes bases y destacamentos estan distribgigapetenité farmzs tiempos
razonables de traslado y desplazamiento, en sus inicios se conté de manera provisional con las antiguasidigp®haecipials qu
tenia en las Juntas Municipales de Moncloa y Centro.

Progresivamente se han ido adqaiyi@edndicionando nuevos locales para su ocupaciéardefirstindentes locales:

1 ZONA NORTE: Base: C/ Albarracin, n® 31, con una capacidad minima de 350 agentes.

1 ZONA CENTRO: Base: C/ Isaac Peral, n° 4, con una capacidad minima padoffeadgerdese ubizaSubdireccién
General dBegulacion de Movilidad y el Departamento de dgNemglalad

1 ZONA SUR: Base: C/ Nestares, n° 20, con una capacidad minima de 250 Agentes.

TOTAL DE EMPLEADOS
El Cuerpo de Agentes de Movilidad coanta totale 695persongsauyos detalles de composicion se incluyen en la Informa
General del Criterio 3 PERSONAS.

2-INFORMACION GENERAL SOBRIRGANIZACION

HISTORIA DE LA ORGANIZACION

El Cuerpo de Agentes de Movilidad se creé eetddie2004 mediante Acuerdo Pleno del Ayto. de Madrid y en la practica, ar
19 dqulio de ese mismo afio, con la incorporacion de 150 agentes, funcionarios interinos, que se hicieron cargnadiedeeregula
el Dto. Centro, la zona méwptaja de la ciudad. estructura ha ido creciendo hasta la situacion actual descrita @ PelsOntes;io
muy alineada con los servicios prestados y, sobre todo, con la cobertura de los mismos en la ciudad de Madrid.

Con la creacion de un cueepagintes dedicado exclusivamente a las labores de regulacién y ordenacién del trafico, el Ayu
Madrid ha buscado la consecuciésdies objetivos basicos

mencionados en el apartado 1. = |E€3g % = g o
¢ |eg| 8|88 Areas de mep )
m v 5| 5 w x
EL VIAJE HACIA LA CALIDAD (=] v
La evidencia del interés por la calidad del servicio po & “protocolo de quejas
la Direccion del Cuerpo de Agentes de Movilidad se 1l 590 183 | sj | no | 2. planificacion del servicio
I

en el hecho de haber iniciado un proceso de aplica

Modelo EFQM de Excelenciawtdavialuacion, enfocado

la mejora continua, muy pronto tras su consolidaci¢ 2007 p5 | si | si

colectivaCon este proceso se pretende la homologaci

estandares internacionales, como organizacion que

desde los criterios de calidad en el servicia gongjoua. | 2008 | 8 | no | no | 2. encuesta externa ]
. informatizacion del proceso de grug

El proceso se inicio de manera experimental en el ; 1.protocolizar los grupos de mejora
creandose un grupo de especifico de trabajo integ 2.plan de seguimiento de los serviciog Plan

. tramitacion electronica de denuncig
. plan de comunicacion interno

. plan de formacion 200+
. carta de servicios

. mejora de procesos eng#dnrmacio
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r .
representantes de todos escalones de la organizad 2999 p9 | S [ Sl | jhcentismo 300+
recibi6 formacion edfieg como evaluadores para p 3.plan de mejora en la gestion del vel|
compredeer y utilizar el EFQM como herramienta. Figura 1 Historico ynd#-QM

El Equipo Evaluador cont6 con las siguientes pefsoda®epartamento, Jefe de SecciénJeéatteoZona de Seccion Norte,
Responsable Administrativo, y con el Equipo de apoyo y coordinadiéeci@nla®uimnizacion deeguridad y Emergencias.

Como consecuencia de esta primera autoevakiasfinjeron tres areas de mejora, que fueron desarrolladas alcanzando el
propuesto




En el afio 2007, el equipo se refuerza con otros cuat®, igigaihente formados como evaluddfrele Seccién Sur, Responsable
de la Oficina, Jefe de Vigilantes de Seccién Sur, y Agente de Movilidad.

En julio de 2003e obtiene la homologacién de nivel por un liceociatarjpuntuacion de eng@ 2 280 puntgsse estabtende
nuevdres areas de mejora

Tras la mencionada autoevaluacioén, se solicita y obtiene el Sello de Excelencia Europea, ad@t,€onmpedmisonente se
comienza el desarrollo de una hoja de ruta para prolgresaelencia en gestidnoptencion del sello 300+ ¢testimonio de este
objetivoEn abrinayo de 2009 se realiza la tercera autoevaluacion, con un nivel que sobrepasa holgadamente el 300+.

La tabla de la figura 1 describe los detalledriml BEEQM.

3-ENTORNO DE LA ORGANIZACION

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los Servicios prestados por el Cuerpo de Agktaetidhd son los siguientes: Misién:Prestar un servicio publico de calidag
1. Regulacién, ordenacidén y control del trafico ordinario. referente a ordenacion, sefalizacion, dire
2. Regulacion del tréafico ante eventos especiales e imprevistos. agilizacion del trafico en el casco urbano, ba
3. Vigilancia de la seguridad vial. los principios de prevenciéggercania

4. Inspeccion y apoyo al transporte profesionalidad y correccién en el trato ¢
’ : ciudadanos. Todo ello en aras a conseg

5. Proteccién del medidiante relacionada con la contaminacion prg Madrid méas dindmico, humano y con una
por el trafico rodado. ik o ik '
6. Atencion a los ciudadanos/as en determinados incidentes de

dificul | ilidad VisibnAgent e de movi l i d
Hicu tan,a movill _a : 3 proactivo, orientado a facilitar ladadwentro d
7. Atencion en accidentesadieotr la ciudad, garante de la seguridad vial, innov,

Valores:Lealtad a la constitucion y respetg

VISION, MISION Y VALORES legalidad vigente. Vocacién de servicio al ciu

La misién, visidonvglores del Cuerpo de Movilidad estdn formedtadeeidog Fiqura Mision vision valores
publicadodesde el Ayuntamiento de Madrid (verFigairEn 1a se explica como -9 ' '
comunican a todos los empleados del Cuerpo.

BASE DE CLIENTES

La base de clientes del Cuerpo de IMadi son los suarios directos del servicimzon de la existencia de la organiZeipneden
destacar entre otrosnductorepeatonesEEMTy Transportistas de Viajeros y Mercdiibss subcriterios 2a y 5cede amplia la
visi-nidentleossO fdcent r o del marco de Grupos de I nter®s, Yy

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
En el apartado Introduccion se han mencionado los principales objetivos y funciones del Cuerpo de Agenteselafddeilaad.
continuacioma breve resefia de las Lineas Estratégicas de la organizacion.

Se han definitkes lineas estratégicasie articulan la organizacién y funcionamiento del Cuerpo:
1. Proporcionar un servicio especializadaracterizado porgdeesencia permaneete los pusos mas emblematicos y
complejos para la ciudad, dedlicacién exclusevdas labores de regulacién y ordenacion del trafico y a la vigilancie
indisciplina viaria.
2. Aplicacion de nuevas tecnologias y nuevas formagstion Es decir, no solo su utilizacion, sino la organizacion del se
y sus procesos principales, en funcién de las grandes posibili 1-Potenciar la fluidez en el trafico
ofrecen este tipo de herramientas. 2- Reduccidn de lestacionamientos Inideks.
3. Vocacion de respeto medioambientple se muestra en todas| 3- Facilitar la accesibilidad y visibilidad
faceta de la organizacion, tanto en los procesos administrativog 4-Potenciar la utilizacion del transporte publico.
los operativos. 5 Fomen_tar la coordinagi(_ﬁqlaboracién con cuerp
Aparte de éstas, se definen una serie de objetivos plurianuales, que se ej € seguridad y otros servicios.
cincoiheagSeguridad Vial, Fluidez Trafico, Relacién Ciudadana, Prevenci & Y'dilanciay control del Transporte.

. i i . an 7- Fomentar la Seguridal Y Medioambiental.
ServiciQy que son bases de la Direccion por OlipROd¢eef.: figura 3). 8- Establecer mecanismos de control y seguimier

; , servicio, soportados en el uso de las nuevas tecr|
ENTORNO EXTERNO EN QUAIRMERSA LARGANIZACION 9 Establecer el Plan Estratégico de Seguridad V

La necesidad deeacion de esta organizasidieb@recisamentesu entorno d{ Ayuntamiento de Madrid.

actuacion: una ciudad muy grande con necesidaigd® en materia dq 10 Potenciagltrato correcto haciaietiadano.
regulacion y ordenacion del trafico, presencia fisica de agentes en los cr{ 1% Implantacion de un modelo operativo bajo crit
mas importantes y vigilancia de la indiscipiistoviatjuiere una especializac| calidad de servicio. _

contar con unos medios adecuados a los tienygoestié en linea con las lin 12 Poner en marcha mecanismos de consulta y
estrategias mencionadas anteriormente. COULILGE NS B0 1108 SLGEEZNEe.

Por otra parte, es de sobra conocida la también creciente expecta-.'.:'guﬁmzl? tivos plurianudRiso

ciudadanos de contar con unos servicios publicos cada vez mas eficaces y que respondan mejsraatlsasaseasidado el
progreso experimentado por las administraciones publicas en materia de excelencia en gestion, lo que suppee efentacias
continuamente.




CRITERIO 1 : LIDERAZGO INFORMACION GENERAL
¢A quiénes considera la organizadider yquécantidadde 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 lidepreg@Epapsto ¢
gue estar en disposicion de asumir las responsalelidades del ejercicio de la autoridad en materia de trafico. Ademas
configurado varios equipos multidisciplinares que no necesariamente estan dirigidos por mandos sino por agectdadis bas:
de liderazgo y compromiso.
No obstante, sersidera de forma mas oficial lider a todo aquel que asume una funcién de mando en cualquiera de los escz
y que por ello ha de responsabilizarse del trabajo y el rendimiento del personal a él asignado. Con estais cartaeienfstcas h
hastal04lideres distribuidos en los diferentes escalones de mando.

1 Jefes de vigilar{i#&l)

1 Sargentos, Cabos y Policias de Base del Cuerpo de Policia Municipal con funcidnges de mando (

1 Jefes de Seccién (3)

1 Adjunto a Departamento, Jefe de Degpaatgnsubdirector (3)

¢,Coémo se implican los lideres en el sistema de gestion?

En funcién del puesto que desemperfie, cada lider se implica de una forma u otra en la gestién de la organipadiéersatravé
actividades: disefian, planificaengsan y/o ejecutan, segin cada caso, los servicios, participan en el Plan de formacion, g
herramientas de calidad, dirigen equipos de trabajo, fomentan el nacimiento de ideas que permitan el cambio y la innovacio
Lo que es comun a todos ebs que comparten decididamente la MISION, VISION y VALORES de la organizacion.

En el subcriterio 1b se detallan los mecanismos de gestién y mejora del sistema de procesos, incluyendo &t sleguimi
indicadores y mediante reunionei®s vigeles 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 niEnt@fidisiomo/jisice y Valores
(ref.: fig.2),ySGhRESPETO A LA CONSTI TUCI ¢,NA WORACIAC N EGRA LS BDPRW| ¢l G E/

Con esta orientacion, cualquier miembro del Cuerpo de Agentes de Movilidad, y mucho mésssus lideres, ha d

Préximo 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 respable con el servicio y la organizacion

Capaz de trabajar en la dinamica de la mejora continta

0O

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

C Su capacidad de trabajar en equipo, supervisandolos y motivando a sus componentes
C Su capacidad parapassabilizarse de los servicios y finalizarlos bien

C Su capacidad para resolver problemas sin limitarse a los asignados

C Su grado de autonomia

C Su capacidad de liderazgo

En el Cuestionario sobre Comunicacién Interna se incluyen 8 preguntas ee €L joléneegimgli Politica y estrategia), y otras en
varios indices, cuyos resultados también tienen una dependencia directa de la accion del liderazgo.

En el subcriterio 1a, apartado evaluacién y revisién, se explica que se ha pasado elasodstidaariagosto y diciembre 2007), y
gue se ha experimentado una mejora practicamente generalizada en la segunda respecto a la primera.




Subcriterio 1A
Los lideres participan directamente en la difusién interna de la excelencia

ENFOQUE

Para la difusién interna, los lideres utilizan una variedad de canales bien establecidos (ref. 3d), entreplossyuengestanamgs
contacto directos siguientes: 1) los que figuran en el Plan de Comunicacién Interna, 2) el sistema habitual de transmaision c
de Pase de lista), y 3) las acciones incluidas en los Planes de Formacion.

1. Plan de Comunicacion Intemesponde al interélaro de los lideres en transmitir los valores de la organizacion, sus prog
avances, y previsiones a medio y largo plazo. Se han seleccionado cuidadosamente los contenidos y formataémergetrega
Incluyen, entre otros: misién, visdargs, proyectos de innovacion, EFQM, Plan de Formacién, sugerencias, y Carta de Servici
2.Pase de listas el acto donde el personal toma el servicio por parte de los Mandos de la organizacion. En este acto se
aquello de relevanciatergés para el personal y el Cuerpo, por parte de los Mandos Intermedios, y se dan charlas e informa
valores, compromisos sobre la calidad de servicio y la excelencia, por parte de los niveles mas altos.

3.Plan de Formacidguropiodel Cuerpde Agentes de Movilidad, que se esta aplicando por primera vez en el afio 2008. En
cuidado especialmente la preparacién de los agentes en criterios de excelencia y mejora continua. Esta edpelcifammnetie di
con las necesidades@etrpo, y en su disefio han participado de manera directa, sobre todo, los lideres del nivel mas alto.
primer nivel y nivel medio han participado también disefiando acciones formativas de aquellas materias que dominan.

DESPLIEGUE

Todos loideres, en mayor o menor grado, y dependiendo de su nivel, participan sistematicamente o de forma programa
establecida) en las acciones de comunicacion. Para complementar la comunicacion personal y a través de las acnaks, den
de Comunicacion Interna se ha hecho llegar a todos los miembros del Cuerpo un CD con urPaespitacodriededCuerpo de
Agentes de Movilidad, Presentaciones EFQM, Areas de mejora provenientes de la Autoevaluacion y entantjele®eacicinsLa
definitiva, El Calendario de Formacion, y otros documentos de importancia técnica y operativa para ellos

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

En cuanto al Paseligta, es diario y cuenta con la participacion sistemética de los lideres, a varios niveles, como ya se ha dicl

Las acciones formativas se potencian mas alla de sus contenidos. Aparte de la participacion muy directaetenivsllig@ies de
medio ejerciendo la actividad docente en materias especificas, cuentan con charlas de los Subdirectores y Jetbsydr Sec
temas de relevancia como: el Proyecto Madrid se Mueve, el Proyecto EFQM, los objetivos y compronaisius demcddidaalrzont!
de Servicios, etc. En el subcriterio 3b se desarrolla mas ampliamente este punto.

EVALUACION Y REVISION

Tanto el Plan de Comunicacion como el Plan de Formacién son areas de mejora que se identificaron en la Aléevaluacion |
Como mecanismos de evaluacion, se disefiaron cuestionarios especificos que se pasaron en dos oleadas (agoatanadicier
representacion de los empleados del Cuerpo y que contenian preguntas especificas sobre la comunicacionatesds, el Li
politicas y estrategias, conocimiento de los objetivos, etc. de enfoques inspirados en EFQM. En total ss, tegfaidadz? @egunt.
indices, mas peticion de observaciones y sugerencias de mejora. En funcion de la primerafaieada aspdeos especificos,
habiéndose experimentado un progreso muy significativo en los resultados de la segunda en 7 de los 8 indices.

Por otra parte, la creacion de un Plan de Formaciéon nuevo y especifico ha permitido seguir tralbrajengionesjdea eoargiaua
pues permite concienciar a los agentes de lo importante que es hacer su trabajo de acuerdo con los estanddoss descalid
procesos relativos a este apartado se evallan y revisan en funcion de una amplia resji€ue detiotaio el cambio cultural y d
formas de trabajar en muchos ambitos. Los resultados son en general buenos: por ejemplo el indice de quejas de
comportamiento inadecuado de los agentes ha bajado todos los afios, las nuelhas sdoalogfaadas en su totalidad y toda |
plantilla trabaja con firma digital, el nivel de preparacion de los agentes va en aumento, puesto que elanesatelidadateywen
gue requieren de mayor grado de formacién se incrementa ctnsiasteoneluctores y los ciudadanos perciben una actitud
profesional en los agentes cuando se encuentran en la calle. Por los cursos de Competdadmsn@enéritasversphsan
todos.

Por otro lado, en conversaciones mantenidas conaigi@esidicales de los trabajadores se han reconocido las mejoras que
Plan de Formacién aporta a la organizacion. El propio plan se encuentra en permanente situacion de reesiporgrajaste |
mejoras en la gestion y nuevas esdtwmativas, en funcién de las necesidades derivadas de lo que se ha comentado anteriorr

Los lideres desarrollan la misién, vision, valores y principios éticos y actian como modedode

Enfoques adicionales

Despliegue

Medidas de eficacia/ refs. a resu

Los lideres, siempre que es posible 0 ne(
dirigen los servicios desde la oatipactiend:
con los agentes la parte mas penosa del

Desde el nivel jefe de Seccion hacia arriba particip
sistema de Guardia para los fines de semana y diag
Es la forma mas directa ser ejemplo del bien hacer \

Las relativassatisfaccion de
ciudadanos y a la mejora de los
servicios (indicadores DPO)

Los lideres delegan competencias sig
criterios bien definidos, por tareas y mate

Hay equipos de radar, PDA, calidad, comunicacior
funcién de necesidades,dskega incluso la gestién
materias muy importantes (tramitacién de denuncia
del vestuario, gesti - -n

Se comunican prioridades y estimulan la
creatividad y las acciones de mejora a tra
proyectos muy variados. Cabe destacar E

Participacicen el desarrollo e implantacion de las ai
mejora identificadas (ref. 3c). Grupo PDA: participd
implantar el proyecto (ref 4d). Ordenacion y sefializa

La eficacia del equipo PDA se
por el nivel de utilizacion del sist
En cada caso, se sigue

planificacion o procestablecido.
Indicadores de eficacia. Op
sobre acciones de mejora
Cuestionario Comunicacion Inte

El estimulo de la colaboracion y el trabaj(
equipo es parte sustancialdéehzgo ya que
es la base de la calidad del servicio. Se h

extensiva a otros cuerpos y departamenty

Continuamente se trabaja con Ordenes de
conjuntamente con Policia, SAMUR, etc. Colabo
con el area de Medio Ambiente (3 equiites arias

equipos con Colegios (3 equipos),

NUumero de equipos. Proye
realizados. Resultados de
servicios. Opinién ciudadana.




Subcriterio 1B Los lideres se implican para garantizar el desarrollo, implantacién y mejora continua del gisstidra
Estructura del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Los lideres: impulsores e implicados en la gestién y mejora de los |

ENFOQUE
Como se explica en la Introduccion, la creacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad se decidedespaigarolae®@uespo de
Policia Municipal de Madrid de labores relacionadas con el trafico, y atender el trafico y la movilidad signéeaa crite
especializacion y dedicacion exclBajgaestas premisas, su estructadesedotalmenteedde su nacimiento a las necesidades d
los servicios que presta. Su creacion es relativamente reciente y $1a edtrumeceendo hasta la situacién actual, y continu
creciendo en funcién de los planes de cobertura de los mismos en ladCidqesf.dinfdrmacién general Criterio 3).

Los procesos operativos de gestiGA@Se harconcebido totalmente alineados con los servicios que presta en su labor diaria
Aparte de éstos, hay otros procesos que provienen de sendldss tafgeciomo campafias, eventos, colaboraciones, etc. En
ellos, el elemento impulso, guia, instruccion, viene desde el liderazgo, de forma diaria, periodica, conteniacigrexjgéee do
establece los criterios, forma de funcionanfiéeataias e indicadores de cumphmlento muy vmculados ala DPO.

Tanto estos procesos como los de tipo administrativo de apoyo y los de tipo est -
perfectamente establecidagdagonsabilidadegpropiedad) en cuanto a su gest
mejora, y éas figuran en las Fichas de procesos (ref.: 5a y fig. A.4 del ANEXO). | -Reunion de Mandos Intermedios
Aparte dedeguimiento diaripor parte de los lideres, y el menciBaadale Listase | _Reunién del Equipo de Comunicacion |
realizameuniones mensualet revision de la situacion de todos los indicadores cl
las que destacamos las que figuran en la tabla, y otras de acuerdo con progran
cuando se produce el evento (por ejemplo, analisis de encuestas).

Mejora de los procesokps procesos de seguimiento DPO propician la identifi
mejoragperativas, conjuntamente con sugerencias y acciones derivadas de otros programas,

como EFQM. Todo ello se define, desarrolla e impulsa directamente por los lideres que, ademas, participadexnsotialsnents
la ejecucion de los mismosFicass de Accidincluidas en el Programa Operativo de Gobierno (POG), establecen y document
necesario relativo al planteamiento y desarrollo (descripcién, responsabilidad, planificacién, dependentipseiasiesichitosliest

cada acion (fechas, indicadores, metas, peso, etc.). El conjunto de fichas proporcionen un histérico y adentdisosaciditizan

de los presupuestos. Mas informacién en 5b.

DESPLIEGUE

Tanto los procesos como los mecanismos de seguimientmétedosirsistemas, herramientas, etc. mencionados, estan total
implantados y se aplican o utilizan regularmente en el ejercicio del liderazgo. Todos los lideres sin exsdpadmipattopigan ¢
representan. Describimos a continuaciéredstalr el ati vos a |l a i mplantaci-n efecti

EFQMEI proceso de evaluacion EFQM viene realizandose desde 2006 en el que, a modo de ensayo, se llevo a cabo ur
interno completo. Lo realizado Ahsta y la proyeccion prevista se ajustan al cuadro de la Figura 1 (Introduccién a esta
Anualmente, ha ido aumentando el nimero de lideres que participan de manera eiradtmeidna &dwmalmente forman parte de
equipo, ademas destresponsables de oficina, el Subdirector Gral., el Adjunto a Departamento, un Jefe de Seccion, un sarg
de Vigilante, por lo que estdn mas que representados todos los escalones de mando y, por tanto, la implidecéén directa de I

Carta de Serviciosirea de mejora de la evaluaciéon 2007, se establecio la aprobacién de una Carta de Servicios como documn
el que darse a conocer al ciudadano de Madrid. Pero tan importante como lo anterior es que la Carta denSedaciosacue
descripcion detallada de los servicios que presta el Cuerpo, los estandares de calidad, y un completo sigteegaideantbodelore
los mismos, no solo para uso los miembros de la organizacién, sino para cualquier sideéddgmégmtraaénicipal de Internet. Er
el proceso de elaboracion han participado de forma directa el Subdirector, el Adjunto a Dpto, un Jefe de \@gdaitte, un
(diferentes estos dos ultimos a los de EFQM) y un policia responsable de oficin

DPO Existe desde el afio 2005 un sistema de Direccion por Objetivos (DPO), por el que los maximos responséables de
convierten en variable parte de sus retribuciones, supeditdndolas a la consecucion de los objetivenkefiefdeszdstevaist de
contar con un Cuadro de Mando que ofrece informacion continua de la marcha del servicio. En el disefio dpalos ol
principalmente el Subdirector General. Su revision es anual. Mas informacion en 3b.

EVALUACION Y REMON

La eficacia de la estructura se evalta en funcién del nivel de calidad de los servicios, medida a travé@e\fda mgiitiédotes D
ciudadand&Cada una de las herramientas mencionadas cuenta con sistemas integrados de seagifimamta. DB@ees anual, y el
seguimiento de indicadores mensual y en tiempo real. El proyecto EFQM se actualiza y revisa anualmente de dedarfig. con
1 de la Introduccion a la memoria. Los indicadores de la Carta de Servicomsosueabtahte y los datos en Internet se actuali
semestralmente.

- Reunlones de la Direccion

- Reuniones focales: con agentes de cad
servicio (gruas, movilidad, radatasicttc.

- Equipos de trabajo (ver 3cy fig. A.5 AN

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de la eficacia/ referencias a resultados
Los lideres gestionan su servicio de a| Revisiones ordinariar(estral) y| Permite mantener un estandar de calidad en el servid
con sistemas de planificacion. extraordinaria (verano y navidq refleja en resultados (calidad, DPO)

Impulsan activamente la utilizacién ( Reunionegeriddicas de los | Seguimiento de la utilizacién y las mejoras que han sy
nuevas tecnologias (proyecto PDA y| grupos de trabajo (ref. figs. A.§ los procesos con datos muy objetivos (volumen de

referencia 4d) 7 del ANEXO) electronicas, porcentaje de plantilla que utiliza ebgigtem|
El gobiernde la organizacion se realiz Subdireccion Econémico | Seguimiento de ejecucion: cumplimiento presupuest
través del conjunto de actividade: Administrativa. inversiones. Meria Anual de objetivos econdmic
seguimiento de gastos y ejecuciol relacionados con la POG,

presupuestos.

La estructura organizatearecogeen el| A toda la organizacion mediar| El Reglamento nace con un espiritu de permanencia
Reglamentdel CAMM estructura organizativa. necesarise propondra la revision al érgano competente




Subcriterio 1C Los lideres interactiian con clientes, partners y representantes de la s

Los lideres trabajan permanentemente coordinados con otros dptos. y servicios tanto internos comoagxtatamsesito

ENFOQUE
La gestion del trafico requiere un enfoque integral. Se considera por tanto imprescindible trabajar coordideparzenniosn ot
del Auntamiento (y también con organizaciones externas), para gestionar eficientemente la movilidad de la Gafidadl&En lo
Direccion de Movilidad a varios niveles, ha realizado un gran esfuerzo para intearar_ _
diversos servicios gervicios comues, a través de la creacion de comisio| -Madrid Movilidad, SA (Empresa Municipal de
acuerdos a alto nivel con otros Cuerpos de Seguridad y Emergencias. 'EP&’,- de RSeEg;Iacuon del Estacionamiento en
gestion de la movilidad y de esaaéttecion, se desarrollan relaci Publicas (SER) . -

. - Subdireccion Gral. de Multas de Circulacion.
fundamentalmente con las entidades que apareeabfaen la t

- Subdireccién Gral. de la Oficina Municipal de
Al tratarse de servicios y objetivos comunes y complementarios, eg - Subdirecion Gral. de Circulacién y Planificacid
establecer, comprender y satisfacer las necesidades comunes, lo que solj Infraestructuras de Movilidad.
hacerse desde el acuerdo, el trabajo en equipo y la coordinacion.

- Cuerpo de Policia Municipal
Coordina®n de Actos Publicogropicia el escenario de colaboracion necesario para realizar con éxito este complejo tipo de ¢

DESPLIEGUE

La variedad es muy extensa, pero todos los acuerdos y formas de actuacion estas perfectamente estEblesilascldyeontinua

algunos detalles sobre cémo se realiza y con qué entidades o cuerpos.

ConMadrid Movilidad, S.ge trabaja manteniendo reuniones periddicas en las que se valoran las incidencias producidas y |
de solventarlas. Hay un operasipecifico disefiado entre los dos servicios, el servicio FORO, en el que a lo largo de toda I:
Agente de Movilidad se desplaza en la gria acompafiando al operario de Madrid Movilidad y haciendo el servicio conjuntarn
Se ha disefiado ur@i@acion informatica comun para comunicar los dos servicios y mejorar la capacidad de respuesta y la
datos. En la elaboracién de esa aplicacion, se ha contado con la colaboracion de otros servicios municipeladog,@a@staba
gue plantearan sus necesidades y realizasen sus aportaciones en la mejora del proceso (IAM, SGT, Tesoreria, etc.)

Con eDepartamento del SERegulacion del Estacionamiento en Vias Publicas), por pertenecer a la misma Subdireccion, se t
forma cadinada, apoyando los Agentes de Movilidad a los Controladores SER en la retirada con la gria de los vehitaulos qu
normativa y estacionan sin iqabasan el tiempo de estacionamiento. Cada seccién de Agentes de Movilidadljncedié@jacem coor
cada una de las zonas del SER.

Con l&subdireccion General de Planificacs@mantienen reuniones y trabaja en dos aspectos:
1. Actuaciones coordinadas con la Sala de Control de Tréfico para mejorar la gestion de los semaforos.
2. Reuniones petliéas para planificacion y disefio de operativos ante grandes obras con el fin de minimizar el impacto el

Con eCuerpo de PM& trabaja conjuntamente y hay continuas reuniones de coordinacion para llevar a cabo servicios conjur

EVALUACI® Y REVISION

Se hace un seguimiento detallado de la efectividad de las medidas adoptadas en funcién de varios indicadmies, figuciios de
en DPO. Se utilizdatos comunegon otras entidades y cuerpos (graas, vigilancia, movilidad, Myuatami é ) se |

aplicacién comuin y se realiza un seguimiento comdn o complementario, por parte de las diversas lineas déukdesazgo,
mediante reuniones programadas, que dan lugar a acuerdos de mejora, actas, y nussagciordenes de

Asi por ejemplo, se ha incrementado el nimero de vehiculos retirados por la grda por diversas infraccioces plertidficodepor
la normativa del Estacionamiento Regulado, y se estudia la repercusion en el nivel de iédisepsigaei satdntamente los

indicadores de intensidades y velocidades, que aportan informacién sobre la efectividad del servicio redlaserimiasl impacto
Asimismo, los servicios con Policia Municipal son permanentemente revisadssqrasigajesias ocasiones en horarios, volum

de personal y otros muchos pardmetros que se contemplan al disefiarlos, en funcién de estos trabajos coordinados.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ ref. a resultad

Se utiliza el misrogterio de coordinacion
otros servicios para dastion internade la
organizacion.

Se sigue minuciosamente la evoluc
los expedientes dginarios tanto ¢
volumen como en gravedad de hech

Se mantienen reuniones periédicas Bpioelde
Disciplina para la evolucion de expedi€
concretos.

Seguimiento de incidencias, nive
operatividad de la plantilla.

Reuniones periddicas de los lideres a distintog
sedin necesidades, por ejemplo, con proveed
ropa y uniformidad, vehiculos y transmisiones,

Se cuenta con Iggoveedores considerad(
estratégicospara disefiar el servicio en fur
de las posibilidades que ofrecen sus produ

Para ladifusion externase realizal
ponencias nacionales e internacio
Se ha aborado vy distribuido la C
de Servicios, y una Mem
/presentacion del Cuerpo a t
aquellas instituciones con las q|
Ayuntamiento establece contacto.

Implicacién personalpor ejemplo, en numerosos foros explica
Modelo. Se han dado poiasren Congresos Internacionales dentro
de Espafiavadrid, Lion, Riva de Garda, Ciudad de Guatemala,.Bg
Ademas se mantiermmmtactos institucionale®n los que se difunde
proyecto y se entrega documentacién cuidadosamente .

Paralelamente a eMamoria EFQBE esta elaborando otra de tipo
institucional que servird como documento para entregar en esas 0

La difusion exterior
eficaz, pues son numerg
las ciudades espafiolas
han implantado proyecto
auoevaluacion EFQ
baséndose en la referer
delCAMMieMadrid.

Dar reconocimientoa personas
equipos de los grupos de interés

Reconocimientos de los Cuerpos de Seguridad y Emergencias, €
logros conjuntos, fundamentalmente en ladagt@fanld).

NuUmero de reconocimien

El liderazgo deCAMMfomentay
apoya actividades dirigidasegorar
el medio ambienta nivel global y
contribucion a la sociedad

Programas de reduccion de consumo de papel derivada del usg
tecnolgias, mejora del impacto de atascos, utilizacion del transpo
seguridad vial y medioambiental (atropellos, denuncias radar
sensibles, e indice de compromiso con el medio ambiente, co
ecologicos o de bajo consumo).

Indicadoreb




Subcriterio 1D Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la org:

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

ENFOQUE

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

Dentro del Plan de Comunicacion Interna, se desarrolla un pf
comunicacion personal en el que los responsables de la or
comunin a la totalidad de la plantilla la evolucion del servicio.
ComplementariameeteRlan de Formacion en Competencias Ge
de formacién trasveesth disefiado para que anualmente pase °:

Comunicacion de la Misién, Vision y Valo@egdeileacion
Autemotivacion por el trabajo bien hecho

Busqueda de la mejora continua y la calidad en el servi
Comunicaciéon del grado de avance de los proyecto
acometen (implantacion de tecnologia, EFQM, G
Serviciosé)

Desarrollo de la fzaa Profesional (refuerzos de plg

PwWDNPEE

curso la ¥ de la plantilla. Por eso constituye unaercalsinte par Fr‘;mk?‘gorne:l ies zs)censo, negociacion de  con
gue los lideres de alto nivel refuercen personalmente en un 6. Desarrollo profesional (ampliacién de competer

efecto la comunicacion sobre todos los aspectos, que tanto
como la organizacion consideran importantes. Los temas abor{ 7.
charla son principalmergejiee aparecen en el cuadro.

DESPLIEGUE

La labor de comunicacién es continua, existiendo mecanismos diarios sistematizados (ref. 1a, 3d).

Los cursos tienen una duracién de cuatopmiasistencia tietotalidad de la plantilados afiodNormalmés es durante la Ultima
jornada cuando tiene lugar la mencionada charla. Participan en ella los responsables de la Organizacion fealm®&edaidm). nive
Por dltimo, los cursos son potenciados con jornadas de refuerzo en las que, ¢6n yneabieddmpasado un tiempo, se evalla

posible tendencia a la mejora.

EVALUACION Y REVISION

La evaluacién del Plan de Comunicacion Interna, se realiza a través de cuestionarios, con preguntas en ufdaCuest
comunicacion con los éisle€omo se ha explicado en 1a, se han realizado dos oleadas de medicidn, habiéndose experimenta
muy significativa y generalizada entre ambas, en particular en lo que respecta a liderazgo.

La evaluacién del Plan de Formacion se produseda tewdiones de revision y seguimiento que se mantienen con el CIFSE
Integral de Formacion en Seguridad y Emergencias del Ayuntamiento de Madrid) en el que el Cuerpo de Agealgs de N
integrado en lo referente a formacién. Tartimgraen dichas reuniones la empresa especializada que, por encargo del CIFS|
esta formacion. La reunion es anual, con la finalizacién del curso, y en ella se estudia con todo detaltple®epiadspldetiiao
percibe a la ordgaacion y sus lideres.

Por otra parte, cada curso es evaluado por los asistentes mediante un cuestionario que contempla los concepsrsode cor
recomendacion del curso, vertiente practica, enriquecimiento, expectativas y apigjabiidzsidraheago.

Después de casi dos afios de intensa actividad se ha observado un cambio significativo en la percepcidoegqrusstexdsitos li
bastante escepticismo en cuanto a su futuro, y sin embargo ahora hay una confEozectigpaasees evidente que se est:
consolidando rapidamente.

funcionesé)
Adquisicién y renovacion de material (nuevos locales,
vestuari o y equipoé)

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ ref. resultad

Los lideres participan directamentésempel de
calidady hacen participes cada vez a un ni
mayor de miembrosalerbanizacion.

Durante el afio 2008 se ha duplicado el nun
miembros, procurando que las nuevas incorpo
sean fundamentalmente agentes de base.

Numero de miembros (16). Nu
incorporaciones. Opinion S
experiencia en equipos (Cuestong

El Pase de listes diario, realizdndose en

entrada y salida de turno. Todos los agentes vy,
intermedios participan regularmente y los de 4
periddicamente. Este contacto se compleme
los mencionados cursos de formacién genéricd

Aparte de podecceder a cualquier lider p
parte de cualquier empleadiependiendo de |
circunstancias, existe un acto cada dia en
una comunicacion directa y los lideres
totalmente accesibles a todos los agentes.

Preguntas en Cuestirio, po
ejemplofiCanal es de
superiores jerarquicos e inform
sobre | os mismo

Existen una serie deEonocimientos individuales| Por escrito, personalmente, verbalmentel Nimero de reconocimientos.
colectivos dependiendo de criterios de reconocin| Pases de lista. Con ocasion de la fiesta a Opinion a través del Cuestionari®
de niveles: los Cugros de Seguridad, en acto publicq il os mecani smos
- Felicitaciones a mandos, jgfesos niveles. el marco de un evento de amplia audienc|
- Felicitaciones como consecuencia de felicitaci| Desde otros cuerpos de seguridad y, asi

ciudadanos o de otros cuerpos, PMM, Bombero{ el Cuerpo de Movilidad los propone a ot
- Diplomas de méritos. su cooperacion.
Existe unRolitica de igualdad de oportunidad Se ejerce en la convocatoria de oposicionl Proporciones  hombmejer  po

gue garantiza la igualdad entre hombres y n
Esté regulada por ley.

acceso libre, y en promocion internagnasi et
convocatorias de provisiéon de puestos de traba

categorias.

Se motiva y apoya a las personas par
participen en actividades de mejora que e

Las formas de participacion son de tres clases
- Comisiones o Equipos de trabajo para la

Indicadores de actividad y efica
través de la mejora de los servicioj

tnica forma de llevar a cabo la amplitf Autoevaluaciény para el desarrollo de proyeq Opinion a través del Cuestio

proyectos que se hasairollado en estos afo{ - Implantacion efectiva de los proyectos, por ej{ sobre: ficanal es de

(ref.: 3cy fig. A.5 del ANEXO). tecnologicos y de gestion. flacci ones denciaser
- A través de sugerencias de muy diversaindol | os equi pacs de

Los lideres promueven el planteamiel
despliegue de los objetivas través del DP{
como medidas de la calidad del servici

respuesta a los compromisos contraidos.

Llegar a las metas propuestas en el REsESN
de todos. Para ello existe una participacion
reporte y seguimiento, y se comunica con reg

la situacion y aspectos a reforzar.

Cumplimiento de objetivos DPO.
Opinién a través del Cuestior
fconoci miento d
d aveo, AEEQM vy




Subcriterio 1E Los lideres definen e impulsan el cambio en la organiz
Implicacion personal en la incorporacién de cambios significativos en la gestion

ENFOQUE

La captacion y comprension de los fendmenos queeguedeun cambio en los servicios a la ciudad de Madrid es una labor mu
y continua, que se lleva a cabo a través de observatorios del Ayuntamiento. Muchos de éstos se integran emritsdGuerpc
Emergencias. Por su parteuetpade Agentesle Movilidades un observatorio cowé través del despliegue de sus agentes.

La tipologia de fendmenos externos a los que es sensible, y capta y evalla a través de su observacion, rgerbcioass yquej
analisis de informacEémmuy ampliaedio ambiente, control de humos, demografia, parque de automdviles, configuraciéon de
cambios en otros cuerpos de seguridad, cambios en las expectativas de los ciudadanos, demandas de asociaciones
asociaciones emgmgales, crecimiento de las minorias, etc.

Toda esta informacién se canaliza a travéspdmdsss de decisidde las instituciones, y da lugesnzbiosestructurales,
organizativos, de procesos y de tipo tecnoldgico, ehoe lideres, enssdiversas responsabilidades y niveles, son los que dinan
todo el proceso, desde la captacion, analisis, y canalizacion, hasta la decision, y, posteriormente, el dénayrséglenmepiznta
de los cambios.

La propia creacién del Cuerpgestes de Movilidad proviene de una decisién que evidencia el proceso que se acaba de expli
exponia en la Introduccién a esta memoria). Partiendo de la decisién de sR0Oreacism amanque ese mismo afio con |
incorporacion de 150ragg, continuando con su crecimiento hasta su tamafio actual y su consolidacion como Cuerpo, la ge
cambio ha sido posible gracias a un continuo esfuerzo de todos, promovido desde el liderazgo.

Aparte de lo que se acaba de explicar, queessidmanen si mismo, dada la corta historia del Cuerpo de Agentes de Movilidal
mas referencias a otros grandes cambios estructurales que describir, aunque si respecto a cambios de otraasatunm@lpan. De
su envergadura: el proyecto PDA.

Aunque se detalla en otros subcriterios desde su vertiente tecnolégica (4d) y desde la mejora de procesya (fbig),sse Cit:
implantacién ha requerido una participacién continua, personal y decidida de los lideres que lo han énfrulsadbrectuitouam
los momentos méas complicados para que saliese adelante. El proyecto permite abordar un cambio en la gdstidmgidsadetacic
trafico, algo que constituye una parte muy importante de la organizacién. El sistlen@aimgtiicionatle boletines de papel col
conteo manual estaba muy consolidado y era, por tanto, considerado muy seguro. Por ello las limitacionedegaéa® ci@mran
menores a cambio de su estabilidad.

Introducir un sistema electronico mandigital, transmision en tiempo real, via GPRS desde terminales PDA de dotacion
implicaba un cambio no solo tecnolégicalsiredpara un cuerpo de funcionarios dedicados al trafico. Solo con un impulso
decidido de los lideressitdn posible vencer la resistencia que generaba un sistema tan novedoso. Ese impulso se
fundamentalmente desde el convencimiento de las enormes ventajas que el sistema ofrecia.

DESPLIEGUE

Los sistemas descr it o anilsig cahaizadién dewatds, o pecEsos di decisidagmticaddie los
procesose implican a I@talidad de personade la organizacion. Estdn establecidos y funcionan de abhaolateraente
sistematicaMuchos de ellos se desaramlagierto 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 se formé un Grupo de trabajénfomguiesto pc
del Ayuntamiento de Mad8dlpdireccion de Multas de Circulacién, EYSA (empresa adjudicataria), y responsables del sen
Dpto, Jefe de Secciéon y Sargentos). El grupo de trabajo mantuvo reuniones frecuentes en las que el impejisegentauatds de
del sericio mostraba a los demas el convencimiento en su implantacion. Dentro de la organizacion se mont6 un Gefpe de tr
de Vigilantes, el Jefe de Departamento y un Sargento, para el seguimiento de la implantacién.

En dichas reuniones se tratabanlutamente todas las vertientes del proypata su implantacién efectiva, desde los de indx
técnico, formativo, coordinacion, hastadoasdebidos sobre todo al cambio cultural que suponia.

Por supuesto, todos los Jefes de Seccion segupdansacion en sus respectivas secciones y estaban al corriente de su situe
medio de reuniones de Departamento.

EVALUACION Y REVISION

Los sistemas descritos estan sujetos a su propia dinamica de evaluacion y revision, en funciédedienipisméstitiadefectiva de
los cambios y también en funcion de cdmo sirven a su propdsito (lo que se explica en cada caso especiigp en otros subcrits
En lo que respecta al ejemplo PDA, el sistema se encuentra en permanente revisioré(necasidadeleema, mantenimiento de
aplicaciones, mejoras en | a programaci - n, nuev aPPAy selhanc a
retirado los tradicionales boletines de papel. Desde octubre de 2087q(fecye snihcorpor6 el 100% de la plantilla) se mostt
como un sistema fiable, y aln susceptible de mejora continua.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ ref. result
Los lideres comparten la necesidad del cq Participacion de los lideres en los diferentes g N° de lideres que participan e
por ello se ingAn en diferentes procesoq trabajo y proyectos de desarrollo de la orgarn distintos equipos y proyectos.
cambio y de mejora (de organizacio| DRO, Plan Anual de Formacién (CIFSE y fof Evaluacion y revision, por part
tecnol og? a, de f or 1 externa), Carta de servicios, encuestas de pe| los lideres, de los equipos dejdr
proyecto Madrid se Mueve. ciudadana, etc. y proyectos.
Todos los lideres de la organizacion Hasta ahora se han implaréadeeas de Mejoen | Resultados en Quejas, Denun
colaborado decididamente engkantacion de su totalidadPara ello, los lideres han participa| Planificacion de Servicio, Plar
las Areas de Mejogaie han ido surgiendo er| reuniones especificas y lo han aplicado ¢ Formacion, Plan de Comunicag
sucesivos procesos de autoevaluacion respectivas secciones Carta de Servicios.




CRITERIO 2 : PDICA Y ESTRATEGIA INFORMACION GENEF

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 servicit> Conductores, peatones <> EMTansportistas de Viajeros y Mercancias, son los princif
destinatarios de los servicios esped#iC@gMMSon, al mismo tiemlparazén de la existencia de la organizaciérfugacgeada a
causa deu demanda directgpdesencia, controlgilancia del trafico, y al acuerdo de sustituir al Cuerpo de PMM.

- Agentes de Movilidad> Los propios integrantes de la organizacion, que tienen para realizar un servicio de calidad t
necesidades de material, uniforme, formacion, temasatiespersmprescindibles para la realizacion de un trabajo excelente.

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

- Administracion Municipal> La financiacion del Cuerpo viene determinada por el propio Ayuntamiento, a través de sL
Hacienda, al igual que su seguimiento sobre los estaatdidiaas qiee 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 cor
colaboracién quwt CAMMprestaen materias medioambientales, ebeuntrol de humos, ruidos, ITV, etc., denunciando actitt
contrarias al orden penal, como los excesos de velocidades o los delitos contra la seguridad vial.

- Policia Municipat> Una de las causas de la existencia del Cuerpo es que la Policianlemieip® intervenir en campos ma:
relacionados con el &mbito penal, dejando en segundo término el &mbito del tr&fico. No obstante la relacidresigréasidodo di
instituciones, colaborando constantemente en aquellos servicios jle plesemcia de ambos.

- Otros cuerpos de Seguridad y Emergenciakn todo lo relacionado con los servicios especiales que se prestan en colabor
ellos, e intercambio de experiencias, como se explica en 1c y 4a.

- Otras instituciones> Estade> Comunidad de Madrid. Se colabora directamente en materias especificas relacionadas c
cuya competencia es de otras instituciones, como es el caso de la vigilancia del transporte terrestre, defcseguro obligatorio

Estrategias clave da Organizacién y coémo utiliza el aprendizaje continuo / benchmarking para orientar su desarrollo
Las lineas estratégicasel Cuerpo de Agentes

:Fomentar la fluidez del trafic@bjeto principal y razén de ser del Cuerpo, pu

Movilidad se establecen en el apartado 3
Introduccién a esta memoria, conjuntamente ¢
lineas de acciébmue dan lugar a los objeti
plurianuales. Todas vienen generadas por la
demanda de los grupos de interés a quienes sir
definitiva, se desarrollan en torno a lo que figu
tabla adjunta.

El aprendizaje continugs una caracteristida los
procesos del servicio, que se mantiene en ¢
evaluacion de funcion de un amplio abani
indicadores y resultados: servicio (DPO), cuestiq
empleados, a ciudadanos, y otros indicadores.
subcriterio, se explica especificareanel apartad
AEvaluaci-n y revisi-n
A esto se afiade el Proyecto EFQM, com(
envolvente del aprendizaje continuo.
Asimismo, las actividades de colaboracion cg
Cuerpos de Seguridad y Emergencias propg
oportunidades de aprendizajavést del intercamk
de experiencias y el desarrollo de proyectos c(
en losque elCAMMporun lado, contribuye y aport
por otro, aprovecha para su propio desarrollo.

Los procesos clave y propiedad de los procesc
La estructura de los proces se decidid en sU

los que con anterioridad realizaban esta tarea, por manata ®gbén cedien
para ocuparse de otras mas relacionadas con la seguridad ciudadanal
administrativa.
- Generacion de seguridad vial producida y percilidapresencia en crug
principales y en ejes problematicos de trafico ed, ldeciodaagentes de movili
conlleva medidas preventivas en cuanto a la seguridad vial evitando que se
irregulares que redundan en la siniestralidad. Por otro lado, esta presenci
calles, provoca un sentimiento en latacioslae percepcion de seguridad

- Fomento de politicas preventivas que favorecen la seguridad vial y la flu
tréfica- Aumentando la colaboracién y coordinaciéon con Cuerpos de Segu
Servicios de Emergencias, controlando el transpofte privado sino publ
vigilando los aspectos medioambientales relacionados con el vehiculo y la
inspecciones técnicas de éstos a la par que la que afecta a la propia cg
elementos relacionados, como obras o escorobrestando la seguridad vial.

- Estableciendo canales permanentes con el ciudaddediante teléfonos de
general (010, 112, 092), con el fin de atender sus demandas. Estableciend
de quejas por falta de servicio en determinados foganésreenciones no dese
de los Agentes.

- Adecuando el servicio a la cambiante realidad ciudadasaciudades sc
sociedades vivas que, segun transcurre el tiempo, van demandando las
oportunas a las organizaciones que les prestars sEn el caso GédlMMestase

producen casi diariamente de manera puntual, por la misma complejidad d
presta, y prueba de ello es que cuando se produce una obra en la ciudad
afecta como minimo a un barrio o varitwsDistr

Todas las estrategias aoalizadas y actualizadas sisteméticamenparticipan €
una estrategia global del Ayuntamiento definitdadochee Mueyeompartiend
otras como Madrid Camina, Madrid Seguro, etc. Sus resultados se armliza
indicadoresgpmparados con otras organizacioceso son Policia Municipal, e

origenes y se mantiene o cambia dependiendd

objetivos globales, las funciones asignadas, los compromisos adquiridos y de la estrategia marcada por el gropgao Ayl
actualidad se cuenta con procesos sistematiedtmseqguposible el despliegue de las estrategias definidas, cuyo esquema vy
(incluida fApropiedadod), se incluyen en 5a, y en el Anex
Los procesos de Carta de Servicios vienen definidos por el propio Ajemiasuiertpietao el Dpto. de Vigilancia de Movilidad. L.
organizacién acepta este proceso al entender que es una herramienta de cadidemhguecnizdeadquirido con el principal grupo
interés que es el ciudadano.

La DPO, también viene determinada porainfgnin, siendo su propietario el mismo que el anterior aunque afectaria directar
Subdireccién de Movilidad. Es un proceso interno que, a través de indicadores, desarrolla sistematicamdnBuéap@siieategi
acuerdo a unbaremos eablecidos entre éste y el Ayuntamiento.

En lo relativo a los procesos de Madrid se Mueve, sus propietarios pasarian por las Zonas, Secciones y ehdepdota@entc
dénde parta o a quafecte, aunque todos estan coordinados por este ultimo.

En la Planificacion de servicio ordinario, los propietarios son jefes de Zona y Seccion, bajo la supervision del Departamento
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Subcriterio 2 La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos ¢
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 organizacion y los usuarios a quienes presta sus servicios estan perfectamenteed éfimigtes Amp
algo que dependera de las necesidades de la Ciudad de Madrid, en funcidn de aspectos que se explicaron efedisiongae pa
a nivel Ayuntamiento.

La organizacidn recoge y analiza la informacion relativa a las

necesidades y expectativabslgrupos de interés, a travé

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

la figura 2a.1. Agentes de Movilidad Liderazgo person@liestionario. Pase de
La informacion se analiza y canaliza de una forma conting lista. Sugerencias. Otros medios.

todo el afio, segun tienen lugar los distintos acontecimier-Froveedores clave | Reuniones, proyectos, acuerdos.
manento del desarrollo del nuevo plan, o cuando los res Administracién Municipal Relaciones institucionales

requieren, la informacion se utiliza para establecer laj Sociedad Reuniones perigdicas con asociaciones
b g U e P Vecinos, asociaciones profesionales.
lineas de accién u objetivos.

Polcia Municipal Trabajo conjunto, proyectos comunes,
DESPLIEGUE intercambio de experienolass,

La actividad llevada a cabo por la organizacién en estj Otros cuerpos de Sy E | manifestaciones, pruebas deportivas, g
viene definida emes nivelesnivel internode la propiz eventos, puntos conflictivos, etc.
organizacionivel del Ayuntamiengmivel externa éste. Relaciones institucionales. Reuniones,

Dentro de la misma organizacion, se realizan reuniones | O'as instituciones proyectos, acuerdgsros, jornadas
nacionales e internacionales

multidisciplinares, con grupos especificos, de manera sis W5 2d1 Canales de captacion de N y E de los G |
frecuente, con peigacion a distintos niveles de Seccién y@g ' o

Departamento de personas convocadas por los jefes de cada una de estas escalas, y cuyo contenido es traslatibzadasctas
como referencia y depositadas en sus respectivos archivos.

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

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

Por otro lado, se participa en convenciones en otidadesmurfuera de Espafia, donde se aportan experiencias que redun
aprendizaje y ayudan a establecer estrategias futuras.

Este afio se ha realizado una encuesta a los ciudadanos (area de mejora 2008), para contar con una opiméntairécta lde ést
organizacion hacia un futuro mas claro en su servicio. En total se refiere a unos 40 indicadores que cotitizgsen tcogatdass C
areas relevantes para la implantacion de las esiEat2g@& se realiz6 una encuesta de ristiaatesimilares.

EVALUACION Y REVISION

Con la implantacion deplaxesosque se describen en el Criterio 5, cuyo esquema se incluye en 5a, se consigue contal
indicadores estratégicos que, una vez evaluados y revisados, producestosrmpseresuta de aprendizaje a la organizacion p
prevenir situaciones no aconsejables, como pueden ser por ejemplo, solicitudes por parte de asociaciones,devemmbBso Cc
de sefializacién, y que repercuten directamente en laysegueidde, en los ciudadanos.

Loscanales de captacién e indicadotasto de percepcién como de rendimiento, se revisan en funcién de su idoneidad para a
cumplimiento de los mencionados objetivos.

Por otra parte,datividad con otros grog de interése revisa en funcién de su eficacia. Por ejemplo, en el caso de los emple:
Cuerpo, el Cuestionario realizado ha proporcionado una serie de informaciones que han permitido reforzar edmectos,
manifestado en la mejora empatada, y que tendra una continuidad hasta establecer la sistematica requesida en est

Hayotras areagjue se han reforzado, como se explica en el Criterio Liderazgo, y que contribuyen a mejdexcaptasiéarddes
expectativas: p. .diversificacion de aspectos tratados en el Pase de lista 'y en los Cursos de Competencias Genéricas (ref.

Los indicadores clave muestran la situacién actual, y los objetivos el progreso que debe de alcanzar la dogaaspacids e tod
su trabajo. Estos son revisados mensualmente, semestralmente, anualmente, dependiendo de las necesidadpsopsiablec
organizacion, y sus propietarios alcanzan a los distintos niveles de la misma, aunque todas son supervigadas por el Depart:

Enfogues adicionales Despliegue Medidas de eficacia/ refs a results

La organizacion identifica posibilidades de mejora bg Utilizacion de PDA, Radar, aplicadq Resultados de mejora en los proceso|
avances de tipo tecnolégicos y organizatiue impulsan | informaticas, firma digital, CISEM. LASH los servicios.

actualizacion de su politica y estrategia, medgnienire( (ref.4d y otros)
de las innovaciones tecnoldgicas y el analisis previ
oportunidades de cambio organizativo

La organizacién identifica y anticipa distnitmntes o| Todos los servicios, propios y en colabg Grado de anticipacion a las necesidad
expectativas sociales futurasfin de adaptar su politiq Mdltifes iniciativas, p. e€j. Campafia funcion de los resultados en los serv
estrategia, en funcion de las nuevas tendencias y nece| atropellos, etc. la opinion de ciudadanos e instituciong

Se identifican necesidades formativas de las | Afecta a todas las personas de la organizacion y a| Anualmente el Departamento de)
de la organizacjdncorporandolas de forma dire| acciones formativas. Por medio de los cuestion] Formacion hace un estudio de Ig
futuro Plan Anual de Formacion. calidad, e informacién suministrada por la SG, J necesidades formativas
departamentyp jefes de seccion, se detectan necesidg demandadas.

formacion.
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Subcriterio 2B La Py E se basa en informacion de indicadomesid®, investigacion, apreizaje y actividades externas
Analisis de la informacion que se desprende de los indicadores internos de rendimiento

ENFOQUE
La documentacién generada por el operativo (denuncias, grdas, lugar de infracciones.) se organiza y arediaegsutiliz
orientados a obtener conclusiones sobre puntos de interés para la actuacién y disefio dpadhitres. $Estamirfdccionados por los
propios agentes (hojas de incidencias), por sus secciones, y derivan al Departamento que las analiza yetaterde pasahao d
consecucion y superacion de las estrategias y objetivos establecidqgjcAMMestablece mejora sus estrategias:
Los indiadores son definidos por el propio Ayuntam|en§c3, eNMarcg _ comparando y aprendiende organizaciones
Plan general DPO, por un compromiso de la organizacion con l0s | competencias similares (Rdllahicipal, SAMUR, etc.)
por la Carta de Servicios, y por otros de caracter meramente inf - Mostrando urmagen externanediante la presencia efe
niveles de operatividad o absentesios gropios componentes del Cy en cruces y recorridos de la ciudad

Los indicadores basicos con los que cuenta la organizimtédefaridos| - Analizando l@gmandas externa nuestro servicio

por la Direcciéon Por Objetivos (D.Pt@ihta y seis fichade indicadore| - Adaptanddos productos de mercado a las necesidads

de la Carta de Servicios. propia organzian ) o
- Realizando un seguimiento estrictdeggslacion vigente

Los Indicadores Internogl.l.), definidos fundamentalmente por el | pieza clave y amparo en la realizacién del servicio o
Ayuntamiento, se recogen de las fuentes internas del Cuerpo. administrativo, adaptandolo a las modificaciones

En cuanto @ndicadores externgsse cuenta con los relativos a qug - Implicandose inmediatamente en fieens ambientales
demandas, la encuesta al ciudadano, y la informacion que p| d€ seguridadial, y ertemas socialeal ser una organizac
comparaci®s con empresas U organizaciones del sector. e? d‘gﬁ%f;gf;”f:&%fgnn dgivzgctlgggglc?glgr?ceafr:ri\r/ni\da
Laencugsta a los CIU'd,adanGeallzadan .2008 y 2.0Da proporcionaq o yesarrolio del servicio y a la seguridad juridica de |
una valiosa mformacu_)n complementaria a los |nd_|cadores de rel ilientes. (PDA, aplicagsoinformaticas.)

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

DESPLIEGUE

Los procesos de generacién de documentacion y datdssspisistematicosomo parte del servicio, Hojas de incidencias, Inforn
etc., que los Agentes estan obligados a cumplimentar, y que generan la base de los resultddssndiicanmtass de

La DPO exigmensualmente y anualmenti@os controles y seguimientos previstos, que van desde el porcentaje de plantilla
formacion en atencion al ciudadano, hasta nimero de quejapeespeat@pérativo.

Losindicadoes de Carta de Servicimeron establecidos por la propia organizaciéon al asumir los compromisos con los ciu
publicados en su dia teniendo acceso puntual a los mismos cualquier persona (interna o externa) a través de Internet.
Esta informaciée recaba sisteméticamente a través de unos estadillos de uso general y admitido por el colectivo, tanto a
como por turnos y secciones, analizados y valorados por el Departamento, que mantiene los niveles adecuadas|de com
resultados. Estos resultagastilizaren el ciclo del plan estratégico y operativo para decidir aspectos a reforzar o lineas a segu

EVALUACION Y REVISION

Los Indicadores Internos (l.l.Jactoalizados anualmenteediante una revisién y apréadizalos resultados que se muestran a |
largo de este periodo, y en funcién de su representatividad como evidencias del cumplimiento de los oBgitiass y lineas estre
Anualmente, el Cuerpo se reline con los servicios oportunos del Ayuntaneiéefineddad politicas y estrategias y los objetivo
conseguir; de igual forma se revisan los compromisos de la CartaldesBezzieistablecido los objetivos, el Departamento a trave
sus Secciones va cumplimentando una serie de estatibesal efecto, que mensualmente son revisados con el objeto de
sistematicamente su evolucion. No oliBtaigmentelas Seccionesalizan un control y seguimiento de lo actuado por los compor
gue integran las mismas, por turnos, ¢orgtibuye a llevar eaaluacién constantge los resultados obtenidos a todos los niveles
por todos los miembros del Cuerpo.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas efic./ ref. results

Otras informaciones: absentiggeomisos, libranzas y nivel Todos Parte de servici@ESAM.

cobertura de los servicios

Protocolo de quejas: informacion valiosa sobre aspectos a ] Volumen y su contenido analiz Estadillo de quejas, plan
servicio y en la formacion de los agentes sistematicament accion, formacién

Cuestiones sociales, demograficas, medioambientales, de § Analizados sistematicamente. Indicadores muy ampliog

legales

Cambios legislativos: aplicacion inme|

variados (criterios 6, 8y 9)

Se identifican y analizan las nuevas tecnologias y formas
para aumentar el rendimiento de la organizacion

Reingenieria de procesos, perfile:
competencia, EFQM, DPO, PDA, RAI

Mejora en los servicios, e
rendimiento y en la calidad

Se analizan las caracteristicas del equipamiento en relaci¢
exigencias derivadas de la politica y estrategia de la organiz:

Aspectos operativos, madibientales
de rendimiento

Vestuario, vehiculos, me
detransmision

Datos sobre imageteena y notoriedad

Se obtienen a través de la encue

Se revisara en préximos c

ciudadanos

en funcion de la experienci

Informacion que se desprende de las actividades de aj Gestion y mejora de losocesos, Actividades de mej
innovaciéutoevaluaciones EFQM

andlisis de causas y oportunidades

identificadas e implantadas

Andlisis de referencias external Trabajo con otros Cuerpos de Seguriq Grado de actividad. Resultados relati
aprendizaje trabajando con partners | Emergencias. Intercambios ycipadion en ford servicios comunes. Opinidn usuarios.
conferencias, etc., nacionales e internacionale Felicitaciones, quejas y sugerencias recik

Servicios
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Subcriterio 2C La politica y estrategia se desarro#@isa y actualizi
Desarrollo, revision y actualizacion de la P y E en coherencia con la mision, vision y conceptos de excelenciacéna

ENFOQUE
Dentro del Ayuntamiento, la formulacién de las estrategias se enmarca en un peqeEsongoBaliq nimero determinado de
Departamentos utilizar las mismas herramientas de gestion. En el caso del Cuerpo de Agentes de Movililed,aseienilézan v
de gestién que le permiten establecer una metodologia para desayr@ltdvaleaasau politica y estrategia periddicamente.
Cada afio, se parte de la misidn, vision y valores por los que fue creado, y se tienen en cuenta todas lastesormaciones sigu
1 Objetivos y Lineas Estratégicas definidas desde el Ayuntadmtientoc@ifn a la memoria e Introduccién a este criterio)
1 Las necesidades y expectativas de los Grupos de interés (2a)
91 Datos e informaciones sobre indicadores internos, referencias y otras informaciones (2b)
En funcién de estas informaciones se revidarda estratégicas, determinando el porcentaje a conseguir en la nueva etapa pc
la organizacién, y asi se establece el Plan anual de servicios, adecuados al ambito territorial.
Mensualmente, los datos facilitados por los distintos suvedesyseombinan, o que permite actualizar elementos de despliegue
lineas estratégicas, a fin de conseguir los resultados deseados. A su vez, esto permite establecer futuras|estEedams q
mision del Cuerpo.

DESPLIEGUE

El procesdel Plan Estratégico se establece con una ventana a medio plazo (periodo de legislatura) y se revisa a corto pq
dicho periodo, en su enfoque operativo. Su desarrollo y contenido involucra y aplica a la totalidad de mizatidrele Sugedalerga
ésta, puesto que es el propio Ayuntamiento el que marca las Lineas estratégicas. No obstante, el Cuerpordemplaes tewmamie
la Planificacion Anual de servicios ordinarios, que ponen en valor los objetivos del nigstotalitlghdddas grupos de interés. E
conjunto trata de responder a las necesidades y expectativas de los grupos de interés clave, ciudadanos,dmtiededd,|lasrtne
limitaciones establecidas, los empleados del cuerpo.

Por otra parte, lagtoevaluaciones EFQM han probado ser herramientas de un gran potencial, dando como consecuenci
oportunidades de mejora, cuyos objetivos, desarrollo e implantacién han sido incluidos cada afio especifiié@mégteljref. Intro

EVAIUACION Y REVISION
El Plan Anual de servicios fue un area de mejora de la autoevaluacion 2006. La evaluacion de la P y E s& realiza de dos for
1 De manera continua a través de los indicadores, definidos para cada una de las estrategias y otros programas:

I Mecanismos de seguimiento y analisis de resultados (1b)

1 Equipo de EFQM, que realiza un seguimiento de todos los factores determinantes de la organizacién, ponie

areas de mejora, lo que permitié la concesion del Sello de Calidad 200+

1 Equipoe Carta de Serviciosentado a la consecucién de compromisos de cara al ciudadano
Los Jefes de Seccion proporcionan los resultados mensuales DPO, y proponen cambios en el momento del Plan Oper:
Una vez concluido el afio, se analizan laslosswiomparandolos con los objetivos establecidos. Se utiliza para esto ur
integrado de gestion dependiendo del propio Ayuntamiento, del Plan estratégico definido, del Mapa de Procesos
procesos del modelo Madrid se Mueve, daniéehtéal de gestion EFQM, y otras informaciones. Esto permite revisar la totali
organizacioén y establecer areas de mejora globales y especificas

Existe un plan de crecimiento a cuatro afidd J220@ aumentar el despliegue del servicla aitoi@da de Madrid.

=a =4

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas efic/refs a resultadc
La organizacion adaptaapacidad operatiyariorizando los servicid Planificacion anual, de acuerd N° de puestos de trafico
corto o largo plazo compromisade Carta de servic
Suestrategia se alineon la de Policia Municipal de Madrid, dado Instrucciones de alcoholemi N° de servicios solicitados
funciones se solapan en algunos casos, Yy ciertos servicios se hag reuniones conjuntas Calidad de los servicios,
conjuntaLas capacidades y necesidades estaml@elser ya que opiniones de los ciudadand
derivan de las responsabilidades a cubrir por cada Cuerpo.
La organizacion también se aloreatra funcionegelacionadas, Mad Servicieconjuntos Foros, reincidentes
Movilidad, SER.
Evidente la apuesta firme en el desarmikvds tecnologia®DA, com{ Denuncias en PDA, radar, la Estadillo de denuscia
se desarrolla en varios subcriterios. Campanias de colegios, et
Seevallian los riesgggsara la organizacion que derivan| Reglamento (Plan de Carrera Profesional).| Indice de rotacion.
rotacion de personal y se adoptan estrategias para alj Condiciones sociolaborales recogidas | Convocatorias de nuevas pl

Acuerdaonvermi y Acuerdo de condiciol de funcionarios e interi
econdmickaborales. (alheado con 3a)

Se analizan los requisitos necesarioadagatarse a nuevos entorng Reglamento. Aplicacion inmediata.
como los derivados de los cambilatiggs o sociales
LosFactores criticos de éxitorresponden con los conceptos d Se sistematiza a través| Evaluacion al final de cada periodo, en f
han traducido en indicadores (DPO y otros), derivados de DPO. Todos estan de la validez y completitud de los concg
Estratégicas y otras lineas de actuacion (ref. Introdusteid implicados. mencionados, para la implantacion efect
criterio). las estrategias.
Losestandares sociales yedioambientalesstan desarrolladoy Actividades relativas { Indicadores de opinién (6a) y relativos a
nivel Ayuntamiento y aplican a cada Cuerpo de Seq medios propiosy de | ambiente (Bbemisiones, humos, etc.
Emergencias segun sus cometidos. ciudad y ciudadanos
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Subcriterio 2D La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de proce

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

ENFOQUE

Desde la creacion de la organizacién y manteniendo la experiencia de otras organizaciones, en concreto die &olasa Mt
fuentes bebe, se han mantenido unos sistemas de comunicacion con los [1 [ E [lIta] Obj
grupos de interés que podsSacatalogar en ddsadicionales y[ Canales tradicionales:

novedosos Los responsables de estos canales vienen siendo desgle @Slista diario y por turno de tral X X | X

Jefes de Turno, mafana y tarde, hasta los maximos dirigentRstadeddaservicio interior (NSI), Orde| X | X | X | X
organizacién, dependiendo de los distintos niveles desde dongeepag¢te (laS), Campafias, Colaboraci
estrategia su desarrollo. Equipos de trabajo X | X | X| X
Muchos de estos canales son sistematicos en el dia a dia, préusigr@s internas de los mand| X X | X
igualmente para comunicar los planes, lineas estratégicas y ohBuR@HENados

cada periodo, como despliegue de la Politica y estrategia. En |g-S2nales novedosos:
se establecen losas importantes, dirigidos a los Gl internos (l);,—ete5—— —
externos (E), incluyendo la interaccién con otros Cuerpos enfﬁgesggcga‘é'on y puesta en conocimie X x| X
i ; -1.1oS medios de comunicacién
ultimos. Dependiendo de su enfoque, ambos pueden ser i Y9S86n y publicacion de Cal X | X | X | X

(todos lo son, se obvia la columna) o interactivos (Ite) v&awtos seryicios

ellos tienen que ver con la Politica, estrategia y despliegue de3iIJEZ¥R%or Objetivos X X | X
(Obj.) derivados de ésta en mayor 0 menor grado y detalle. Figura 2d.1 Canales dawticacion de laP y E
DESPLIEGUE

Los canales y medios de comunicacién estan implantados desde el primer dia de EnpugEstaeddlservicio. Las NSI (Notas d
Servicio Interior) y las OS (Ordenes de Servicio) se utilizan sisteméaticamente y mantienen un historicodgséerslioceatéaido
cuenta, adaptandolas si procede, a las muevas circunstanciags Ee Engaafias o colaboraciones en servicios con otros cuery
comunicacion trasciende hacia los mismos y es interactiva en la preparacién e implantacion de las mismas.

Lasreuniones internas y de mandms otros canales sistematicos. En la mayallés se convoca y se levanta acta quedando L
copia en la seccién y otra en el departamento.

El contenido d&lan de Comunicaci@s muy amplio, cubriendo tanto aspectos estratégicos, operativos (refs.: 1a, 3d).

La DPO esta establecida en el andeitazgo hasta Jefe de Seccién y, a través de la linea de mando, llega a todos. Existe ul
extenderlo al 100% de la plantilla.

Lasprioridadesson consustanciales con los objetivos establecidos y se refuerzan en el dia a dia, a tewée dernusnézanzdn
tanto tradicionales como novedosos (fig. 2d.1).

La Carta de servicios se considera un medio de comunicaciotoéfisdascgrupos de interégl Cuerpo, muy especialmente con
los ciudadanos, pero también interno, ya que edtableemte cuales son los objetivos y las lineas estratégicas, asi col
compromisos contraidos con los ciudadanos, a cuyo cumplimiento todos deben contribuir.

En cuanto a la presentacion y puesta en conocimientmdss les realiza cuando lasiostancias lo aconsejan u obligan.

EVALUACION Y REVISION

Loscanales y medioge comunicacion, son revisados de forma especifica en cada caso, dependiendo del cual se tr
tradicionales, Herramientas de gestion, direccion de equipostde trabajo,

El Plan de Comunicacién Interviene siendo revisado anualmente y adaptado dependiendo de las novedades e interés ¢
asuntos que deben ser trasladados. Ya se ha mencionado en otros subcriterios (1a, 3d) la amplitud dersandentanildo, y
evaluacion del conocimiento y la sensibilidad de los empleados al respecto (Cuestionario) y la mejora que se ha experiment
En lo relativo@udadangentre las &reas de mejora comprometidas se encuentra una encuesta que exe 220&alizaedio de
una empresa especializada el fin de comprobar el nivel de conocimiento con que la ciudadania cuenta sobre el Cuerpo vy |
ésta de la organizacién (5eE60009 se ha realizado una segunda encuesta de caraitaitistica

Otros indicadoregque tienen que ver con la eficacia en la comunicacion y despliegue de la P y E, son los Indicadores DPO,
al despliegue las estrategias y a la Carta de Servicio (ref. Introduccién a este criteri®.3 éigurdsrRAcion general de resultados
pég.32).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacia/ refs result
Existe umsquema general de procesos clalesarrollado pal Mapa de procesos, fichas de proq Grado en que se cumplen
desplegar y llevar a cabo todo lo necesaxiampéantal pr ocedi mi ent os, o] objetivos y en que K
efectivamente la politica y estrategia. (ref. 5ay figs. A.3y 4). tendencias de mejora en

Existersistemas de informacién y seguimiepésa analizar { Seguimiento de actividad e indésg indicadores contws en los
progreso alcanzado, en todo el ambito de resultados, con { diario, semanal, mensual. A| criterios de resultados.

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

Los lideres de los equipos estatibjsivos cuantificablgsara| Servicio de Movilidad, GRUAS, Ra( Estadillos mensual
sus equipos a partir de los objetivos estratégicos fijados en| Denuncias, PDA webmonitor, campafias, etc.
En el marco de la P y E, se han detzmwagetencias las personas a tod EFQM, Equipos de trab| Equipos de trabajo
los niveles en funcién de sus capacidades y funciones, muy especig Carta de servicios seguimiento, y eficacia de
referente al disefio de herramierdagedtion para adecuarlas a contribucion, a través de
requerimientos de los usurarios, asi como en la direccion de equipos distintos resulias.
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CRITERIO 3 : PERSONAS INFORMACION GENEF
¢,Coémo esta compuesto el personal de la Organizacién?

Al dia de hoy han ingresado en el Cuerpo dos grupos de funcionarios interinos: 150 agentes en julio/2004,yyd@sen fe
Promociondg Il: 700 agentes enero/2005 y 300 agentes en julio/2006, respectivamente.

En fecha 01/07/2@&@5constituy6 el primer escaléon de mando, Jefes de Vigilantes. En el 1° trimestre de 2008 se seleccionarc
del Concurso Especifico. Defesta se consolida definitivamente el puesto y se define una carrera profesional que cuer
categorias mas: Supervisores de Movilidad (se convocan 8 plazas por la via del concurso oposicion a lo [Bégoicies digo 20
Movilidad.

De acumlo con el Plan Operativo y los objetivos, funciones y el ambito territorial cubierto, septansilddeakjuberia oscilar
entre los 850 y 900 Agentes. Sin embargo, con el proyecto de ampliacién tendran que moverse, en2Q@200entre los 1000

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

.. 3 z
- 7 1 | 2| 3
T =z == le)
m v il = Z 3
> v @) m wn >
PERSONAL ADSCRITO AL CUERH I'?'I g (:; 'Q m 0 — —
AGENTES DE MOVILIDAD = @ = < O 2 o}
4 z o ;—2 @ m o i
5 = = =
8 o 5 0 S m
o z < 0 >
2 m =
,”1 @) )
M M T M M T M M T M -
DEPARTAMENTO MOVILIDAD 0 1 0 0 7 4 1 0 0 0 9 22
CENTRO 1 2 1 1 1 2 13 11 | 102 118 2 253
SUR 1 1 0 1 0 2 12 10 | 91 | 86 7 210
NORTE 1 1 0 0 1 3 13 8 110| 85 2 223
TOTAL 3 5 1 2 9 11 39 | 29 | 303| 289| 20 708
TOTAL GENERAL 3 6 2 20 68 592 20 708

Figura 3.1 Composicion del personal del Cuerpo de Agentes de Mc

Eldetalle daubicaciédelos tres centros y la capacidad de é4 1 Jefe de Degamento.
se incluye en la pagina 1 de la Introduccion general de esta| 1+ Adiunto al Jefe de Departamento

El histériccectrecimiento desde su creacion, se desarrolla en < JEfe§ 18 SIS [ el NRRES CREERA NI LBIES b
- de mafiana y tarde)
subcriterio 3a.

12 Jefes de Zona, distribuidos entre las tres bases, en turnos d

tarde.
En suestructura actuakl Cuerpo de Agentes de Movilidad g e8Jefes Vigilantes, distribuidosreast de mafiana y tarde. Esta fu
con los puestos que se muestran en la figura 3.2. es la desempefiada en un primer momento por Sargentos

Policias del Cuerpo de Policia Municipal e interinamente por
En cuanto a la composicién HoiMbieses, esta en la figura 7| Movilidad.

subcriterio 7b. 592 Agentes de Movilidad, con el objetivo deptabtiliddadebpara
el municipio de Madrid

Figura 3.2 Estructacaualdel Cuerpo de Agentes de Movilidad

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

1 Ley 7/2007 Estatuto Basico del Empleado Publico
1 Reglamento del Cuerpo de Agentes de Movilidad
1 Art. 53.3 Ley Org#ni2/86
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Subcriterio 3A Planificacion, gestion y mejora de los recursos hum

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

ENFOQUE

La mayoria de las politicas en materia de RRHH son comunes paraitd dguitadrick En lo que atafie a estrategias, sigue pa
en linea con las estrategias establecidas. Entre las lineas estratégicas del Cuerpo de Agentes de M@uibgdaccEmancnentra
servicio especializad@aracterizado porpl@sencia permenteen los puestos mas emblematicos y complejos para la ciudad,
dedicacion exclusavkas labores de regulacion y ordenacion del tréfico y a la vigilancia de la indisciplina viaria.

Para ello, cuenta con Plen de Accesque cubre las necediela de la organizacién, recogido en el Reglamento recienter
aprobado, asi como corPlam de Formaciogue cubre las necesidades de los Agentes, tanto para el proceso de formaci
oposicién como la de especializacion que el servicio qequesiaAsi mismo cuenta corPlam de Carrera Profesional
sistematizado y estructurado.

DESPLIEGUE

El despliegue actual y futuro (ref. Introduccién a este criterio), se produce en funcién de los planes deigobenturaadel
estructurgue esta en linea con los procesos del servicio. El Cuerpo de Agentes de Movilidad se pone ebSulecjohaménto
2004 conl50 funcionarios interingson la categoria de Agentes de Movilidad) tras haber superado el periodo pi&détioascion
comenzando su despliegue inicial en la vias principales del centro dedaetapitaESe incorpora®0 Agentes de Movilidad
(funcionarios de carrera), superados los procesos de oposicién y plan de formacién. Se asande l&rdfaopetetes vias
principales del interior de3@ M

El1 de julio de 2008¢ constituya primer escalén de mando, Jefes de VigilaBtes! 2° trimestre de 2008 se seleccionaron 71,
la via del Concurso Especifico, con lo que se cafisilidamente el pueste gefine una carrera profesiogaé cuenta calos
categorias masSupervisores de Movilidad (se convocan 8 plazas por la via del concurso oposicién en 2008) y Técnicos de N

En ejulio de 200&e incorpora300Agentes de Movilidgtuncionario de carrera), este personal no permite aumentar el despli
nuevas zonas, al cumplir la funcidon de sustitucion de las ausencias de la movilidad de personal que prodsce |ks Rudiziperaci
Locales u otroserpos.

Endiciembre de 2006pmienza el periodofdenacion de 27 funcionarios interiidgentes de Movilidad), con incorporacion €
febrero de 2007, para cubrir las ausencias de incorporaciones a otros cuerpos.

El Cuerpo de Agentes de Movilidahditsgte de la Direccion General de Movilidad, tiene una estructura piramidal, con un !
General de Regulacion de la Movilidad. La Direccion, el Cuadro de Mandos, fue creada con personal eprooedsotediekery
Cuerpo de Polidiunicipal de Madrid, con amplia experiencia en la gestion del trafico de la capital: un Inspector, dos C
Suboficiales, que tomaron posesion como Subdirector, Jefe y Adjunto de Departamento y las dos Jefaturasaei®ecsion, re:
como Sargentos, Cabos y Policia (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, seifevdelaatzdidadfen la
prestacion de los servicios, que viene a través del cumplimiento de los objetivos DPO, y de la opinién delleitetedamo, ad
cuenta las opiniones de las personas a través del Cuestionario de Comunicaciampéntapeipn de la Direccion.

Es muy evidente, por lo establecido en la introduccién y en lo anterior de este subcriterio, que la organizas®y biywstad
estandolo, en un proceso continuo de crecimiento, de reconversién de profestireies deotro, asi como de formacion, c
comunicacion interna, y de implantacién de nuevas tecnologias, todo ello imprescindible para poder acomeliar sureto
identidad y consolidar sus operaciones. Este proceso es en si misnae @evai@Essn y mejora continua.

Medidas eficacia/ refs
resultados

Enfoques adicionales aplicables a este subcritg Despliegue

Implicacién de los representantes de los emple En el acuerdo convenio y en cada revision. Opinion de los empleados.

el establecimiento del acuerdo convenio. A De acuerdo con cada uno de los prod Grado de éxito en cadadeno
implicacién de esgalos en otros elementos relatii mencionados. los programas.
temas tales como Comunicacién, Forn|

Autoevaluacién EFQM, etc.

Como se establece en éxiiste unaPolitica d¢
igualdad de oportunidadgsilada por ley.

Se ejerce en la convocatoria de oposiciones, ds
libre, en promocién interna, asi como en convd
de provision de puestos de trabajo.

Proporciones hombrejer por
categorias.

Se realizan reuniones periédicas, entre los
estamentos de la organizacién, favorecier
implicacién y motivacion de las personas en la ¢
de las politicas y estrategias de RRHH.

En pase desta diario se traslada informacion
facilita la implicacion y motivacion.

Reuniones mensuales focales, a nivel de seccio
Reuniones de coordinacién y participacion.

Encuestas de personal asociaééanatle
Comunicacion Interna.

Area de Mejora de 2007, implantada.

Resultados obtenidos en
sondeos y encuestas inte
sobre comunicacion (lay 7al

La organizacién se compromete desaefollo de
medidas para la reduccién de la rotacién del
personé

Reglamento (Plan de Carrera Profesional)
Condiciones sotatorales recogidas en el acd
convenio. Acuerdo de condiciones ecdabonales

de la organizacion. Aplica a todos.

En 2008, concurso Jefes de
Vigilantes

Productividad de jornadas
especiales y puesta en servi
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SubcriteriddB  Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la ol
Plan de Formacién Cuerpo de Agentes de Movilidad

ENFOQUE
Siguiendo la linea evolutiva descrita en el capitulo anterior, el Cuempdalbldgbdad ha disefiadRlamde Formacién
(ref.: fig. A.2, ANEXO), desarrollado en el afio 2008 que reline laarsigieiestiesas y objetprasxipales:

1. Pretende formar a los Agentes del Cuerpo de Agq 1. Integracion en el CIFSE en las mismas condiciones de i
Movilidad para que prestesenricio de calidalcciudadano. con el resto de losmos de emergencias y seguridad.

2. Responde a lascesidades concredagectadas en tres aff 2-  Creacion de una Seccion propia para la gestion del Plar
de existencia formacion. Disefio de su organigrama y cobertura de plg

. e, . 7 3. Creacion de una bolsa de profesores colaboradores pro
3. Busca laotal awnomieen la planificacion y gestion, € de Ia organizacién,

marco del CIFSE. , 4. El aboracilomgdedenCHCao$§o

4. Sigue criterios @diciencia,manteniendo el apoyo de ( formativas que satisfagan las necesidades Aprovecham
(Centro de Formacién y Estudios). las acciones formativas de CFE.

5. Quiere ser un elemento mas de apoyoomsdéidacion d{ 5. Control de Calidad, elaboracion de cuestionario de evol
Proyecto de Agentes de Movilidéades sentido, servir ¢ permita evaluar el curso, el contenido y el profesorado.
estimulo de motivacion a la plantilla. 6. Plan anal de cursos.

7. Prevision presupuestaria.

Laslineas estratégicade trabajo que marcan el avance del proye
son las que figuran en el cuadro.

DESPLIEGUE

El 27 de febrero de 2007 se inaugura el Centro Integral de Formagaadde Beergencias (CIFSE). Se trata de un ambici
proyecto de Ayuntamiento de Madrid en el que se integran los diferentes centros de formacion de los cuerpdgadieicsmerge
esto es, SAMWRoteccion Civil, Bomberos, CFE de PolicimMu@istrpo de Agentes de Movilidad.

El momento fue aprovechado por la organizacién para incorporarse en pie de igualdad con el resto de loauafi@siyodar L
importante hacia la autonomia total en el disefio y gestion de susmlrién.del fReglamento del CIFSE contempla al Cuerpc
Agentes de Movilidad como un miembro mas, e integra en sus érganos de direccién a responsables del Cuerpo.

Ello no significa que no se contemple, como una linea estratégica de primeomigkgpeggude Policia Municipal y aprovechar |
sinergias que ofrece una organizacién con mucha mas experiencia y potencial en formacién en materias de interés.

Hasta el 3 de febrero de 2007 la Organizacién no contaba con personal propiexidudedicpaiénla formacion. La gestion |
ejecucion de planes de formacién habia dependido siempre del aparato administrativo del CFE, incluso en lasleorimer
existencia del CIFSE y el personal de la organizacién asignado a esas tradeagqueabiEstmpenarlas compatibilizandolas con
funciones operativas, a tiempo parcial y utilizando los medios materiales y humanos del CFE. En la fechaaneatiGiagk se |
unresponsable de formacideICAMM

Se seleccioné una persomapasfil de experiencia en formacién, capacidad de gestion y poder de decisién. Esto ha perm
primeros pasos de manera autbnoma y sentar lasragestoede formacion.

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

EVALUACION Y REVISION

El desarrollo del Plan de Formacién fue &rea de mejora del afio 2007, figurando entre lasodacilmseS @ stesgpilotos) que se
impartieron dentro del programa del CFE realizandose una valoracién de éstos y sus contenidos. El Plan dellBccoratadn st
participacion de los empleados. Tanto esto como la comunicacion debplamactmaytitid evalian por medio del Cuestionario sc
Comunicacién Interna con preguntas especificas.

Lo explicado anteriormente, el Plan de Formacién 2008, la creacién del CIFSE vy la integracion del Cuerpdatkcbgentes de M
parte de la diné&a del mismo, son los mejores ejemplos de mejora en la gestién de la formacion del Cuerpo.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacia/ refs a resultadc
Existencia de urmpfiles de competencipsr puestos quarhservido para defini A todos Actualizacién de la bases de opos
pruebas de acceso y de desarrollo profesionalgleaacpretodo su potencial.
Cada lider es y actia como tutor en el desarrollo de su equipo.
La organizacion facili@ceb® a la formacion exterda los empleados. A todos Dias libres: asistencia cursos

profesionales.

Comparacion periédican Policia Municipal (en entorno CIFSE) de los conte Todos Revision de los contenidos de los
formativos que sean necesarios para la formacioén de los Agentes de Movili cursos adecuandose a las necesic
Existencia den seguimiento de las tareaslizadas por los Agentes de Movilid A todos Grado de aoplimiento.
forma regular y periodica, a través de un procedimiento establecido.
Se estan desarrollando bases de datos para rpedgeatecformaciéde cada A todos Grado de implantacion y coberturg
miembro de la organizacion, ademas de la que se esta constituyendo en el proyecto.

La organizacifmenteael trabajo en equipoelaprendizaj@ediante reuniones | Equipos multidisciplinarey Ver 3cy 7
periédicas de grupos multidiscipliBatestabajo contribuye al desarrollo de log Trabajos conjuntos,

conocimientos y capacidades a través de la experiencia. campafasforos, etc.
Se alinean labjetivos individuales y de equipm los objetivos de la organizaq Proceso DPO hasta Jefg Los objetivos se revisan en
se evalla el rendimiento de las personas, apoyandoles en todo lo que nec| Seccion. En curso un funcién de los nuevosgsan

enfoque es aunar, méas que disgregar, es decitarefdabaracion. Son objetivo| estudio para extenderlos
todo tipo: calidad, quejas, satisfaccion, los relativos a la Carta de Servicios, todos.
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Subcriterio 3C Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la org:
Participacion en equipos en gestién y mejora

ENFOQUE

Las caracteristicas que identifican al Cuerpo de Agentes de Movilidad,ideciemdeectadanedia de su plantilla, han permiti
afrontar con amplias posibilidadeplentacion generalizadaudwas de formas de gestion, de actividades y metodologias de 1
continua y deuevas tecnologias. Esto ha perfoitidoitar la péicipacion de las persona los planes y acciones de mejora,
basandose no solamente en el impulso de los lideres, sino también en la oportunidad de realizarlo a tranggotEsexperiencias

Equipo evaluador EFQM
Equipo de redaccion yigegte la Carta de Servicios
Equipos de PDA, RADAR y. ADD

Aparte de los equipos dedicados a estas actividades, hay otros que se forman en torno por ejemplo al Plagrioie, Somunicacié
desarrollo, implantacién y seguimiento de resultatode &ddPmacion, etc.

Por otra parte, muchas personas clave de Movilidad se integran dentro de equipos multidisciplinares, cdosuatroenCuerpos, € i
empresas externas (EYSA, SICE, TELVENT, TEVA), en el desarrollo e implantacion tamordehzitpafids {(fabajo), como de
proyectos especificos (PDA, Firma digital, Semaforo rojo, APR, Accesos, etc.),

En la figura A 5 del ANEXO se representan algunos de los equipos de trabajo mas relevantes.

En el Cuerpo, se asume que la mejor formgada dgmpersonas para que trabajen en equipo es dar ejemplo de participacion de
liderazgo. Todos los lideres participan de diversas formas en los equipos.

DESPLIEGUE

Equipo PDAha coordinado la implantaciéon de esta nueva forma de trabagmeaetiendida a toda la plantilla mejorando
simplificando la gestion. Actualmente estan en la fase de infplzcitaratittajie mejora y redefine el proceso de solicitud de grt
la documentacion que genera.

Equipos RADARDtra de las inremiones es latilizacion de tecnologia laser en los radares de control de velocidad. Se puedt
forma utilizanodelos portatiles muy adecuados para hacer mediciones en zonas especialmente sensibles y que has
inaccesibles (entradas lagios, residencias de ancianos, etc.). El personal ha sido convenientemente formado en la utiliza
equipos y hay en marcha un programa de medicién de velocidad en el entorno de los centros escolares.

El desarrollo e implantacién de estcs pdangido realizados por los equipos que se han creado en cada una de la Secciones

También se han implantadevas formas de gasjue permiten un disefio del servicio desde la perspectiva de la calidad en el
compromiso de sus miembros, medicién de resultados y mejora continua. Los dos principales ejemplos son: &M y Carta

Equipo EFQMEI proceso se inieid el afio 2006, creandose un grupo de especifico de trabajo integrado por representantes
escalones de la organizacién, que recibieron formacién especifica como evaluadores para poder comprendeomautiliza
herramienta. En las e&elones de los afios 2007 y 2009, el equipo se refuerza con nuevos miembros, igualmente fort
evaluadores. Estos equipos se vieron aumentados en mas componentes cuando se acometieron las acciones deidnegora y
implantacion. Equ. autoevaluacién 2006/20{ Equipo autoevaluacién 2007}

Equip Carta de ServicioBesarrollé Garta de Servicios del Cue 5:%’6 de Departamento Jefe de Seccion Sur
t (S)

i ; fe de Seccion Centro Responsable de la Oficina
de Agentes de Movilidaze posible que fuagrobada por la Jun efe de Zona de Seccion Nort{ Jefe de Vigilantes de Seccion

de Gabierno, el 29 de noviembre de 2007. Responsable Administrativo | Agente de Movilidad

Grupo de Trabajo de Comunicacion Interna y Grupo de Apoyd Equipo deapoyo y coordinaci Equipo de apoyo y coording
Analizan, canalizg coordinan el Plan de Comunicacion y lo que gela Sub. Org. De Sy E. dela Sub. Org. De SE.
comunica (ver 3d).

Aparte de lo anterior, que es solamente muestra de algunos ejemplos, la participacién es muy aetplipos cntiabajeon
otros cuerpos e incluso con empresas extemaleSafirmar que trabajar en equipo, contribuyendo a la mejora continua de |
formas de gestion y programas especiales, es la forma habitual de trabajar del personal del Cuerpo de Agentes de Movilida

EVALUACION Y REVISION

Todo lo mencionadtesiormente son ejemplos de mejora de la partdgiadama la paipacion y trabajo en eqiipivados de la
evaluacion EFQM o asociadas a las necesidades del Cuerpo, o del conjunto de Cuerpos de Emergencias y Seguridad.

En cuanto a la efica@h tdabajo en equipo, se evalla de dos formas: en funcién de como se han desarrollado las accion
mencionadas y su repercusién, que entendemos que es alta, y por medio de la opinion de los empleados, cas @negluntas
mencionado €stionario, indice que ha mejorado. Se evalla la eficacia y se refuerza la participacién en funcién de sus activi

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas ef./ ref. result

Existencia de canales de participacifmquacwer sugerencias: Informe interno, Nota de A Todos

interior, Propuesta de regulacién y ordenacién viaria, otros.

Se participa en eventos externos a la organizacion y en aportacionesepdazcpeatividag Personas Volimenes de actividg
-Congresos internacionales de transpo especificasen | Opinion de los empleag
-Publicaci-n de art2culos en revistas funcion de el
- Entrevistas y entrega de documerttagiorandos policiales y responsables técnicog cometido

pol2ticos en |l a materia de diversas

Se fomenta, por parte de la organizacion, la posibilidad deszsisiie focmacion externos para f Atodala Volumen de

la aplicacion de técnicas de trabajo en equipo, fomento de la implicacién y desarrollo del emy  organizacion. actividad.

La formacion tanto de los directivos como de los aggatesiténtostjrectricesspecificas Todos Indicadores de servicio, opini

gue aseguren que todos pueden emtuiadependencia, dada la indole del trabajo del G ciudadano, quejas y sugerend
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Subcriterio 3D Existencia de un dialogatee las personas y la organizaci
Plan de Comunicacién interna

ENFOQUE

El Cuerpo de Agentes de Movilidad ha desarrollado e implamtagoGomunicacién intemén de:

1) Garantizar que todos los miembros de la plantilla se encuentiareattemfatdmados de los hechos principales de la organiz.
Yy, 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 propuesida @eptaejilia dara poder
valorarlas en conjunto y atenderlas como proceda.

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

4) Establecer una serie de pautas que faciliten la comunicpedéspmese convierta en una herramienta de apoyo a la gestion

a) Los recursos humanokabfodernizacién organizativa
Las necesidades de comunicacién se establecieron en el Grupo de trabajodes ¢utenids telo que interesa a lopleados
(que se pulsa de nuevo en el Cuestionario con la pregunta de sugerencias); 2) lo que los lideres estimanagre éstos deben c

DESPLIEGUE
1. DESTINATARIOS DE LA INFORMAIdaN\e| personal que desarrolle su trabajo en el Cuerpo de Mgeititksdd
2. TIPOLOGIA DE LA INFORMACION A DIF!I 3. CANALES DE COMUNICACION
1. Situacion operativa y despliegue del Cug 1. Charlas en pase de listgn el pase de lista, acto diario donde el personal
Agentes de Movilidad. servicio, por parte de los Mandos de la organizacion se dan charlas ¢
2. Mision, Visién y Valores. comunica aquello de relevancia e interés para el personal y el Cuerpo.
3. Desarrollo de la Carrera Profesional. 2. Notas de Servicio InteriodDocumento reglamentado por el Ayuntamiento que
4. Avance de los proyectos de innovac como medio de comunicacion escrita entre los diferentes 6rganos del Cuerp
tecnologia. 3. Instrucciones y Circuies- Documentos que utiliza el Departamento para con
5. Plan de Formacion. personal los protocolos de actuacién de las diversas materias en las que
6. Carta de Servicios. gruas, radar, alcoholeratas
7. EFQM 4. Tablén de anuncies En la sede de cada Seccidén hay instalados des ti
8. Cambios normativos con repercusion en anuncios, uno para documentos oficiales (cuadrantes, partes de servicio, nd
actividad desarrollada por el Cuerpo de £ interior, etc.) y otro para asuntos sindicales y particulares.
de Movilidad. 5. Cartas al personaEnvio personalizado de documentos.
9. Avisos: informacion puntual sobre tem 6. Manuales y Folletesinstrucciones deso de | as herram
interés para el personal del Cuerpo. transmisiones..etc.) tripticos u otro tipo de folletos que se publiquen de
10. Sugerenciassugerencias de tipo generg (carta de servigjo
relativas a cualquiera de las informa| 7. Correo electrénicoA demés del existente via Internet, se tiene previsto de
difundidas. comunicaci@| ectr - ni ca a Webeodo®ds de | a PO
8. 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 comunicacién de que la Organizacitp digpelits dsirmueva creacion,
utilizando siempre el mas idoneo, dependiendo de la informacioén a distribuir, por escrito, charlas, circtileses &tblon de anun

Toda la informacién se difunde a través de una lista de distribucion. Hasa kvitdodoacion remitida al colectivo, ésta es analiz
y coordinada por@iupo de Trabajo de Comunicacion Interna del Cuerpo de Agentes de Miwifimtath que si alguien tiene

alguna informacion de interés no la enviara directament&rlguistae lo comunicara al Grupo.

En cualguier momento, cualquier usuario, de forma directa, puede remitir sugerencias o comentarios a alditea E&strpacion c
de Apoyo de Comunicaci@oen un miembro por turno y Seccién, es quien larindarraacion recibida hacia el G.T.C.1.

EVALUACION Y REVISION

A fin de evaluar la implantaciéon del Plan de Comunicacion interna, se han realizadd dondeospesta mes de agosto y
diciembre de 2007 para valorar los niveles deacdmuaxistentes. Como se explica 1a, el Cuestionario contiene preguntas es
sobre la comunicacién desde el Liderazgo, canales, politicas y estrategias, conocimiento de los objetivospétdate esnfoq
EFQM: 32 preguntas, agrupad@sretices, uno especifico de comunicacion, pero en todos se manifiestan los resultados de |
la comunicacion en sus diversas vertientes, En funcion de los primeros resultados, se han reforzado asppobgsegchiaimabids
significativen los resultados de la segunda.

En octubre de 2008, se realizo la encuesta sobre comunicacion interna a todo el personal del Cuerpo.

A través del Grupo de Apoyo de Comunicacion, formado por un responsable y un componente por tureoeydhemcitas (sei
informaciones recibidas y la idoneidad de los canales empleados.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue. Med / ref. res.
Existencia de procedimientosmenicacion verticaleblotificaciones (juicios, recursesedrd A todos
instrucciones concretasé), Tabl -n de anu Preguntas del
mejora de servicio, de sefalizaci-n, de m Cuestionario dg
Establecimiento de canale®drinicacion horizontateBases de lista, Tablén de anuncios de car| A todos evaluaién de la
sindical. Comunicacion
Existencia de reuniones periddicas de distintos grupos de trabajo y formacion lmtgregndicial Todos Interna.
debuenas précticas, resultados y el conocimjatgntro del Cuerpo y con otros.
Existencia de Intranet municipal (AYRE) que contiene diferentes canales de comu A toda larganizacion Ayuntamiento
Informativo de Personal, acceso a mdmina (existe limitacion de acce)
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Subcriterio 3E Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la orgar
Sistemas de compensacién y su contribucion a los objetivos de calidad y productividad
ENFOQUE

Todos e temas relacionados con las politicas de empleo, como pemejeenption, traslados, despidos y otros asuntos labor
estan regulados en linea con las politicas municipales aplicables a los Cuerpos de Seguridad y Emergencias.

Desde el Cuerpo Algentes de Movilidad, nos centramos sobre todo en los aspectos en que podemos atfhiiibuygre anas
aumento de la calidad en la gestion y de la productividad laboral

DPO:Como se ha expuesto en criterios anteriores, existe un PlamdmD®&geiivos para el grupo dirbetbaalo en las lineas
estratégicay objetivos plurianuales de servicio, prevencion, relaciones con el ciudadano y la fluidez del trafico, leogue su
Sobre una cuantia maxima estipulada para & sigpgaes se alcance el 100% de objetivos y que podria suponer un 10% de
salarial, se aplica el porcentaje real conseguido a fin de afio.

Complementos deroductividadAsi mismo se han establecido complemearmdudévidadlacionados con eéndimiento de las
personasde la organizacion, Complemento Bl de productividad por jornadas especiales y B2 complemento de producti
servicio directamente en el puesto.

Acuerdo sobre Condiciones Laborales29 de junio de 2006, se ficnardo sobre Condiciones Laborales, en el que que
regulados los complementos de productividad. Establece que el complemento B1 por jornadas especiales, dedh éosiales
sdbados, domingos y festivos a fin de cubrir servicios de ea@ttesisticas 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 Mgievedetiélr4an E:
con 12 gbtivos. A éste se une el complemento de productividad por disponibilidad y desempefio para los Jefes des Seccidn,
Departamento y Subdirector, segun el Acuerdo de Junta de Gobierno de 11 de mayo de 2006.

La prestacion de los serviciotvoslal Acuerdo sobre Condiciones Laborales es de caracter voluntario, apuntandose el 50% d
El complemento B2 esta destinado a los trabajadores que asuman mayor tiempo de trabajo efectivo, al toisraogd setvid® en
regulacio del trafico asignado, o prolonguen media hora diaria (a la entrada o salida), igualmente de caracteramlmtaaoio. A €
un 12% de la pldla, cubriéndose la totalitdals necesidades de toma del servicio en el puesto.

EVALUACION Y RISION
Los temas relacionados con las politicas generales de empleo, y el mencionado Acuerdo, estan sujetos aosisRi#Egiqas de
participa y contribuye el Cuerpo, pero que son una responsabilidad a nivel Ayuntamiento de Madrid

La DPO aluye una evaluacién anual y con revisidon de objetivos en indicadores.
Asi mismo, todo lo relativo a productividades, esta sujeto anualmente a evaluacién y revision, en funciGedeclzonacesfidade

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

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

Existencia de eficios socialemstaurados por el Ayuntamiento, tales como reconoci Revisién de Acuerdo.
médicos anuales, ayudas sociales, inclusion en el Plan de Pensiones municipal y ot
Existencia dervicios internos d@dole diversaapoyo de la linea de direccion, RRHH, U Opinion sobre la gestion
departamento de Asesoria juridica disponible para las personas de la organizacion. guejas por motivos interr]
Existe unBolitica de igualdad de oportunidadeda aganizacion regulada por ley (progr Proporciones hombrajer
OMadrid Comparted). por categorias.
Se fomenta t@ncienciacion de las personas de la organizeoias ee seguridad y medi Accidentes, incidentes
ambientey muy particularmente en materia de sensibdai@ad gn lo relativo a medidas d opinion sobre condicion
emisiones, etc. en la ciudad de Madrid, asi como prevencion de riesgos laborales. de trabajo y seguridad
Existe un sistema de condecoraciones y reconocimj@uiokxealizacion de hechos AtOda'a_ 3 Condecoraciones y
especialmente destacables en el desempefio de la labor profesional, en el marco dg 0rganizacion | reconocimientos. Opinid
hay establecido un procedimiento al efecto en colaboracién con la Policia Municipal sobre a@leconocimiento.
Todo el equipamiembadles, mobiliario, ropa de traba)aumple los requisitos de la norr Resuhdos de las
de seguridad e higiene en el trabajo, realizandose inspecciones periddicas por el D inspecciones.
Salud Laboral del Ayuntamiento.
La gestidn de los aspedtssiplinariogregulados en el Reglamento) siempre se enfoca Indicadores al respecto
manera alineada con la estrategia de la organizacion.
Condiciones de trabajo adecuadas para la Coneligci®fida Laboral y Familiar, Cuatrienal
favorables que la normativa general.
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS

INFORMACION GENEF

Coémo contribuyen a la Politica y Estrategia de la organizacion las alianzas externas y la gestién ds los recurs

La gestidon de los diversos recursos es absolutamente clave para aseguer & désaoollo e implantaciéon de los procesos
programas, que permiten llevar a cales lliseas estratégicgsie articulan la organizacién y funcionamiento del Cuerpo de Ager

Movilidad (re i . o Impacto

Introduccién de eq  Linea Estratégica Breve descripcién 7a yT P 2d 76
memoria). 1. Proporcionar Presencia permanel Eventos | Inversioneg Instalacione| Tecnologias Informacion
Practicamente, a servicio especializad( y dedicacién exclusiy comunes | Yy gastos propias y | y activos dg datos
gestion en todos | 2. Apllicacién de nue UtiIizacilén en proceg Tecnologial especificog centralizadal uso prqpio especificos
f tecnologias y nueV| principales, mejora | uso comin Yy comunes comun comunes
t!pos de_ recursg formas de gestion servicio.

tiene un impacto ¢=37y,qcacién de resp{ Tanto en proces Inversioney Gestion de| Tecnologiaj Informacion
una u otra forma ¢ yegioambiental administrativos  corl - en residuos y | de mediciéy  datos
las tres linea operativos tecnologial 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 AyuntanMatidddeasa gran parte de la eficiencia de sus servicios en las Alianzas
cooperacion con otros Departamentos Municipales, como el Cuerpo de Policia Municipal, el CIFSE, la Direddsish Genere
empresa Madrid Movilidad, etc., asérodasorelaciones que mantiene con partners externos.

La estrategia que dio lugar a la creacion del Cuerpo se centraba en liberar al Cuerpo de Policia Municizabnkdias daimoets r
trafico, y gestionar éste en Madrid con personal ekpemmaliZbcompromiso de la presencia fisica.

En linea con esta estrategia, es imprescindible contar con la participacion del Cuerpo en todos los sensoiosirewestiascaiblic
gue requieran de la gestién de la movilidad, lo cual selguede desarrollar bajo planteamientos de alianzas entre los di
Cuerpos de Seguridad y Emergencias.

Asi, se establecen Alianzas clave con Policia Municipal para gestionar tanto los servicios propios del CiosrpspeEriadelos ser
travéglel ROM, enclavado en la Jefatura de PM, que permite evaluar el impacto de los eventos que afectan a las vias public
Con Madrid Movilidad SA, empresa publica que gestiona la retirada de vehiculos de la via publica, se haosegtabldégido |
retirada de vehiculos mal estacionados, denunciados por los Agentes de Movilidad. Esta alianza se desaralla como ejempls

Recursos econdmicos

Existe una planificacién de los recursos presupuestarios asignados a la Direccién Genepairdenimvaidawleypo de Agentes de
Movilidad, habiéndose establecido una Prevision de Presupuesto para 2@ktiogioe208mitirdlespliegue del Cuernm todo

el término municipal de Madrid. Por otra parte, las estrategias relativies @eguadamsy Emergencias, en lo que atafie a inversié
recursos, tienen denominadores comunes en edasdadgas y sistemas compartidos

Edificios y activos

El Cuerpo de Agentes de Movilidad tiene un compromiso claro en cuanto sesticfi@speiciabzado y presencia permanente, p
lo cual esta dotado de sedes ubicadapenttssneuralgicos de la ciudgquke permiten un rapido despliegue de los efectivos desde
bases a los lugares de prestacién del servicio. El cuerpinastdedoBasesibicadas en el territorio de cada una de las Secciones
edificios arrendados a través de la Direccidon General de Patrimonio, que permiten optimizar los costes del despliegue.
Dichos locales cuentan con todos los materiales de ppayiteua los agentes prepararse para el servicio. En cada una de la
se han instalado armarios cargadores que permiten que cada Agente, antes de la toma del servicio, pueda didponer
transmisiones, PDA e impresoras con sus lmagates g listas para operar, evitando que los agentes antes de dirigirse al servic
gue recoger dichos equipos, lo que ralentizaria sus desplazamientos a los lugares de prestacion.

Para facilitar el desplazamiento, un porcentaje muy altoesgesosgpomotoristas utilizando motocicletas tipo scoater gara25
trasladarse a los puestos de tréfico y vigilar los recorridos establecidos en los principales ejes circulatorios.

Tecnologia

El desarrollo tecnologico, sea propio o cominmg sigaificativo en los Ultimos afios, en linea con las estrategias. Por ejer
Agentes de Movilidad estan dotados como herramienta tecnolégica para la denuncia de las infracciones$? etsdaahDigi¢s PD
Assistantiapoyados para ehtrol de otras infracciones que afectan a la seguridad vial, por equipos detectores de velocidad (
especial, estos Ultimos permiten el control de la velocidad en las proximidades de los centros educativofiuéuinggaededonc
peatonesgmne en riesgo su seguridad, o lugares donde se producen excesos de velocidad, respondiendo asi a quejas
requerimientos de otros 6rganos municipales.

Informacién y conocimiento

En cuanto a la gestién de la informacién y del conocimiantas hagiativas dirigidas a reforzar la implantacion efectiva ¢
estrategias. Citamos como mas significativas: 1) El Plan de Comunicacion Interno, que ha permitido trasteddelaCoensolos
entre otras informaciones, la visiom ymsitbres de la organizacion, 2) La Carta de Servicios, compromiso establecido con los
de Madrid, donde dan a conocer a todos las funciones y servicios que presta el Cuerpo y 3) El Plan Anualrdetéaoiaeaion,
las necesidadesrfmtivas de los Agentes, asi como las Idgicas expectativas que generaba en el colectivo un aspecto tan fun
es el perfeccionamiento de los agentes para prestar un servicio de calidad.

De nuevo, a esto hay que unir el intercambio de btieaagipram y fuera del Cuerpo, en colaboracién con otros Cuerpos de Se
y Emergencias, y con empresas colaboradoras.
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Subcriterio 4A Gestion de las alianzas exterr

Identificacion y definicion de Madrid Movilidad, S.A. como alianza extardatde estratégico.

ENFOQUE

El Cuerpo de Agentes de Movilidad ha desarrollado un amplio abanico de alianzas, entre las cuales destacacoosdaesjue r
Cuerpos d8eguridag Emergencigscon empresas, con los que colabora en los adavigiodad de Madrid. No hay ninguna duda
que solamente a través de estas alianzas se pueden ofrecer servicios de alto valor para los ciudadanos, ysstauasse al
competencias, conocimientos y experiencias, coordinando y compamsabdidadsa Las experiencias permiten un desarr
intercambio de conocimiento y enriquecimiento mutuo, y la creacion de una cultura comuin a la hora de dahaemiejora@dema
los procesos e implantado nuevos medios y canales yamrgredir informacién sobre el desarrollo y prestacion de los servicio:
se explica en varios subcriterios (1c, 4d). Se expone aqui como ejemplo la alianza con MMSA. El objeto sariaipt la e
Madrid Movilidad, S.AMMMSA) es la retisade la via publica de aquellos vehiculos que se encuentren mal estacionados d
gravemente la circulacion. Para su adecuado cumplimiento dispone de una flota de grdas en los turnos de mafiana, tarde y

El Cuerpo de Agentes de Movitidacetitre sus principales funciones algunas complementarias con la mision de MMSA:
- Art. 16°. 2/elar por el cumplimiento de las normas de Circulacién y Estacionamiento y denunciar todo tipo de infracciones ¢
- 3. Ordenar la retirada decudts de la via publica, por los servicios de grua.

Ambas organizaciones trabajan juntas para comprenderse mutuamente, aunar esfuerzos y, en definitiva, csocdmarsesbajo

de eficacia y eficiencia, buscando el interés general dadparavdi¢diudad de Madrid. Por todo lo anterior, y dado que ambos s
se necesitan y complementan, se ha establecido un vinculo estratégico de coordinacion.

DESPLIEGUE
La coordinacion entre ambos servicios se realiza a varios niveles
reuniones periddicas de revision:

- Servicio ForoEquipo formado por un operario de
MMSA y un Agente devilittad. Hay cinco foros dig
por cada turno y unidad y dos por turno y unidad

- EstratégicagCoordinador, Director y Subdirector Gral. de Movilidad y Gerente |
- OperativagJefe Djp., Adjto Dpto, Jefes SE&MM Directorde Ops. MMSA)
- De tipo técnic@Servicios informéticos de ambas entidades e Informéatica del Ayt

Se han disefiado diversos modelos operativos que son continuamentg
gue tratan de responder camejar precision posible a las necesidades re
servicio. Los principalistemas de trabapgparecen en la tabla adjunta.

En octubre de 2008 ha entrado en produegidiicacion informatica conjunt

de semana y festivos. Los Jefes de Seccion dis
estos servicios de acuerdo con sus necesidade
dedican al apoyo directo de los Agentes ar
requerimntos, al recorrido de zonas especia
complicadas en cuanto a indisciplina de estaciong
a la atencion de comunicados de emisora.

- Servicio de apoyo al Servicio de Estacionami
Regulado (S.E.R.pispositivo especial en el que
Agentesde Movilidad retiran vehiculos que infrin

para los dos servicios que permitirardabcgrias desde el terminal PDA (
Agentes. El desarrollo de esta aplicacién se ha aprovechado también f
mejorar y simplificar los procesos afectados. Principalmente smifieesigin
de datos, mejora en la gestion, trazabilidgda en la calidad de| - Servicio ordinario de Graasrias disponibles a
documentacién, mayor comodidad para el Agente y rapidez en el servic|_solcitud de los Agentes de Movilidad.

En su desarrollo han participado agenwglagentes implicados en la gestion de graas, la Secretaria General Técnica del
Tesoreria del Ayuntartuadle Madrid y una empresa exgefB4).

EVALUACION Y REVISION

AUn teniendo en cuenta que el volumen de vehiculos retirados, en si mismo, ni es el objetivo ni aportasgraansftomias datos
algo muy valioso cuando se estudian sidewotaadencias, se analiza donde y cuando se produce el mayor nimero de retirad
son las principales infracciones que las motivan, los tiempos de respuesta de ambos servicios, y el rendimiepsratosdente:
MMSA. Es una informmaondly amplia, que permite disefiar y evaluar estrategias, planes de actuacién y definir objetivos.

Asi, la eficacia del servicio se mide continuamente. De todos los vehiculos que se retiran, los Agentesanaentke iBfooada dia
turno y seccidse realiza un seguimiento de esto, y desde el Departamento con caracter global. A su vez, los datos se cor
estadisticas que mensualmente se reciben desde Madrid Movilidad.

La principal y mas habitual revisién es la mensual en lafiaqundase(basta que esté finalizada la nueva aplicacion) los datos de
y CAMNIperdambién se hacen revisiones ante servicios concretos u operaciones especiales por quejas o requerimientos.
Otro aspecto que se evalla constantemente es el delisibladasqgidencias entre ambos servicios y se intenta buscar a las pe

normativa de Estacionamiento Regulado, en a
servicio S.E.R. Para ello utilizan las grias de
Movilidad activandolas con una clave especial.

mas idéneas para que trabajen juntas de una forma 6ptima.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue Med. eficacia/ ref. resul

Alianzaslavecon otras orgeaciones del Ayuntamiento (IAM, D.G. de Orgq
y Desarrollo, D.G. de Emergencias, SER, CISEM y CIFSE). Las relaciol
estan estructuras, estableciéndose un canal predeterminado y en cascad

Relaciones de vehiculos
reincidentes SER, adeds a las

Ne de infractores del Sl
denunciados o retiradg
Secciones

Se mantienemelaciones continuagon diversos cuerpos y otras enti
colaboradoras en proyectos de mejora de procesos (ref.: fig. A.5 en ANE}

Equipos de Trabajo, proyectg

NUmero equipos, mejol

coldoraciones en procesos Y resultad

Existen alianzas conPlalicia Municipal de Mad®t el ambito del Area
Organizacion de los Servicios

Integracion de miembros del R

N° servicios especiales

en la AOS de Agentes parp@ntes.

Relaciones cotras organizacionesmo EMT, Asociaciones del Taxi, con e
de mejorar el servicio

Vigilancia de los carriles BU

N° de inspecciones a
taxis.

Alianzas con proveedores habituales, en temas de equipamiento, sister
(AMPER, EYSA, PARTENON, CITROEN, PIAGGIO, CALMERA, MAPFR

Seguimiento, revision y estudi
alianzas para mejorar eficac

N° de contratos.

Se otorganreconocimientos a aliados y proveedgres sus aportaciones a
mejoras en la organigacy el grado en que las relaciones y trabajos (
generan y apoyan una filosofia innovadora y creativa

Todos N° de reconocimientoy
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Subcriterio 4B Gestion de los recursos econémicos Y financii
Previsién econémica estratégica y anual

EN-OQUE

La planificacion econémica se establece por p&ubdledaion General de Regulacién de la Movilidad, que semadidzon
General de Movilidad. Dicha planificaciéon se documenta a través de una memoria, que conteedbs]elgeivasgpiente y
donde se justifica lo ejecutado durante el afio en curso.

En base a esa planificacién, se desarrollan estrategias de negociacién en procesos econémicos, por pariz olgsrszdioddtyos
con el fin de conseguiplistivos establecidos, alineados con la mision y vision de la organizacién.

Como se ha dicho en la Introduccion, la planificacion de los recursos presupuestarios asignados a la DGMrpaedeconcr
Agentes de Movilidad, se ha realizado danifiea@iéon cuatrienal, habiéndose establecido una prevision de presupuesto que
periodo 202011, que es el necesario para desplegar los servicios del Cuerpo en todo el término municipal de Madrid.

Algunos de los presupuestos se realizamale€dordinada con otras organizaciones, con las que el Cuerpo tiene relacion. Se
como ejemplo lo relativo al presupuesto para el Plan de Formacion.

Desde la direccion, se ha planificado un Plan de Formacion especifico para Agentestateddavidsimho de un presupuesto anu
dentro del Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias (sstieadizién e gasto propio en materia de formac
para el afio 2008).

DESPLIEGUE

Lo expuesto més arriba esta implantadioyafem cascada en los niveles indicados, aplicando a todo el ambito del Cuerpo de /
Movilidad. Dicho presupuesto contempla todo lo necesario en cuanto a gastos e inversiones para llevarteatadia kdegolitea y
a lo largo del terio 2. Durante el periodo operativo, se ejecuta el presupuesto anual con un seguimiento trimestral, de acuerc
de los planes y de las partidas presupuestarias correspondientes.

En lo relativo al ejemplo del Plan de Formacion, a neechal@oarth, por parte de la direcciéon y el Departamento de Formac
efectda una prevision sobre el plan del afio siguiente, teniéndose en cuenta los resultados del plan anteriptamsignandc
presupuesto el cual debera ser aprobadogwegh Rector del CIFSE.

El presupuesto del afio 2008 tiene previsto un total de 72.646 horas de formacién las cuales se ven increlti@mtafiizieritas ur
del mismo, incorporando la posibilidad de asistir a los cursos impartidcsnpentel dxpartmacion fuera de las horas de servicio.

EVALUACION Y REVISION

Como se ha mencionado, la ejecucion del presupuesto tiene untisegasitragrdomo parte de su gestion, procediendo con los aj
necesarios.

En el caso del seguimigefativo al mencionado Plan de Formacion, se hace asimismo un seguimiento trimestral po
Departamento de Formacion y la Direccion del Cuerpo, que permite determinar, de forma eficaz, el grado dencyraplimier
como las posiblesi@eiones que puedan producirse.

Anualmentee realiza una evaluacién de los resultados del ejercicio anterior, y la estimacion del gasto para el siguiente
somete a aprobacion del presupuesto por el Consejo Rector del CIFSE

Como consecuemcle esta revision, se ha producido un incremento, tanto en las tasas de formaciéon como en el montar
asignado para tal fin, entre el afio 2006 y el afio 2008. Ello se ha debido en gran medida a la incorporacidriedeti€uerp
Movilidd. al CIFSE. El mencionado presupuesto del afio 2008 ha supuesto un incremento del 25% en las tasas de formacion

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio | Despliegue Medidas eficacia/ ref a resu
Existe una planificacion econdémica por {mB8elutireccion Memoria de objetivos del afio sigui§ Memoria de cumplimiento
General de Regulacion de la Movilidad. de seguimiento del afio en cursq objetivos
Las inversiones se realizan tarstctigns tangibleqpartidas debidas a edifig Se realiza siguiendo Seguimiento de ejecucién
vestuario, parque movil, tecnologiagostmihtangibles por ejempformacior| procedimientos estableci cumplimento presupuesto
y conocimiento. por parte de &ubdirecciéf gastos e inversiones. Memd
Gobierno de la organizaci@e realiza a través del conjunto de actividg Economico Administrativy Anual de objetivos economia
seguimiento de gastos y ejecucion de presupuestos, (ref. 1b). funcién del plan. relacionados cellaPOG,
Enlo relativo a la partida presupuestarecpaos humangse ha firmado |  Agentes de las Seccion{ N° de Agentes /N° de jornad
acuerdo de condiciones laborales sectorial en el que se recogen h| incluidos en programas festivas trabajadas.
festivos a trabajar y programas de productividad necesarios paral productividad.
utilizacion de losuesos en apoyo de la politica de la organizacion.
La organizacion realizapoiéica de reduccion de gastrs materia de adquisicmdterial movil, asi cq La parte de adquisicion
de mantenimiento de aplicaciones informaticas a travéd gein&Mcontrato de adquisicidantenimient terminales PDA y de desar
de term2nales PDAEs supuso 391.050,000, s i e[ de nuevas aplicaciones
terminales.
Riesgos econdémicos y financiertagestion presupuestaria ebAdivhosupone riesgos salvo los derivados de la propia ejecucion de
presupuestarios.
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Subcriterio 4C Gestion de los edificios, equipos y materi

Gestion de vestuario y del parque de vehiculos

ENFOQUE

La prmanencia fisica en la via publica para el cumplimiento de sus funciones obliga a la Organizacion a tenestidnydeh cue
vestuario y del parque de vehiculos, pues se trata de herramientas imprescindibles para el correctoedssarrollo de sus ta

La gestion del vestuario responde a las siguientes premisas:

1. Las prendas han de proporcionar el necesartante las inclemencias meteorolégicas que se ven obligados a sopc
permanecer a la intemperie. Por ello, es importanteda délitgjitios técnicos en los que se buscan caracteristicas
especiales (impermeabilidad, aislante t®rmico, tran:¢

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

Ademas, los motoristas cuentan con prendpssyqapiles protegen en caso de caida.

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

optimas.

Por su parte, la organizacién pretende disponer de un parque de vehnéruios gueqilibrio entre coste, emision de contaminan
necesidades operativas del Cuerpo de Agentes de Movilidad. La opcién 6ptima resulta en un conjunto de véhéralbes, die peq
motocicletas e incluso bicicletas, y de furgoresapaciliad.
La utilizacién de motores pequefios es suficiente para la prestacidn del servicio y tienen la gran ventajeodtequersuppnea un
emision pequefia de contaminantes.
Sin embargo, es importante la eleccion y adquisicion deladshipuéosu mantenimiento puede suponer un problema mayor f
organizacién por lo que se ha considerado estratégico.
Asi, el Plan de Mantenimiento de Vehiculos relne dos caracteristicas esenciales:

1. Mantener el parque de vehiculos con un nivel agecpadtividad.

2. Buscar formas de gestion que externalicen el mantenimiento huyendo de los tradicionales sistemas de autosus

antieconémico e ineficiente.

DESPLIEGUE

Para la gestion del vestuario se ha designado a una persona, respamsdisiefiado aplicaciones informaticas de gestion especif
se ha establecido una planificacion quinquenal. Se basa fundamentalmente en un contrato de suministro pfutiesuateagjudic
proveedores distintos (vestuario, accesminadyp), con un programa de adquisicion de prendas a cinco afios vista, en el qt
previsto las necesidades para el equipamiento de nuevos agentes, reposicién ciclica de prendas y atend&mcakas posibles ir
Con respecto a los vehichlmsjgualmente designado un equipo de trabajo compuesto por dos personas, que es responsable
Se cuenta ademas con aplicaciones informaticas especificas de apoyo.

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

Para la gestion integral de su mantenimiento se sacaron a concurso diferentes contratos (muchos de ellos edosEkS0S)
egecializados.

EVALUACION Y REVISION

Se mantienen reuniones periddicas desde la Subdireccién con el responsable de vestuario y el equipo deagektfgueseshic
hace un seguimiento de las incidencias, nivel de operatividad de meb&uleanédios de reparacion, se planifica la reposicio
prendas y fijan calendarios, se sigue la ejecucion del gasto, la tramitacién de facturas y se define la st dtsgimmamedespec
gue también se consideran aliados estratémiceo<se mantienen permaseotdactos, en los que, ademas de lo anterior,
plantean mejoras en el disefio, ofertas de nuevos productos, necesidades futuras, prevision para incremedefmidieglaetilla
perfilahasta la especialidagilas necesidades de la organizacion.

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

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

Se cuenta con tres dependencias adecuadas a las necesid{ Las tres dependencias estan ubicadaj
organizacion. Esta prevista la apertura de una nuevaidepeudde lugares estratégicos de la ciudad. Se
ellas con sistemas de proteccion. identificado la ubicacion de una nue
dependencia (falta la adecuacion d
instalaciones).

En temas de material y vestuario, se han disefiado aplicaciones informg¢istdnpded 100% de gestion d{ Volumenes. Activida
inventarios Se celebran reuniones periddicas con proveedores con el objetivo d§¢ material y vestuari

gestion, incorporar nuesterial y comparar con otras entidades.

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

100% del matéria
segun plan

Seguimiento del pla

Existeprogramas para la gestion Optidealosquipos electronicos mévilde uso persong
facilitando a los agentes los medios necesarios para su adecuada custodia y conser|

Establecidos criteri
y procedimierg

Tiempo de vida til,
reposiciones.

Lagestion de vehiculp$a utilizacion del transporte publico y los desplazamientos en
pie, se realizan siguiendo crifaviosecedores del medio ambigntdineados con la politi
estrategia da organizacion, fijandose al efecto objetivos en la DPO.

Implantado en el
100%

Seguimiento de
objetivos DPO

Se han redisefiado algunos procesasnitacion de documentacj&ustituyendoansumo

de papepor el uso de herramientas informaticas.

Impantado segln

plan

Consumo de papel
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Subcriterio 4D Gestion de la tecnolog

Terminales PDA¢rsonal Digital Assistant)

ENFOQUE

Garantizar el uso eficiente y racional de la tecnologia es vital para el Cuerpo y se gestiona desdéeetdicderargargas te la
identificaciorde tecnologias a través de procesos de vigilancia tecesiigaciplftanto técnidancional como econoémica) y, cuandc
dicha evaluacién responde a las necesidsalesciande las nuevas tecnologias gdienan ser aplicadas al negocisystikacionde

las obsoletas en su caso.

Se expone aqui como ejemplo la tecnologia PDA como una de las mas novedosas y avanzadas, que han contribuido &
significativa de la gestién y del servicinceptas muy amplios y tangibles.

El Cuerpo de Agentes de Mowudlisiaohe de los medios tecnolégicos mas avanzéelasercado para ejercer su trabajo con la may
eficacia, ya que se ha dotado a los Agetganidales PDAiendo éstos un medio técmiay ligero, de poco volumen y facilment
manejable, mediante los que pueatesmitir en tiempo redds denunciague interpongan a los vehiculos que cometan algt
infraccién. A través de estos terminales pueden hablar por teléfono, comsgrecade aeabir las instrucciones de sus mando
través de mensajes, consultar y recibir informacién solicitada por un ciudadano, etc. (ref.: figs. A.6 y 7 del ANEXO).

Este nuevo dispositivo ofrece muchas ventajas frente al sistema manugh de@migétty mi ent o de i nfrac
de denunciao. La al t al) quelasndenureigs’famulpdas pori lds @agentea seitransmitances tesipo
GPRS; 2) acelerar la gestion administrativa y evitar t deitiialolgo, ya que la formulacion seré informética; 3) acabar con las
ilegibles y tardias; 4) facilitar el intercambio de datos entre las distintas unidades de gestion; 5) rechicipddssafichiche mt
menos papel) sin interferir addauada gestién de los mismos.

Por otra parte, los equipos favoreceran la coordinacion y agilidad en las solicitudes de gria a la empresa Madrid Movilidad.
El contrato con la empresa adjudicataria de los PDA incluye el mantenimiento de Idagdigposiagadagarrollo de aplicacion di
denuncias, interface de comunicacion y mantenimierdai{dVeletc.

DESPLIEGUE

El despliegue comenzd el afio 2005:; se han ido entregando paulatinamente, PDA e impresora, a cada uno dedbab Ager
teniéndolo en la actualida0@¥s de la plantillg usandose como Unica herramienta de trabajo, ya imprescindible para prestar s
cada una de las unidades existe un responsable de apoyo para optimizar su uso y funcionalssembsjbhleslverttancias.

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

mismas Yy la decisién, hasta su implantacion, el proceso § PDA: las enormes mejoras que el sistema supone

forma participativa. Existen varios grupos de trabajo, en{ 1. Mayor seguridad juridica en la denuncia (trazabilidad y seguim

se encuentral Grupo de PDAjue periédicamente se re( boletines, reducci-n de plaz

para evaluar la sistematica de los procesos y plarn 2. Calidadle las denuncias (supresion de problemas caligraficos, ¢

. . de errores en cuant 2 as, deno

manener y mejorar de forma continua en el aspecto dg¢ . . -

trate 3. Mejora en la operativa para los agentes. Se han eliminado ac

E .I del ei | | . de d ] impresos que ya no tienen que llevar les.agenbreve se retira
n el caso del ejemplo, el propio proceso de denunci: tres impresos mas.

ahora I|§1 dinamica d? mejora, ya que se realiza d| 4. Reduccion en el consumo de papel (hasta el 80% del papel cd

automatica cuando existe una nueva version del softy boletines de denuncia).

mejora o ari@cion). Esta se descarga de forma inmedia] 5. Satisfaccion de los Agentes con los medios

PDA de los Agentes a través del GPRS. Los cambios ¢ 6. Mejora en la gestion. _

son comunicados mediante la réglitor, Notas de Serv a. Se han rescatado 4 puestos de trabajo que seam

Interior o los Jefes Vigilantes, responsables del proyect eXC'US'V"’,‘mg”te, al conteo y tramitacion de denuncias. E

incorporacion deievos médulos a la aplicacion se de IBSENEA 2 ikt . )
nalizan v valoran por la Organizacién v la Empr b. Se ha homogeneizado el tratamiento de los diferentes

analizan y vajoran por la vrganizacion y la presa € denuncias (LSV, Ordenanza

del desarrollo de la aplicacion.

Cadaproyecto de cambise somete a un piloto con seguimiento general y especifico (primeras semanas g gpeottioieain),

soluciones a posibles errores no identificados en las fases de validacién previas.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue Medidas efic/ ref resultados

Sistema de captacion por camgras denuncias de infracciendseas
de Prioridad Residencial

Barrios de las Letras, de Numero de denuncias

Cortes y Embajadores

Radaresle ultima generacion

Todas las Secciones Servicios prestados (Vigilancia

Colegios)

Firma digitakn la validacion de denuncias, tramimegpedientes.... La
organizacion cuenta con una oficina acreditadora de firma digital de

100% plantilla Mejora de la seguridad, tiempo

trazabilidad, fiabilidad

Desarrollo y mantenimieneplieaciones y sistemas informatieosavés
de cotratos con empresas especializadas (Steria, Eysa...)

Mejora del servicio, actualizacion
mejoras, nuevas versiones

En todas las oficinas y
personal

La estrategia de tecnologias tiene enaspaas medioambientales
disminucion del gasto de paymisumibles asociados, y uso de sistem
transporte y desplazamiento poco contaminantes fundamentalmente

Disminucién de consumos.
Disminucién de emisiones

PDA’s, captacion por cam
firma digital, correo
electrdnico.
Desplazamiento de Agents

Sistana de comunicacion eficaz y modeautaptado a las necesidades
la Organizacion, permite una comunicacion de alta calidad (medios
transmision), en el &mbit€edetro de Informacion de Seguridad y

Emergencias (CISEM).

Agentes de Movitidzn Numero de comunicados, solicitu
CISEM (Guia 0).El 100%
la plantilla con equipos d

transmision.
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Subcriterio 4E Gestion de la informacion y del conocimie

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

ENFOQUE

Degle sus comienzabs,Cuerpo de Agentes de Movilidada necesidad de dotarse de un aplicativo informatico de gestion, pt
avanzado, como minimo similar al que disponian otros cuerpos del Ayuntamiento de Madrid (Bomberos, Policia Municipal...
Hoy cuenta con @stema Integrado de Gestion de la Informagigncontiene ubase de datos comlio, que permite estructurar y

gestionar la informacion de forma muy eficaz

Para el desarrollo de estas aplicaciones, Informd
Ayuntamiento de Madrid (I.A.M.), contraté a STERIA,
gue ya habia desarrollado el amligit la Policia Municij
por lo que se aprovecharon las mismas aplic:
adaptandolas a las necesidades del Departirvigitancia
de Movilidad, y disminuyendo asi considerablemente lo
necesarios para su analisis, programacionstg pu€
funcionamiento, con la consiguiente reduccién de Ig
econdmicos y la compatibilidad de enfoques.

DESPLIEGUE
Las aplicaciones adaptadas comenzaron a utilizg
septiembre de 2005, siendo su principal caracteristica
las aplicagnes se alimentan dea Unica base de dato
habiendo sido éste un requerimiento especifico efectug
Cuerpo de Agentes de Movilidad.

Esto supuso una mejora con respecto a la forma en qu
funcionando en Policia Municipal, ya que cardximgatar |
eficaci@n la gestién de la informacién y el conocimiento.
El ambito de la informaciégestionada abarca todos

Aspectos que se gestionan en la aplicacion y Base de datos

Administraion, aplicacién que gestiona el acceso de usuarios al
aplicaciones informaticas.
Horas extraordinariasregistro, control y listados de prolongaciq
servicio o servicios extraordinarios que el personal del Cuerpo reali
Juicios,apliacién de registros y control de juicios pendientes, geng
documentos necesarios de comunicacion.
Material aplicacion de gestion de vehiculos, transmisiones, vestuari
Personal y Recursos Humaneglicaciones de gestion de personal,
los perfiles del usuario, datos personales y profesionales, altas
enfermedad, cuadrantes, contadores, etc.
Servicios Ordinariosa través de esta aplicacion se generan los p
servicio diarios y el control de permisos y ausenciaseteméngnta |
registros que se realizan en otras aplicaciones. (bajas por e
veh2cul os, transmisiones, et c.
General 0 otras aplicaciones i
aportado pet Cuerpo, para cubrir nuevas necesidades de gestion:

- Disponibilidad,aplicacion de gestion de la productividad por |

especiales, conectada con el cuadrante del parte de servicio.
- Vacaciones,registro y reparto de vacaciones, gge la anterior e
aplicacion esta relacionada con el cuadrante del parte de servic

aspectos clave, como se indica en el cuadro adjunto.
Por otra parte, la adquisicion de conocimiento a través de Isef@obamids con la integracion de la organizacion en el Centro Ir
de Formacion (CIFSE).

EVALUACION Y REVISION

Ya se ha mencionado anteriormente que los sistemas existentes, ya en su primera generacion, supusieron existemégrea fren
otros cuerpos. También se ha mencionado que las mejoras subsiguientes se han debido a una labor de andlisis de
planteamiento de nuevos requerimientos por parte del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Esta dinamica seehadideadpa cab
través de reuniones periddicas propias del Departamento Vigilancia de Movilidad, y con STERIA (empresa dermoldmidaimie
aplicaciones y nuevos proyectos), y el departamento de IAM (Informatica Ayuntamiento de Madrihtratens ogesto ethe
informatica y nuevas tecnologias). En dichas reuniones se realiza el seguimiento de los proyectos en dépaimliuevaientif
herramientas a desarrollar, sobre mejora en la gestién y repositorios de informes ds leobase (@udehg, Reporting, etc.). El
definitiva, el desarrollo de aplicaciones informaticas especificas es constante (IAM, Steria), con reunign@nipet@yieasldesse
para la implantacion de nuevas aplicaciones.

Enfoques adicionaleplicables a este subcriterio Despliegue Med de la efic/ ref result

Se recogmformacion relevanfgra la organizacion de forma estructurada a tra
los distintos medios de que dispone el sistema, y se almacena y gestiona, an
elaboan datos estadisticos, etc. usando la base de datos y herramientas del
incluye también indicadores de todo tipo.

Todas las personas,
segun su puesto de

Influye en muchos
indicadores de eficaga

trabajo y servicio al qU
estan asignados

procesos y servicio, as|

La organizacion dispondidersos sistemade traslado y acceso a la informacion
como de satisfaccion.

permiten que ésta llegue a todos sus miembros, en funcién de sus necesidad
especificas, a través de diferentesmedioales:
Instrucciones, pases de lista, notas de servicio interior, tablones de anunc|
Intranet, PDAs., Web Monitor, accesos a la base de datos.

Existe un sistema de proteccion de datos que cumple las pre
legales.

Se gardaira la seguridad de la informacion disponible en las ag
informaticas mediante una gestion adecuada de accesos

Interlocutor en materia de proteccid
datos.

Auditorias de la DG. de Calidad d
AGHE. Creacion de una Comisién

Las bases de datos utiliza
cumplen con las
prescripciones legales d
proteccion y seguridad de
datosGestidnle accesos.

usuarios.

participacion de los trabajadores
(proteccion de datos, firma electron

Existen mecanismos gampartir el conocientoadquirido dentro del Cuerpo, y

otras organizaciones y grupos de interés, dando lugar a un aprendizaje recip
ayuda a generarclima de creatividadjue da lugar a la identificacion de oportu

de progreso, nuevos enfoques e dior®@a como se explica en los apartados de
arriba.

Un ejemplo relativo al trabajo con otros cuerpos es la aplicacion informatica ¢
los servicios @AMM Madrid Movilidad, S.A. (ref. 4a).

Reuniones, canales d
comunicacion, trabajq
conjuto con otros
Cuerpos, etc.

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

Pagina webel Ayto de Madrid, con acceso interno y erferntaaion relevante (fi
A.8 ANEXO), entre la que se encuentra la relativa a la Carta de Séivibos del

Todos

Indicadores del
Ayuntamiento
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CRITERIO 5 : PROCESOS

INFORMACION GENEF

Principales grupos de clientes y los procesos que tieremreton ellos

Desde su nacimient&@;@erpo de Agentes de Movhidadmpletado
primera fase de despliegue y actualmente constituye ya una
Madrid asumidarpsus ciudadanos y visitantes.

En la introduccioén al Criterio 2 se indican sus Grupos de interé
los cuales destacamos como clientes clave los siguientes:

- Usuarios directos del serviciqConductores, peatones,
Transportistas de Vizgey Mercancias).

- SociedadLos ciudadanos y ciudad vistos desde su aspecto glok
- Policia Municipal, otros cuerpos de Seguridad y Emergencias
instituciones con los que colabora.

El conjunto de precs del sistema de gestion se detalla en el su
5a. La figura 5.1 indica las caracteristicas de los tres tipos de p
entre | os cuales |1 o0os proceso
relacion directa con los servicios y poptalu® dientes.

E

Productos y servicios de la Organizacion

Con respecto a los serviclos, siete que se han consider

Procesos claveson los directamente relacionados con la pr
del servicio a los ciudadanos. Se caracterizan por ser lo
valor afiaden (o restan) al cliente. El ciudadano paga
(literalmente o figurativamente, easel de la administrag
publica) e interactuamos con él en la realizacion de los mig
Desempefiar inadecuadamente estos procesos sign
disminucion directa del valor percibido por el cliente, por
conjunto puede identificar como la acadkenvalor de

organizacion.

Procesos de soportsirven para suministrar todo aquello
organizacion necesita para desempefiar los procesos
mayor eficacia y eficiencia.

Procesos estratégicosiormalmente realizados por la Dire
sonbs que wutiliza | a organi
entorno, y gestionar la forma en que se toman las decisic
estrategias, planes y metas globales de la misma. Asimisn
informacién sobre todos los procesos, la analizden yolee |
optimizacion de los mismos.

suficientemente importantes para ser conocidos por los ciudadandddf 5-1 Procesos del Cuerpo de Agentes de Movilidad
I° Regulacion, ordenacion y control del trafico ordin@domanecer y vigilar activamente los puestos fijos de circulacion.

itinerarios en funcion de la intensidad y la problemética circulato
2° Regulacion del trafico ante eventos especiales e imprev
Regular el tréfico. Establecer y sefalizar cortes y desvios altern
3° Vigilancia de la seguridad vidigilar y denunciar infraccio
Participar en campafas de seguridad vial.

4° Inspecidn y apoyo al transport€ontrolar y vigilar los requis
establecidos para la actividad del transporte. Mantener ope
zonas de carga y descarga y las paradas y carriles de circulag
reservado al transporte publico (bus, faxi, etc.

5° Proteccion del Medio Ambiente relacionada con la contamir
producida por el trafico rodadégilar e identificar vehiculos con in
de exceso de Humos y Ruidos. Comprobar la documentacion.
caracter obligatorio a los servicitsdgara inspeccion y medicid
emisiones contaminantes.

6° Atencidn a los ciudadanos/as en determinados incidentes de
gue dificultan la movilidadEstacionamientos indebidos: ocupaci
pasos de carruaje, doble fila, pasos de peatonssresmras d
minusvalidos, etc. Retenciones y vias congestionadas.

7° Atencion en accidentes de trafiégegurar y sefalizar la zg
Identificar la necesidad y solicitar los servicios necesarios. Ca
documentacién de los implicados. Reguitaulkcion reduciendo
posibles retenciones generadas hasta la retirada de todos log
Verificar que la calzada quede en perfectas condiciones de segy

-Asegurar la vigilancia del trafico permanentemente en los
de mayor intensidad de circnolazéro en situaciones especial
-Regular el trafico, mediante la sefializacion de cortes, des
alternativas, minimizando de esta manera el impacto neg
movilidad del trafico ante cualquier situacion especial y p
(grandes ewtos deportivos, institucionales o culturales, in
en seméforos, averias, etc.). Ademas, acudirdn en un tiem
de 15 minutos cuando éstas sean imprevistas.

-Garantizar la movilidad del trafico, mediante la retirada d
vehiculos quee encuentren mal estacionados y que obst
gravemente la circulacion o supongan un peligro para la mi
-Atender de forma inmediata a los accidentes de tréfico,
representan una prioridad para el Cuerpo, garantizando Ig
en la ana, facilitando la llegada del resto de servicios de ef
y restableciendo la normalidad del tréafico.

-Fomentar la seguridad vial de la Ciudad de Madrid m
presencia activa y la vigilancia en la via publica, ide|
situaciones desg® para la seguridad (entornos de colegiog
de alta ocupacién peatonal, etc.), actuando sobre las mis
menor tiempo posible y participando en todas aquellas cal
seguridad vial de ambito nacional o municipal.

-Velar por la calidad sgwidad del transporte de pasaje
mercancias, mediante la adecuada vigilancia y control. |
asegurara la movilidad del transporte y la accesibilidad
mediante la vigilancia de los carriles y paradas dest
transporte y de Iapacios reservados para la carga y descar

Sobre estos servicios, el Cuerpo de Agentes de Movilidad es

ayIcoT urt

compromiso cehciudadano para prestarlos bajo criterios de calidad, destacando los que aparecen en la tabla adjunta.
Normas de certificacion o de reconocimiento externo a la gestién de procesos y cémo se establecen los objetivos

El sistemalegid@on el objetive thacer efectivo el conceptuwed de calidad/excelen@n esta organizacion, es fundamentalment
el Modelo EFQMue es un referente apropiado, conveniente y exigente para reconocer la eficacia e idoneidad de la forma en
cabo la gestidie nuestros procesos, y ayudarnos en el diagnéstico e identificacion de oportunidades de mejora.

En relacién con este referente, el Cuerpo de Agentes de Movilidad fue récGnoaidp mivelmi s o ¢ en200f.a Ex c e |
Los objetivos se estableceplidgan y se realiza su seguimiento, en funcién de varias referencias, y utilizando varios sistemas:

- LasLineas estratégicasef.: Introduccion memoria aptdo. 3), julgdCada de Servicipgiue cubre la practica totalidad de los
servicios d€IAMV, dan lugar a los objetivos DPO (ref.: 2d y 3b)

- EISistema de Gestion de Proceg§es: 5ajjue permite la implantacion y seguimiento efectivos.

- Utilizamofnternet(pagina Web del Ayto. de Madrid) como fuente de informacién y via de acicestwagide, ABuzon de
Sugerencias y Reclamaciongsotros medios, en lo relativo al establedmigttizadores de gestién y estdndares de calidad,
relacién inmediata con la ciudadania.

También se llevan a cabo diversas actividades qen flavooasolidacion de las actuaciones, entre las que destacan, por eje
elaboracion derarmativa reguladongecesaria, la redaccionmdtodologiasle trabajgrotocolosde actuacioplanificacionde
servicios, etEinalmente, paralelamanteimplantacion de los sistemas calidad, se han devadeltzide evaluacion 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 proce

ENFOQUE |

MAPA DE PROCESOS |

Por claridad, en el Mapa de Proceso

. Pro
representan magnmcesos relacionados ¢

cesos estratégicos (*)

losservicios genéricogue presta la unida

Los procesos estratégicos y de apoyo se 1 Requlacion; ordemaclény contra

| del trafico ordinario

en el cuadro adfa.
Dentro de cada uno de estos serv

2. Regulacion del trafico ante eventos especiales e'imprevistos

ercial

genéricos, se analizan los diferentes pro 3. Vigilancia de la sequridad vial

vizjeros y peatonss |y personas

gue engloba cada uno de &krs cada unc

. 1
de estos procesos se analizan las dis IRpeCEOT POy E IO

fases que lo compongnon el fin de pode

detectar, tanto la estructuraratipa del trafico rodado

5. Proteccion del medio ambiente relacionada con la contaminacién producida por el

corductores, visjeros y peatones )y personas

s enizaactivdad o

mismo, como los responsables de cada L
las fases y su interrelacién con otros pro
(enlaces).

implicadas en |3 actiwdad comercial.

~ 6. Atencion a los ciudadanos/as en
movilidad

o
&

determinados incidentes de trafico que dificultan la

DESPLIEGUE

Usuarios de |3 Wa plblica [conductores,

El contenido del sistema de procesodacuuic

1. Atencién en accidentes de trafico

Procesos de soporte o de apoyo (**)

3
a &
&
o
=
o
bl
0
pe
&

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

con los grupos de interés externos (ref. fig. R.3 en Informacion

onoral dao

Resultados).

Para hacer més sidlocel uso de la documentacion del sistema, se utiliza u
estructura de dibujo coradigo de colores y formasomogeneizando de ¢
manera el analisis realizado y facilitando el manejo del documento comg
trabajo:

- Losresponsabledle las fasese sitlan siempre erpéate superiode la
secuencia del proceso dibujado.

- Cualquigproceso interconectadmn el representado en la secuencia cer|
dibuja en lparte inferior del esquernsitudndolo en la fase correspondient
interrelacion existente.

- Los responsables de los procedimientos ajenos, se representan solo e
relevantes o aclaratorios, en el lateral izquierdo del proceso correspondi
- Para cada proceso, el sistema incluyfechmeaon informacid@dicional de
mismo. La ficha estd compuestifatentes camposesponsable del proce
finalidad u objetivo, usuarios, recursos, actividades, tiempos, proce
normativa aplicable, documentos de interés, comentarios

Se incluyen en el ANEKiQs. A.3 y 4) como ejemplo, el diagrama de blog
fichaddPr oceso 1 fARegul aci-n, ordena

Procesos estratégicos:

1 Planificacion econémica y de recursos humanos
2 Planificacion de inversiones en nuevo equipami
la mejora del mismo.

3 Identificacion y definicién de zona de actuacion.
4 Planificacién de servicios a prestar.

5 Identificacion e implantacion de herramientas
tecnoldgicas.

6 Planificacion y aplicacion de sistemas de Calida
7 Identificacion de akenalave.

8 Evaluacién de los servicios y elaboracion de los
correspondientes.

Procesos de soporte o de apoyo:

1 Gestion presupuestaria 'y de personal.

2 Gestién de contratos.

3 Suministro de informacién a otras unidades.

4 Registro de datos petacion de estadisticas, estt
y memorias.

5 Plan de formacién del Cuerpo de Agentes de M
6 Sugerencias y reclamaciones (procedimiento hg

7 Tratamiento especifico de QUEJAS (proceso int

EVAIWACION Y REVISION

§f

Los procesos son disefiados y revisados por la organizacion, desde la direccién, para que respondan a lafitreecgsidades de
estrategia de la organizacion. Estan procedimentados y sistematizados, con responsabtis utedidiel@li@n tas revisiones de
los procesos estan establecidas mediante reuniones focales de los responsables de cada uno de los procesosfidacide se ar

eficiencia, indicadores y cumplimiento de objetivos, etc.

Dada la edad deAMMd sistema es de reciente creacién y se ha desarrollado respondiendo a las necesidades del servicio y
idoneidad para desplegar las Lineas estratégicas y objetivos. Se revisara por la direccién en cada subsiguiente ciclo del pla

Enfoques adicionaleplicables a este subcriterio

Despliegue

Med eficacia/ ref a resultg

Protocolos de actuacién conjuntan PM, Madrid Movilidad, SER y
organizaciones del Ayuntamiento en determinadas actuaciones | organ

Agentes/ Ciudadanos/ Otras

Resultados/cumplimiento
izaciones protocolo.

Existen procesos sistematizados corl Los 7 procesos clave se despliegg
indicadores, y con propietarios asignados, | través de procesos opevat
revisados para hacer realidad la PyE Tramitacién de quejas externas,
organizacion. planificacion de servicios, colegid
foros(gruas) , apoyo al SER
(reincidentes), medioambiente, e

Mediante equipos de trabajo, grupos focal
reuniones de coordinacion.
Nuevas versiones y actualizacionebcdeiapes.
Indicadores: n° de equipos de trabajo, n° de ¢
recogidos en estadillos deisgguto. Los
indicadores de DR3arta de servisipcuadros de
mando.

Existe un mapa de procesos de formaci
Cuerpo de Agentes de Movilidad, en edm|
CIFSE.

A todos los procesos estratégicos, g
de apoyo, mediante el Plan Anual
Formacion.

Revision anual del mapa de procesos.
Revision con la version definitiva del mapal
procesos de CIF8Raygunio).
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Subcriterio 5B

Informatizacién de los procesos de tramitacién de denuncias

Introduccion de majas en los procesos mediante la innovacion, generando cada vez may

ENFOQUE

Existe una actividad amplia y continua en la mejora de pravésa® adqnipg
multidisciplinares, como se expone en 3c y detalla en la figura A.5 del
describe aqui, como ejemplo, una que corresponde a una funciéon que
todas las del Agente de Movilidad, por su especial complejidad, gedtina
0...la denuncia de |l as infraccion
Se trata de una competencia articulada en un proceso transversal que, ¢
Ayto. de Madrid, afecta a varios Departamentos, principalmente: Cuerpo (
Movilidd y Cuerpo de Policia Municipal (responsables de la detecc
infracciones y de genuncia)Departamento de Gestion Integrada de
Recaudacion Ejecutiva (embargos, cobros forzosos...), y IAM

Objetivos del proyecto:

- Reducir los plazos de tramitacion interna de de
- Elevar al maximo |letdedares de seguridad jur
imponiendo, alli donde se pueda, la uniform
conceptos, definiciones... incrementando el vol
informacion de la denuncia y fotografia...

- Liberar personas dedicadas gestionar recy
denuncias dedicandolssraicios operativos de cal
- Evitar la dispersiéon documental.

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

- Reducir el consumo de papel.

as

Ayuntamiento de Madrid), que deesapodo el proceso. Juridicamente, se regula por el D° Administrativo Sancionador que h
al menos en lo principal, los migina#pios garantistason el ciudadano, del D° Penal, y que, en el caso que nos ocupa, se en
recogido en Rb 320/94 REGLAMENTO DE PROCEDIMIENTO SANCIONADOR EN MATERIA DE TRAFICO, CIRCULACION Y SEGURIDAD VIAL

El mas importante de estos principios, principalmente por englobar a todos ellegyedael fieiticy, éste se cumple cuando la
Administradn es capaz db:informar correctamente al ciudadano de la infracciéon cometida, identificando vehiculo, conductor,
hora etc., 2) notificarle conforme a Derecho, 3) respetar los plazos preceptivos dispuestos eC@t esteagmisats,. el Dpto.
puso en marcha una serie de proyectos para aplicar de forma intensiva herramientas informaticas, implicando a los Dptos.
interrelacionados, con los objetivosajeeapen el cuadro.

Ventajas del sistema PDA:

- Conceptos redactados de manera un
(descripcion del precepto infringido, clawntia,
utilizacibn de abreviaturas, denominaciong
vehiculos, etc.)

- Vinculacién automatica entre conceptos.

- Eliminacién de problemas caligraficos

- Tramitacién inmediata a los servidores municip
- Posibilidad de incorporar fotografisemlmeids

- Reduccién de la dispersién documental.

DESPLIEGUE

Se han realizado varios proyectos de mejora en la tramitacién de deny
ellos tieneparacter transversa implican, con distintos grados de partici
ademés de al Dpto. Vigilancia de la Movilidad)@tagrdsl Ayuntamiento (Su
Multas, IAM, Dpto Tecnologias del Tréfico...), asi como a las empresas 4
Para ello, se han formado los menci@tpdpss de trabajo multidisciplinar
(ref. fig. A.5 ANEXO). Todos los proyectos haildtrdgdo

PROGRAMA Pi#nplantado y en produccion al 100%, ref. figs. A.6 y 7 ANE
Ademés de una innovacion tecnoldgica, explicada en 4d, los termin
aplicaciones de soporte significan un gran avance para la mejora de
eficienciaad proceso, ya que integra en la labor del Agente la gestién y

- Cada denuncia lleva anexo de forma indisolubl
documentacion relacionada

- Mejora en la coordinaciéon operativa y admin
con S. Gral. Multas, Madrid Movilidad y Sed

Técnica.
- Generacion de todo tipo de documentacion relg
con las denuncias con lo se evita que los 4
carguen con tres talonarios distintos.
- Reduccidn en el consumo de papel

administrativa, o que ha permitido reducir el personal operativo dedic
burocraticas. La aplicacién es de facil manejo, visual y practica, y perm
gran pagt automatizado, siguiendgrocedimiento homogéngmara todos lo
agentes. Funciona por combos, desplegables y taindigymadas. El termina
conecta a una imp_resora portatil individua], que produce un boletin de - Incorporacién flema digital

superior a los maartos. Esto reduce ademas el consumo de papel (entreerrosvoy

el 100% vy, en el peor caso, el 50%yirk@gales ventajasobre el sistema tradicional se detallan en el cuadro adjunto

CAPTACION POR CAMARAS. Agentes de Movilidad son los usuatiss afgicaciones y sistemas de denuncias, de captacion
camaras con diferentes usos, p.ej. proteccion de APRs (Areas Prioridad Residencial) y vigilancia de intersgjcidresotsnaf
ellas el funcionamiento es similar: se captandassirdagos vehiculos infractores (p.ej., en APR los no registrados como resi
rebasado el semaforo en rojo). Los agentes lo visionan en una sala de monitores y hacen la denuncia, firmada digitalmente.
Otros cambios e innovaciones en proceSistena integrado de gestidnformética de los recursos humanos y materiales de
organizacién; Uso dfrtaa digitakn la validacion de denuncias y en otras utilidades del sistema integralaaleggstidrsos

en materia de formacién esped#icduerpo de Agentes de movilidad independiente de otros cuerpos

EVALUACION Y REVISION

El seguimiento y control de los proyectos y peticiones de ¢asithie una metodologia establecida con el objetivo de realiz
seguimiento exhaustivo de la perestearcha, eliminar los riesgos no controlados en la fase de pruebas y verificar a través de
los resultados de los proyectos son los esperados, y reforzar o mejorar. Se realiza a través de los menasriplioargsupos mul
LasFichasde Accidnincluidas en el POG, establecen y documentan todo lo necesario sobre el planteamiento, desarrollo y s
cada accion. El conjunto de fichas proporcionen un histérico de los cambios (ref. 1b).

Enfoques adicionales aplicables a estecriterio Despliegue Med eficacia/ ref a resultados

El personal recibe una comunicacion y formacion previamente a la impl{ Agentes/ciudadan| N.° de Agentes formados. Opinion

nuevos procedimientos de actuacién, asi como de nuevas tecnologias

Indicadores DPO, quejas, reclamaci
encuestas, mejora en

Se realiza un seguimiento de los indicadores de rendimiento y percepci
poder realizar actividades de aprendizaje y de mejora de procesos

Grupos
trabajo/agentes

procesos/resultados
% dedesarrollo e implantacion de log

proyectos, €

Seguimiento continuo de los servicios por parte de los responsables de
niveles, asegurando el desarrollo e implantacion de los mismos, a travé
control personal y una revisiéon de dazsig@rgrados.

Cuerpo Agentes,
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Subcriterio 5C Disefio y desarrollo de productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de |
Planificacion de los servicios

ENFOQUE

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

El enfoque de su concepcién y desarrollo se fundamenta por tanto en potenciar con medios humanos y medérialgadassegur
hace garantizando una mayor presencia de Agentes y mejorando las labores de ordenacién de trafieoteoeiadu pipocifosm
mas conflictivosrganizando y distribuyendo la circulacién de vehiculos y peatones, mejorando el nivel de servicio d
aprovechamiento 6ptimo de las mismas, evitando también otros problemas como la congestion gnibienidprenaaiciin

con un mayor control de las conductas mas psligans#sn de las infracciones circulatorias (sin que el objetivo sea un mayor n
denuncias sino de incrementar la disciplina de los usuarios de las viasjjosedtablasificacion en servicios ordinarios y servic
especiales y extraordinarios.

Como se ha comentado, el area de competencia y actuacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad es la zongustdoionael pe
la M30 (Calle 30), actudndpsealizando servicio en las vias preferentes e intersecciones clave para la movilidad de la Ciudad
las intersecciones de entrada y salida al interior de Calle 30 con repercusion en la zona de competencia (RtgeWatecas, Pl
Gbrieta de Cadiz, Glorieta Marques de Vadillo y Gta. Puente de Segovia). Se divide a su vez en tres zonas JeNQRIEEign, C
SUR. Las Secciones del Cuerpo de Agentes de Movilidad actuaran y realizaran los servicios encomendadsiglzadry da la :
las calles que conforman su perimetro de delimitacion.

DESPLIEGUE
Los servicios ordinarios son los realizados diariamente en los lugares y puestos planificados, pagigdaddolesrdea de
preferencien el montaje de losmuis, dependiendo del personal disponible, a saber:

- Pri or i,kstod servicicAsé montaran siempre, solo dejaran de cubrirse cuando en las revisiones, anual 0 sen
estipule.

- Pri or i dtemah ladnBraa consideracion que los derpidaidad A, con la excepcién de que se podran desmontal
establecer un servicio especial o extraordinario no planificado y sobrevenido en el mismo dia, y que este agot
Il i berado por el desmontaje de | os servicios con pri

- Pri or i dswgsenidibée cubriran o desmontaran segun la disponibilidad del personal, por ser utilizado éste
servicios especiales y extraordinarios sobrevenidos o planificados, teniéndose en cuenta el orden de pefErencia
montara o se desmontara empezando por el nimero més alto (sentido inverso), del orden de preferencia establecic

Cada una de la®s seccionesiene asignada umana actuacigriimites operativos y de competaaiz@pn de los puesta®mn su
nivel de prioridadighas descriptivagde cada uno de ellos. Hay establecidos dos turnos de servicio, turno de mafana y turn
cada uno de ellos con dos horarios, a fin de solapar los turnos para que siempre haya efectivos en servicio.

Los selgios especiales y extraordinarios se establecen a peticion de entidades oficiales o privadas, previa autdedacion
competente, notificados al Cuerpo de Agentes de Movilidad a través de Ordenes de Servicio emitidas por eh Alea de
Servicios (en la que se cuenta con representacion del Departamento), de eventos sociales, culturales ydieporélosniratticip
regulacion de la circulaciéon y de estacionamientos de vehiculos en general. Asi mismo, sectzldibmiaigcanerPtls servicios a
ellos asignados por la citada Area, facilitando personal o montado de puesto de circulacion.

EVALUACION Y REVISION

La adecuacién de la concepcion y disefio de los se@iMyldsi como su despliegue, se vienandwislesde la creacién del
Cuerpo, en diferentes periodos:

- Revision anuakn el mes de octubre las Secciones prepararan las propuestas de modificacién o ampliacién que consider
Ejemplos de propuestas realizadasPrmpleesta servicien periodo estivatelacion de puestos de circulacion, recorridos, grias,
para los meses de julio, agosto y septierRbopugsta de servicio periodo navidedervicio propuesto para diciesnbre,
teniéndose en cuenta la campafia de navidad.

- Revisiones mensuales y trimestral@sando por incidencias especiales (obras, cambio de ordenacién, etc.) se considere co
la modificacion se prolongue en el tiempo, se estudia la propuesta con los puestos y servicios a modificar.

Todas las ppuestas 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 t@82@i tjudad (Plan 20

Enfoques adionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/
referencias a resultados
Se analizan y utilizan nuevas tecnologias para disefiar y revisar, en relaci 100% Agentes. Indicadores relativos a ges

asociados y proveedores, nuevos productos y procesos tendentes a mejg 2 Barrios acceso restring|  agil, rapida y eficagnor
servicios y desarrollar e implantar nuevos (PDA, APR, radar, vigilancia dg radary vigilancia en zon| consumo papel, n° denund

dificil acceso, ref.: 4d, 5b). requeridas erradicacion de problemg

Mejora en la captacion de necesidades y medida de la calidad percibida: Ciudadania Andlisis del resultado,

externa a ciudadanos (Area de mejora 2008) indicadores, mejora del
servicio
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Subcriterio 5D
Carta de Servicios

ENFOQUE

El Ayuntamiento de Madrid ha publicado Cartas de servicio en muchos de los servicios que tienen relacidardaectaectasla cil
que se encuentra la Carta de Servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad. Con su elaboracién y aprobaciémlaeugedo 2
2007 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, se pretende:

Dar a conocer a los ciudadanos lososequiei presta el Cuerpo de Agentes de Movilidad del Ayuntamiento de Mac
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 degeehpsseen en relacion con esos servicios, asi como las responsabilic
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 dBervicios es el resultado del trabajo durante 2007 de un grupo que contdé con miembros de dBetardestidmdades.
define como el resultado de la actividad aplicada a un fin, la gestion de la calidad es la actividad o aetigiejadgsnctEn las
alcanzar la calidad del producto ofrecido o servicio prestado, y los modelos o sistemas para la gestion ellotaqadidiztheson a
por objeto hacer efectivo el concepto de calidad en la organizaCasta dsiSkrvicio del Cuerge Agentes de Movilidad un
sistema mas, entre los que apoyan la gestién de calidad, pero de muy amplio espectro y repercusion.

DESPLIEGUE

Carta de ServiciodJn documento de compromiso con los ciudadanos; Recoge compromisos de calidad sendoibaesoeie
ofrece el Cuerpo de Agentes de Movilidad; Compromisos que suponen un valor afiadido para el usuario; Indieadores
peribdicamente mediran su grado de cumplimiento; Canales de comunicacién del ciudadano con el Geekpaviddadgen
(Sugerencias, solicitudes, reclamaciones...).

Una de las lineas de mejora es aseguaseneidn de calidaallos ciudadandas elaboracion de la Carta de servicios se fija como
de los medios para alcanzar este objetivo. El CAgemesdede Movilidad presenta esta Carta queadespriomisos de calidad
con los ciudadanos, asi como los indicadores para evaluar el cumplimiento d&ulpsibliésmios. en la pagina web oficial de
Ayuntamiento de Madrid se realiz6 en nod@drabeés y folletos en las Juntas Municipales de Distrito (ref. fig. A.8 del ANEXO).

EVALUACION Y REVISION

La identificacién de la necesidad, el degdargililicacio
de la Carta de Servicios es el mejor ejemplo de la evd
mejora en el capitulo de disefiar, poner en \
comprometer estidndares de calidad, por un
externamente y, por otro, como elemento de sensik

Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y se

Conceptos medidos a través de indicadores:

Porcentajes de cobertura de los enclaves, porcentajes de vehiculo
porcentaje de prendascentaje de todo tipo de eventos especiales, po
de situaciones imprevistas y tiempos de respuesta, nimero de ve
estacionados, nimero de patrullas de vigilancia, n.° de expediel

guia y medidelddesempefio interno de personas y pro
La propia carta esta sujeta @clm constante de revisior
actualizacion y mejora través de un grupo de tra
especifico, interdisciplinario, formado por Sub
Regulacion, Sub. Gral. Calidad, ypdeedamasesora, cq
representantes de casi todas las Secciones del C{
Agentes de Movilidad.

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

Los indicadores de los niveles y estandares a log
CAMMse ha comprometido, se cumplimentan a tra
seguimiento, analisis y gestion, de los procesos,
reflejados como resultados en sus cuadros correspg
Su variedad y cobertusanauy significativa, citamos €
ellos los que aparecen en el cuadro adjunto.

Por su parte, los indicadores relativos al se@im{asee

expedientes iniciados por posible exceso ideesntigsntaminantes (hum
ruido), n.° de vehiculos denunciados por no pasar la ITV, con retiradd
de Circulacion, porcentaje de vehiculos de bajo poder contaminante ut
CAMMporcentaje de Agentes de movilidad que se degptaaamaiciclet
porcentaje de agentes que recibe, al menos, 20 horas de formacion ge
n.° de horas de formacion especializada ofertadas, n.° de cursos ir
diferentes tipos, tiempo medio de llegada al lugar del siniesasedsdgs
conocimiento del mismo, n.° de accidentes de trafico atendidos, n.°
reclamaciones recibidas en relacion al nimero total de accidentes ate
campanfas de seguridad vial en las que se participa, n.° de denuncias
zonas de alta ocupacion peatonal, porcentaje de centros escolares en
analizado el riesgo para la seguridad vial, nimero de patrullas de vig
controles a taxis realizados con denuncia, n.° de controles a taxis r
denucia, n.° de denuncias a vehiculos por circular o estacionar e
paradas destinadas al transporte, n.° de denuncias a vehiculos por ¢
espacios destinados a la carga y descarga, n.° de patrullas de vigilang
de agentes qaésponen de PDA, porcentaje de agentes que disponen
individuales de transmisiones, n.° de radares moéviles utilizados en las
de centros escolares y zonas de alta ocupacion peatonal

siguen y revisan a todos los niveles, siempre in

CTIarmau

cumplir con los compromisos adquiridos en el pstabdedado.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med eficacia/ referencias a resultag
Creacion de equipnsltidisciplinaressi como priorizacion de puntos de| Diferentes grupos d¢ Dan una regpsta eficaz a la demang
circulacion. trabajo/Agentes | de los ciudadanos

La organizacién adquiere productos que previamente han sido objef]
para asegurar que éstos son acordes con el posterior desarrollo o u
(vestuario, medios, etc.) de los que depende en grarcaietdidalél

servicio.

Amplia gama. Estudi
comparativos entre
empresas licitadora

Técnicas de cada producto/adquisic
prestaciones
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Subcriterio 5E Gestion y mejora de las relaciones con los clie
Protocolo de quejas

ENFOQUE

El Departamende Vigilancia de la Movilidad, en linea con la actuacion del Ayuntamiento, considera un aspecto de véal impc
garantizar que todos sus Agentes van a dispensar, ante cualquier cirduatstanaciactoral ciudadano

Uno de los mied para saber en qué grado se consigue este fin, y las causas y oportunidades para mejorarlo, es el pr
identificacién y tratamiento de las quejas de los ciudadanos, que se ha establecido mediante un procedirdalPiotefhido de
de quejasEste procedimiento es de aplicacion para todas las quejas y reclamaciones presienizdizasosor

DESPLIEGUE
La consecucion de este objetivo se articekalimeas basicas de actuacién

1. FORMACION.os Agentes reciben formacion mat eri a como @A Rel aciones con e
diferentes acciones formativas. Fundamentalusstebdasico de formacidaracter selectivo): 12 horas en estas
asignatura€ursos de habilidades genéric&iclicos y periéos para toda la plantilla distinguiendo por categorias, put
funciones.

2. SUPERVISION DEL SERVIGi®mandos del Dpto., en sus diferentes niveles y funciones, supervisan el servicio y vig
desarrolle de acuerdo con la premisa del priafer pds mandos intermedios llevan a cabo una permanente lak
seguimiento y mejora del trabajo de los agentes a sus érdenes. Todos ellos, por su experiencia y formaciérason ci
enorme dificultad que entrafia el mantener un adecliado entre el ejercicio de la autoridael ynantenimiento de
buenas relaciones cahciudadano.

3. TRATAMIENTO ESPECIFICO DE QUP&Aa&.a todo lo anterior, dado que se trata de un colectivo grande
aproximadamente 750 Agentes, con funcioneplegascprielicadas ante el ciudadano, como las de regular el trafico y
la indisciplina vial y de estacionamiento, que se realiza ademas en una ciudad tan compleja como Madrakllas cz
servicio dan pie a gegproduzcan quejgmrparte de los ciudadanos con respecto a la actuaciéon de los Agentes de Mo

El presente protocolo pretende establecer de manera clara la forma de proceder para la consecucién dedos siguientes objet

1. Valorar adecuadamente el contenido dealantgiando determinar hastapguméo ha habido o se ha producido ur
comportamiento inadecuado del Agente o por el contrario ha sido una inapropiada interpretacion del ciuda@ano a
aquél.

2. En cualquier caso, dar una contestacion adécuat#alano, explicando los hechos desde el punto de vista de la Admini
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 ios dgente:
funcioamiento mencionados en parrafos anteriores.

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

5. Depurar las posibles responsabilidades disciplarad@baya indicios suficientes.

EVALUACION Y REVISION

La eficacia dérocedimiento de QuejasigerenciafReclamacionese mide a través de los indicadores asociados a los obje
operativos del actual protocolo. La dinamica de evaluacién psnejdogukes, con ejemplos muy claros de mejora, pone de man
su actualizacion y constante mejora. Como ejemplo de mejora, se incorpora un nuevo médulo, relacionadonsabikidagiesibles
disciplinarias. Ademas, como parte del sistesumlmente se miden los indicadores de control para detectar posibles desv
También medimos la eficaci®rdekso de gestién de quejasgerencias y reclamaciones con indicadores tales como el nim
guejas tramitadas, valoracién del tjpejdetiempos de respuesta, etc.

Mensualmente se realizaaguimiento de los niveles de cumplimieletdodos los compromisos con los ciudadanos adquiridos e
indicadores relativos a la tramitacion de sugerencias y reclamaciones, y gjagocolo de qu

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas eficacia/ ref. a resultad
Medida de [gercepcion del serviciéncuesta de satisfaccion dirig Ciudadanos Indicadores/mejora servicio
ciudadanos
Implicacién proactivan clientes y grupos de interés Ciudadanos, comerciantes| Respuestas a sus necesidade
comunidades... anticipacion a las mismas
Alianzasservicios especiales en colaboracién con otros cuerpg Amplio abanico de relaciones Calidad del servicio, indicador
empresas, para afiadir valor al servicio al ciudaa&iodad tle 4a) DPO y percepcién.
Madrid.
Existen distintos canales institucionales de informacion sobre| Boletines de trafico, munimad  N° de planes de movilidad, n°
en la ciudad que favorece la mejora de las relaciones edahos ¢ camaras web. incidencias comunicadas,
actualizaciones de informacié
La organizacion ha elaborado una Carta de Servicios como Publicacion y difusion por lo Revision anual
eficaz para informar al ciudadano rdeicse que se prestar| diferentes canales instituciong
COmpromisos.

32



CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES Subcriterio 6AMedidas de percepcic

En septiembre de 2008 se raafiaaencuesteon & objetivo principal clenocer el grado de satisfaccidsatisfaccion ddos
ciudadanos de Madrid con el Cuerpo de Agentes de Maddid&glintamiento de esta cildadncuesta se repite en 2009 en dos
oleadas, la primera de las cuales ya sezhdw€xtios objetivos son:

A Averiguar si los ciudadanos identifican claramente cuéles son las| UNIVERS(Residentes en Madhnidnicipio, mayores de ed?
funciones que realizan. menores de 80 afios.
A Saber si los ciudadanos distinguen ctarasterCuerpo de otros de Segu| TECNICAEntrevista Telefénica mediante cuestionario y As
y Emergencias. Ordenador (CATI) a partir de listados publicos.
A Conocer los satisfaccion/ insatisfaccion con cada una de las funciong i Duracion del cuestiond2amutos aproximadamente.
por este Cuerpo. DISENO DE LA MUESTRA:
A Averiguar otras posibles funciones que podria desempefiar este Cuerg U Tamafion=1.00@ntrevistas en 200800en 2009 (Ola 1)
A Conocer cudles son las principaleses que generan insatisfaccion. i Distribucionfijacion de 100 entrevistas para cada und
A Visualizar areas de mejora orientadas a ofrecer un mejor servicio. 8 distritosituados dentro de la Callecifas 200 entrevis
A Conocer la percepcion de los madrilefios sobre su necesidad/utilidad |~ Para el resto denas )
A Proveer de indicadores que permitan marcar estrategias a fin de mejof U~ Séleccion:aleatoria de hogares y segin cuota por
de los Agentes de Movilidad edad;Las cuota§ por sexo y eqa_d son proporcior
tamafio real segun el Padron Municipal de Habitantes
Indicador de SATISFACCi®*ra calcular la media de satisfaccion { U Error:a nivel total de 3,1. El margen de error por dist
nivel global como para las funciones y atsiupastede una escal Sl pfelie ) el 20ieie @l B2, Pl Wnel weliEhie &
y con un nivel de confianza del 95,5%.

categoérica de 4 intervalos (muy satiafgehsatisfectadgo insatisfeche
muy insatisfecho). Esta essalaonvierten numérica de 0 a 10 dandole |
siguientes pesos: muy satisfechos=10, algo satisfechos=6,67, algo insatisfechos=3,33 y muy insatisfechogssfio $¢ resul
pondera en cada distrito segin su peso real.

Seggmentacionse segmenta por sexo, edad, con coche, sin coche, con carnet, sin carnet, sanciq no

etc. por distritos, dentro y fuera de la calle 30.

0%ura 6a.1 Ficha técnica

Identificacion, funciones y diferenciaciba mayoria de los ciudadanos afirma conocer la exister
identificar a un Agente de Movilidad y diferdeciatfe Agentde otro Cuerpo de Seguridad
Emergencia&in embargo, no todas las funciimadadas a este Cuespn conocidas de la misma
manergoor parte de los ciudadanos de Madrid. Lipalgsimompetencidal Cuerpo de Agentes de
Movilidad, regular del trafico y controlar el mal estacionamiento deonelientiisadas de forma
mayoritari&in embargo, la atencién personal y la seguridad vial son asociadas en menor medida

L —

SATSFACCION GLOBAL CON LOS AGENTES DE MQW4LIfiADa 6a.2) 2008 2008
En 2008 I&atisfaccion Glohk# los ciudadanosn los Agentes de Movilidad denotaba un 63% ¢
satisfechos y algo satisfeclmogue aumenta a 65% en 2009, dueise puede considesmeptable,
teniendorecuenta que se trata de un cuerpo que puede ser sgratignadse pueden asociar percepciones de signo negativo.

En cuanto a insatisfaccion, un 22faaniesta estar insatisfecho con el servicio Wsmie Cuerpo. El principal motivo qus

Figura 62.Satisfglobal

argumentan es el fin econémico: sanciones y multas. Otras razones hace[ vaioraciomrincipales competencial 2008 | 2009
la regulacion del trafico, al caracter frio y distante percibido, o a la inexperegGia Estico 57 6.0
atributo mejora mucho en 2009 frente a 2008). Control de vehiculos mal estaciona| 5,8 5,5
Es significativo que 2008,de los 226 insatisfechos, 54 (24%) habianAsidgon al ciudadano 6,7 6,9
sancionados, y de los sancionados (129 individuos) el 41% estaban inSggsfisieldods! 78 | 67

Similar en 2009: de los 221 insatisfechos, 55 (25%) habian sido sancionaf&s/i §8.ftisfaccion con principales competenc
sancionados (140) el 38% esta insatife@@8 el 15% no sabe/no contesta, lo que disminuye en 2009, y significa que los ¢
van conociendo mejor la existencia del Cuerpo.

COMPONENTES DEL SERVIQI®niveles de satisfaccion con las pring 56 2 7 RR 200

competencias (componentes del seevitiagstran en el figura 6a.3. Es destd

el nivel alcanzado por los mas importantes Seguridad vial y Atencién al ci 2008
585 _:I 6 -

GRADO DE NECESIDAD DE LOS AGENTES DE MOVILIDAD
Es destacableatto porcentaj¢85%) de ciudadampge considera que el Cuerg  Figura 6a.4 Opinién sobre necesidad
de Movilidad es necesarla 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 sarsipiinegpaiegorab
demandas son: mejorar el tratoy miégacia y proteccion.

Recomendacione#\l Cuerpo de Agentes de Movilidad se le asocian significacionémuléamtisasciones, retirada de vehiculos
estrés, etcque inciden notablemente en el nivel de satisfaccion. En cambio, lacaightzosegersdad vial y algunos aspectos de
regulacion del traffaate eventos especiales e intervencion en adgmtsiotess)iansmiten sensaciones y valores poséicasia,
afectividad, proteccion, seguridad; egudiinitiva, senhaniza el Cuerpo.
Las recomendacionedodestudis, sobre las que se desarrliplaresde accion, giran en torno a lo siguiente:

1. Generar unaimagen positiva en las competencias que generan menossgssémeEite la regulacion ded wédioario

2. Generar valores de empatia y ceecalalacompetencias que ejercen una accion posiBAMigiaincion personal y seguridad vial)

3. Generar sentimientos de proteccion y bienestar, aportando tranquilidad

4. Comunicar las acciones de mejosabeneficios del control y vigilancia de los espacios: aceras, pasos de peatones, plazas re

mi nusvsg8lidos,é a favor de un tr8fico m8s fluido y mayor s
5. Tener un tacto especial con los colectivosaoay @xiigentes
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Los indicadores @bsponden fundamentalmente a caracteristicas relativas a ¢
servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

Indicadores DPQos objetivos orientados a cliarti@vés de los servicios, contenidg
indicadores DP® respondiendo a compromisos de
fundamentalmente

= = =4 = =4 =8 -4 -9

Subcriterio 6BIndicadores de rendimien

la Carta de Servic

Minimizar el impacto de atascos y embotellamientos (velocidades medias).
Reducir los esionamientos indebidos (grdas y denuncias).
Facilitar la accesibilidad y visibilidad (cobertura de puestos de servicio)

Potenciar la utilizacién del transporte publico (denuncias de paradas de taxis).

0,20
0,15
0,15 —
008 %2010 O
0,10
0,05 I
0,00

. 2006 2007 2008
u [NDICE QUEJAS SOBRE AGENTES

INDICE QUEJAS SOBRE GENERICAS

Fomentar la coordinacién y colaboracion corplos @u8eguridad y otros servicios (ser

Figura 6b.1 Sugerencias y reclamacic

realizados como agregadasfprmes de viabilidad y ocupacion de via publica).

Vigilar y controlar el transporte publico (controles a taxis).

Fomentar la seguridad vial y medioambiental (atropelies, @e&launen zonas sensible
indice de compromiso con el medio ambiente de vehiculos ecolégicos o de bajo con
Potenciar el trato correcto al ciudadano (indice de quejas y porcentaje de planti

de la

195

DPO (80% en 2006 y del 83% en 2007)
realizan comparaciones con los resultad
periodos anterioresSe realizan alguna
comparaciones con los resultados de indic
internos de organizaciones simirividg)(

La mayor parte de estos indicadores se in
aqui como representativos de la calida
servicio, que pueden predecir la satisfacci

18,08

2006 2007

= Velocidades mediaen M-30

19
18,59

2005

185

12

formacion de atencion al ciudadano).

Se la alcanzado un cumplimiento adecuad
2008

175

30
25

26

27
23 7]

24

-

7
5 5 33
S | =

2005 2006 2007 2008

=AL CUERFO = A PERSONAS TOTAL

ciudadano.
Sugerencias y reclamacionede realiza un

Figura 6b.3 Velocidad media in#8®m

seguimiento de la evolucion de los indicadd

wAN02006 = A0 2007 - Afi02008 36601 5

lasquejas referentes a personas y servicio
guejas de los ciudadanos se han reducido
sobre el afio 2006 (ref.6b.1).pratocolo
especifico para contestar establece un ple
45 diasSe ha comenzado a medir este tie
en enero de 2007: la mddi sido de 17 dia
con un maximo de 24 (octubre) y un minim
(julio).

Reconocimientos y felicitacione§e han

35000
30000
25000
20000
18000 |
10000 |
5000
0

CARGADAS

COBRADASENVIA
PUBLIGA

TOTAL

18

recibido reconocimientos y felicitaciones —— :
ciudadanos a través de cartas dirigidas Fiaura6b.6 Actuaciones arta con

organizacion, asi como de otros Aymtoamngigrupos de interés (ref.6b.2).

Otrosindicadoregle rendimiento son

- Velocidad media en los distritos contenidos def30dréé Bb.3)

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

- Numero de servicios de gria con agente y denuBcips’Y6Be incluyen mas datos
actividad en el criterio 9. Aunque debe entenderse que el objetivo no es aumenta
denuncias, los resultados denotan una disciplina de captar y responder a las inf
perjudican la movilidad y ptr larcalidad de vida en este sentido.

En lo relativo a estacionamientos indebidos, se ha desarrollado e implanta
accién que ha consistido en lo siguiente:

- Nombramiento de un mando intermedio (Jefe de Vigilantes) que supervisg
egecificamente.

- Se ha desarrollado una instruccion que obliga a montar 4 puestos de traficc

aade

Fiaura 6B.Felicitaciones v recompen:

1200
1000
800
€00
400
200
0

2006

2006 2007 2008

= ATROPELLOS EN INTERIOR M-30

Fiaura 6b.4 Atropellos en inteB6r M

oN B
-m
Tl

2005

2008 2007

= MUERTOS ENATROPELLOS M-30

Figura 6b.®Muertos en atropellos

800000
700000
600000
500000
400000
300000
200000
100000

0

mANO2006 wANO2007 =ANO2008 693836
449848
33716 aa1268
20243 176765
AGENTES CAPTACION TOTAL
CAMARAS

6b.7 Denuncias por infracciones

importancia a partir de la 7:00 horas de la mafiana en puntos wtales de Madrid. Se ha nombrado un Jefpateivapdstatearapie su

. Se ha_r,eforzado I,a coordl_na<_:|on con e! fin de que I Requerlmlentos (codigos azules) atendidos goAEIMDistrito Centro)
informacién de vehiculos reincidentes (mas de 50 infrac Ao P Solicitados] Atendidos Positivos % de Tiempo medi
estacionamiento indebido) a las Secciones Operativas 5 atendidos | de empleado
posible, permitiendo actuar de forma inmediata. 2007 6904 6840 3704 9907 66.16
-Se utlllz_arj estaMtlgss_egwmento de servicios o_le gria. 2008 13395 13267 7552 99,04 69.83

- Requerimientos (cddigos azules) atendidos y tiempos de r

(ref.6b.8).

Nota: Todos los indicadores anterizmesn objetivoy estan en la DPO. Para ver su detalle en csiargmado deumplimiento,

consudrlas tablas incluidasedsubcriteri8b yenlos Resultados clave.

6b.8 Indicadores dgquerimientos
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Subcriterio 7A: Medidas de percepcion

NO
indices de la encuesta preguntas

1 Liderazgo, Politica y Estrategia 8

2.RR.HH a) RetribucogeDesarrollo Profesior

3. RR.HH b) Formacioén

4. RR.HH c) Caracteristicas del Trabajo

5. Comunicacion

6. Organizacion

7. Recursos, Instalaciones y Equipos

8. Comunicacién inteerageneral
Observaciones y sugerencias

PWoORrDMPW

Como se com& en la, tanto el Plan de Comunic

como el Plan de Formacién son areas de mejora
identificaron en la Autoevaluacién EFQM 2007. Se d
cuestionarios especificos y utilizaron como mecani
evaluacion, y se pasaron en dos oleadas &

W Agostode 2007 @ Diciembre de 2007

representacion de empleados. Las preguntas cc
conceptos especificos sobre la comunicacion de

Figura 7a.1 Resultados de la encuesta

Liderazgo, canales, politicas y estrategias, conocim==*—"
los objetivos, etc. aamfoques inspirados en EFQM,
peticion de observaciones grengias de mejora 60 -

Las valoraciones de los 8 indices, que a@gwiBa8n| so0 -
preguntas se presentan en la figura 7a.1 y la tabk ¢
l a mi sma, en porcentaje 40 1
preguntas en cada indice.
En funcién de los resultadodaderimera oleada, s % -
establecio el objetivo de sobrepasar el 50% en tc
indices y se tomaron acciones sobre aspectos edpec
mayoria incluidas en el Plan de Comunitalgiéndose
experimentado un progresay significativo en |

20

10

resultads en 7 de los 8 indjcgeedando el otro mi

similar Contestansi Contestan no

En neto total supuso el cambio de percepcion que s

o

B Primera Oleada

Segunda Qleada

en la figura 7a.2, como media, incluyendo tod Figura 72 Resultadoglobalesle la encuesta

preguntas.

Aungue aun no se realizado ningun estudio de comparacion fornmigeoizatrases, estos resultados en general p@diciona
Cuerpo de Agentesduiiavilidadl nivel dalgunas de las consideradas como referencias de niveles 400+.

El siguiente paso es extender esta encuesta a la totalidad d¢ lesfdaldiler unobjetivos, criterios de segmentacién, asi con
comparaciones formaldgsy un grupo de tralfajonadoy esta accién se contempla como area de mejora cuyo estudio St

acometiendo.

Formacion

La motivacién por la formacion es muy evidente:eelatqitndilla he
contestado a la solicitud de cuSB8E €h la Ultincanvocatoria

Por otra parte, alrededor del 20% de las horas de formacién en 20
fuera de las horas de trabajo, lo que se hace voluntariamente lo qu
interés de doagentes (era muy insignificante en afios anteriores).

En los cursos impartidos en el CIFSE se valora por parte de los
tanto el curso como los profesores, lo que permite ir mejorando le
calidad de los cursos. Las actividadeageldtwvvaloracion durante 2
se consideran pruebas piloto, por lo que se muestran aqui solz

resultados de 2008 relativos a las asistentes del Cuerpo de A

45 441

= CURSO = FORMADORES

Movilidad.

Figura 78 Resultadade percepcion de la Formacion
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7B: Indicadores de rendimiento
Los indicadores de rendimgmtdas medidas internas qu
se utilizan para supervisar, entender, predecir y mejora 105

rendimiento de las persgmEsa anticipar sus percepcior| 2008 1614 28648
Se presentan a continuacion las mas relevantes

., . , 31
Formacion: La figura 7b.1 representa el numerd 2007 J &45

participantes, las horas de formacién y el nimero de ¢ 9208
de los cursos impartidos en el CIFSE, solicitados 2006 356
3120

Agentes sobre los ofertados en el Plan de Formacion.

Dias libres:El nimero de didibres concedidos pa
realizacion de cursos externos o fuera de horas de se
aumentado significativamente, como muestra en la
(referido a la plantilla total) _

Reconocimientod:osindicadores de reconocimigpuese Figura 7b'§3:)5605 CIFSE 2007 2008 —
InCIUY,en en ,E| subcriterio bel@)' S.e .pu.eden C(_.)I"ISI(.j, PLANTILLA | DIAS LIBRE| PLANTILLA| DIAS LIBRE| PLANTILLA] DIAS LIBRE
también en éste, ya que se trata de distipoidaa®alizacign 651 3148 797 3637 758 3781
de hechos especialmente destacables en el desespefio Vedia dias/emplead Media dias/empload
comunican por parte de la Direccién a los agentes. Media dias/empleatiéa P P

4,63 4,99
Indicadores de absentismBara elCuerpo de Mbgad es Figura 7b.2 Das libres concedidos

muy importante controlar el absentismo. Se realiza uisn

0 2500 5000 7500 10000 12500 15000 17500 20000 22500 25000 27500 30000

N° deediciones  m N°departicipantes  ® Horas deformacion

[] L

diariodel personal a través del parte de servicio y 7 In i w?j'} dss' | | |
herramientas de la aplicacién integral informética 1 437
organizaciérEste sistema, mejorado desde 2006, perr 0 o
obtencid de una serie de indicadores referentes a las pe L J
como sorindicadores de absentjdnutices de accidentes «  1°* Ty 33
trabajo, asistencia a cursos extemsrgsnaglisponibles pari
el servicio y rotacion del personal.
Se realiza un informe por cadg Wiano, por zona y total.
figura 7b.3 muestra un ejemplouda delas pantallas de 262
sistema con cifras del coatnahl ]
ProductividadComo se comenta en 6b, aunque el objet
sea aumentar las denuncias, hay una serie de indicad( g
se pesentan en 6b y sobre todo en el Critericd®nqgtan 186
proactividad de los agentes en el cumplimiento de su l¢ o] m) | Bl
evitar infracciones, a través de las denuncias de ést: L S G =% 114 | E2 el 119
beneficio de unas mejores condiciones viales en la ciuda ;g5_{— | e T 5. | |
Los indicadweque incluimos aqgsé refieren a dicha §% & 7% 4™ 47 17 G0 e 4"
actividades, relativizados por el n° de agentes, como ir | . | w| #] I“ } * 6| 45 45 | 90
productividad. $eiden y analizan segmentados por ser ' ity 242 4z 0F P = SN
Todos ellos presentan una evolucion positiva. La fig , 1 + “i T |
muestra las actuaciones galas por agente, referidas a Enre Marzo Mayo Julia Sepliemore  Moviembre
cifras medias anuales de agentes (ref. figura 7b.5). Fobrere Aol unio Aaosto Oetubre Diciembre
La composicién se indica Eiglea 7b.6. s
4«— PERMISOS JUSTIFICADOS
100 i:;: ;if:;S-DS JUSTIFICADOS
m2006 =2007 ~2008 83,79 PREW SERVICIOS LAB
80 I PREV CONVENIDS
«— SERWICIOE LAB
. 4559 817 k) (B S EREVSERMICIES NG LAD
40 msls 42 29,44I - Ei ,
] igua 7b.3 Controles de absentismo
0 e W -
0 236 44 Afos 2005 | 2006| 2007 | 20@
Cargadas Cobradas envia Total N_O de agentes 580 597 724 | 695
piblica Figura 7B.N° de agentes
Figura 78 Actuaciones con grua por agen — LIONERECE EMCD ERE S WO
Jefes de vigilantes 56 12 68
Agentes de movilidad 517 73 590
TOTAL 573 85 658
% sobre TOTAL 87,08% 12,92%

Figura 76.Composicion Hombxgeres Agentes de movilid
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8AMledidas de percepcic

Tanto la misién del Cuerpo de Agentes de M®vilidag(t ar un servicio p¥%blico de cali
humano y con unacomasuoprincipias ly obfetvak pldrianuales @e& htypdunesicagnanifiesto que se trata
de un servicio publico orientado a la sociedad. Su ambito de actuacién por el momento esta restringido-20,ndotdo querlar a
percepcion social se obtendra fundamentalmente a partir de la opinién de tpsecoudaianosnocer la existencia del Cuerpo,
decirlosque habieam | a fAal mendra central o, y |l os residentes en o

La percepcion que tiene la sociedad sobre el Cuerpo de Agentes daddibeligamhakza parias viasque arrojan informaciones
complementarias, pero que no son mecanismos exclusivos de medida de percepcion social.

Una de éstas es la pr@piauesta a ciudadanos realizada por el Cuerpo de Agentes de Movilidadusti@08&in publico objetivo
muy similar al de una encuesta a la sociedad y que, aparte de recabar informacién sobre su satisfaccion, etmtsmpla
cuestiones de casaciocial (ref. 6a)

Como se ha indicado en 63atsfaccion Gloldal losciudadanoson los Agentes de Movilig ® Conoce su existencia
muestra un58 de muy satisfechos y algo satisfechesar de que algunos argumentan ®No conoce
econémico asociado al Cuerpo. ..

Un8(% de los entrevistados conoce la existencia del Cuerpo de Agentes de M&Xiliaad
requerido su ayuda, manifestando una satisfaccion de 7 sobre 10 referida a dicha ayud

Dos de las caracteristicas més destacables de la labor del Cuerpo en cuanto a aportag
fAtenci - -n al ci udadan o aloran coh an9fuUBGE/ igspectivaireemtd
Con relacién a la primera caracteristica, destacan como elementos diferenciadores el
correcta uniformidad y aseo, la facilidad de contacto y la calidad de la informacion recil
lasegunda, el control y vigilancia de infracciones, de distintos tipos.

Por dltiman 85% de los encuestatosidera que el Cuerpo de Movilidad es necesario.

Otra via de captacion de opinion socignesidsta anual de calidad de vida en la ciudatisfaccion con los servicios publicos
Este estudio se enmarca dent©@hdelrvatorio de la Ciugadsto en marcha por el Area de Gobierno de Hacienda y Adminis
Pudblica, e intenta responder a las previsiones formuladas por el ReglametgoP@ntiEpacion Ciudadana del Ayuntamiento

Madrid y, en particular, a | o establecido en eladamrdddeul
necesidades de los ciudadanos se llevardn a cabo sondeoy émayésiis de satisfaccidn que permitan conocer la percepcio
tienen | o0os ciudadanos acerca de | os servicios p¥%Wblicoso

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

A Las encuest as cedncoe s sdrécins pEiisicos quéreabzansnanteiosad caudades de los EEUU de A
A UEblan Audite la Comision Europea en el que se recurre también a estudios de opinién publica, con objeto de comg
de vida en ciudades grandeglianmes de la Unién Europea.

A La experiencia del Reino Uni do, e m@Ahneabloraen Syvey e | 92

Entre |l os principales problemas que ex pegiersiadna dloo s ed n, &Giuters

Afcontaminaci -no y el aparcamiento (posiciones 1,congtdo,

objetivos del Cuerpo de Agentes de Movilidad, justificando sobradanm@iteyslalesiste Los resultados son muy amplios y to

todos los aspectos que recaen sobre el abanico de responsabilidades y servicios del Ayuntamiento. Dentréadentmsestaultac

cabe destacar la Calidad de vida en la Ciudad de B&&drjginalgue es buena.

La pregunta especifica que incluye la encuesta sobre el Cuerpo de Agentes de Movilidad es sobre la satiséalosdrodesios el

funcionamiento. Los resultados en 2006 W@20@Y resultados de 2088),respectivamerd®? y 49%, que conviene interpretal

teniendo en cuenta lo siguiente:

1 Se trata de niveles mejorables, pero ya muestran una cierta evolucion positiva. De hecho, es el Unico Cueapndoe me
con los resultadaistenidos por los otros Cuenpoeguntas similares.

T Los niveles de fino sabedo son de 11,7% y 10, 0% r elasp e c
otros Cuerpos, que muestran niveles entre 4 y 6%.

Otras vias de informacion:

1 El grado de respuestasaconvocatorias de procesos selectivos de acceso evidencia que la sociedad ve a la organi:
generadora de empleo.

I Se realizan acciones de comunicacion y presentacion de la organizacion a diferentes niveles: charlas en cursc
(cures de verano de El Escorial, publicaciones, etc.), con una alta aceptacion de la sociedad. Se ha realizado un
participaciones anuales.

1 Los medios de comunicacién se hacen eco de las actividades y acciones que realiza la orgaaizsziGietanguedad
vial como de vigilancia del trafico (campafias de radar, campafia de atropellos...).

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

1 La presencia en la calle de los agentes de movilidad facilita la realizacion de una labor permanente de ayud:
constante a la sociedad.
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8BlIndicadores de rendimien

Por la misma razén que se expone al principio del su”
anterior, algunos de los indicanmtagiogn el Criterio 6 s
consideran aplicables aqui, por ejemplo, los rela] 60 57 88—
Sugerencias y reclamaciengref.6b.1) asi como los g
relacionados cBeconocimientos y felicitacionesf.6b.2). 10 2 .,

35
Estudios ROM:a organizacion realiza estudios de vialj 30 227§ —g 5y 0~ 8 — 7 .. i “ I

70

. e ) 20 23 224
en los permisos y autorizaciones relacionados coreal t 20 N —8 —§ —F —8 —f — —T—H -pf - I i

eventos en la via puablica. La figuren8bestra el nimero ¢ 10 B0 B ol s n N
informes realizados sobre este cometido. Es un indic OfF Of Of OF Of 0 OI 0| 0
actividad, por lo que no esté sujeto a objetivos ni tender,

© O O & O O ° O & & & &
. o F I &
Creacion de empledentro de su tamafio y mis#n Q}igqg%& .a?g} SR RN ‘590 ««,Q’ @Qﬁ\%&c}é&
organizacién es creadora de enkplém que va de dgiscia < & L

ha generado un total de 1.177 empleos y su demand =2006 =2007 2008
cubierta en su totalidad por un ndmero muy Ssupe

opositores, mas de 5.000 en cada convodatohi@n Se rigra 8p.1 Informes R.B&gulacion y Ordenacién de la Movilidad)
generan empleos indirectos en una cantidad dificil de e .......

Consumos:En uso de lasuevas tecnologias (captacion=e«

. . , r COMPROMISOSNDICADORES Valores
camara, PDAs, firma electronica.significado hasta el mom
d ion d d de cif reded CARTA DE SERVICIOS (2008)
una educcién de consumo ermmapue,emrarseare @0 Actuar seg¥%n principios de pr
30.000f_ol|os y masdel 50% en el numero de talonariq _Renovacion vehiculos 100%
denuncias. -Renovacién vestuario 100%

) o . -Quejas respecto al personal 0,15
Indicadores deCarta de ServiciogRef figura R1 da Info.[Contri buir a reducir contamin
General -8): hay una serie de indicadques permiten hacer | -N° patrullas vigilancia (acumulado afio) 209
seguimiento del cumplimiento de los compromisos de la| -N° expedientes por posible exceso de emisiones 123
Servicios, de los cualsincluyen en la fig.2 aquellos gy -N° denuncia por no pasar ITV y retirada carnet 6.170
tienen influencia en la socjedad imagen, @ o medid -% Vehiculos del Cuerpo de bajo poder contaminal  97,97%
ambiente.os resultados disponibles son solamente los de 2 -% Agentes que se desplazan a pie 0 en bicicleta 12,75%
haberse publicado la carta en 2007. Atender de forma inmediéta

-Tiempo medio llegada a lugar siniestro 0 (inmediato|

Indicadores de la @Phay una serie de indicadores DPO (N accidentes alte”_‘f“dos : : 749
resultadogenen influencia en la socjegtatinea con muchos ;:N quetjaslen re at_:(ujondcc_)nlacmdentes atendidos 0

sus objétos. Se incluyeren la figura 8b&lgunos de ellg—omentariasegundadvial _

solamente, dado que el resto también tienen que ver con N° de campanas de seguridad vial en que particip 24

d lid d,d | - Itad | incl -Denuncias por radar en zonascaifgcion 1833

e cal 6,‘ . € 10S Servicios y resultados clave y se INCIUY o "Centros escolares en los que se analiza el riesg 21,14%

como graficgen eb como tablas -N° Radares moviles utilizados erCprtros escolareg 3

) o Figura88b.2Compromisos e indicadores Carta de Servicios
Nota:En las numeraciones aeihdicadores en las tal8hs3

primera columna, los primeros ndmeros (negrita) corresponden a los grupos de indicadores DPO de la figida ekeda @ Infc
los criterios de resultados.

2005 2006 2007 2008

INDICADOR M VTO C M VIO | C M VTO C M VIO| C
1.3Regularidad del transporte publi 84,10/ 83,98 - - 84,12 | 100 | 84,1 88,57 | 100 | 90,70/ 90,91| -
5.2N° de informes de viabilidad - - - - - - 420 433 100 | 433 | 416 -
atendidos sobre ocupaciones via p
6.1N° de inspecciones a vehiculos| - - - - - - 100 257 100 | 755 | 855 -
realizadas con denuncia
7.1NGmero de atropellos 939 | 988 | - 939 | 845 | 100 803 8s5 OB 803 | 554 | -
7.2Puesta en marcha y funcionamif 0 0 - 1.800 | 2.723 | 100 600 3.007 | 100 - - -
operativo de radares
Vigilancia con radares@rgios - - - - - - - - - 70 929 -
7.3N° de vehiculos verdes - - - - 211 - - 211 - - - -
7.4Total vehiculos - - - - 217 - - 217 - - - -
7.5N° Agentes que se desplazane| - - - - 70 - - 80 - - - -
transporte publico o a pie
7.7indice compromiso bted. Ambte| 79 79 79,78 | 79,67 | - 80 80,04 | 100 - - -
Denuncias por incumplimiento ITV 4562 | - - 6.087 - 6.000| 5.660| -

M: Valor meta; VTO: Valor total obtenido; C: % de cumplimiento del objetivo

Figura 8 BIndicadores DPO que tienen relacioniedadgcMedio Ambiente
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CL

Subcriterio 9AResultados Clave del Rendimiento de la Organiz

Colaboracion con otros cuerpd3omo se coment
en varias ocasiones en los Criterios 1 a 5, una
potencialidades de loserpas de Seguridad
Emergencias es el trabajo conjunto en se
especiales con Policia Municipal y otros Orga
(Madrid Movilidad, SAMUR, etc.), logrando U
grado de efectividad. La figura 9a.1 represe
porcentaje de personal que iparticie, como se v
crece acercandose al 100% en media y llega
100% en algunos meses del afio

Objetivos DPQ:a mayoria de los objetivos orient
a actividad y cumplimiento de la misién del Cug

120,00%

PERSONAL PATICIPANTEEN SERVICIOS ESPECIALES

100,00% —

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

1

5

2006

92,86

82,35

95,24

96,43

93,75

88,24/100,083,3385,11 10

35,71|ss,oo

0,0

90,52

=2007

100,0

86,96

87,50

85,19

93,33

87,10/90,91100,01100,0 93.94|88.89

97,

06

92,81

2008

100,0

100,0

85,11

89,47

83,24

100,0/100,0100,093,75 95.65|95.651D

0,0

94,92

Agentes de Movilidad contenidos en lacb&®una

estrecha relacién o coinciden con los orienta Figura 9a.1 Personal participante en servicios especiales con Policia
cliente. Por esta razén, el cumplimiento de muchos de

los objetivos DPO planteados en 6b depende de los incluidos en
Los objetivos globaleénegorelaste

Criterio 9 de Resultados Clave.
Criterio, pueden considerarse los siguientes:
1 Reduccion de los estacionamientos indefbjdos

1

1

1
serviciogda)

1

1

Vigilancia y control del transporte publico (controlé3ig taxis)
Fomentar la seguridad vial (denpociadracciong8b)

Facilitar la accesibilidad y visibilidad (cobertura de puestos(8a)servicio)
Potenciar la utilizacion del transporte publico (denuncitexg(@ig)as
Fomentar la coordinacion y colaboracién con los Cuerpos de Seguric

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

_ 80,00% "3 00% 78,60%
2006 2007 2008
= NIVEL DE CUMLIMIENTO DPO

Cumplimiento gla DPOLafigura 9a.2 muestra el nivel de cumplimie Figura 9a.2 Nivel de cumplimidribde
objetivogue se mantiene cercano o por encima del 80%.
El detalle esté en la tabla de la figura 9a.3. En 9b se incluyen otros indicadores DPO complementarios a éstos.

2005 2006 2007 20

INDICADOR M VTO C M VTO C M VTO C M VTO C
3.1 Porcentaje de cobertura de los| - - - - - - 75% %% 100 - 83 -
puestos de circulacion sobre el totg
puestos
5.1 Porcentaje de servicios realiza¢ 90 87,08 90 91 100 | 9% 93% 100 - - -
con Policia Municipal vs total solici
N° de personas cedidas a PM/Plan| - - - - - - - - - 1500 2310 -
5.2 N° de informes de viabilidad - - - - - - 420 433 100 | 433 474 -
atendidos sobre ocupaciones de vi
publica
M: Valor meta; VTO: Valor total obtenido; C: % demondielimbjetivo
Figur®a3Indicadord3PO
Cobertura de puestosLa | g
cobertura de los puestos| g TIPO DE SERVICIO C‘i%%ﬁ/‘:“
recorridos prioritarios es | LI o
100 %. fi AO y |6 — 57 - PUESTOS PRIORIDAD "A" 18 58
Servicio se adquiere 50 —| — PUESTOS PRIORIDAD "B"| 40
compromiso de cubrir un t¢ 9 —— — — = PUESTOS PRIORIDAD "C' 55
de 55 puestos de circulacion ¥ —— 1 — u SERVICIO GRUAS "A" | 15
gran intensidad con cobert @ — ] — r RECORRIDOS PRIORIDAD | 25| 51
del 100%ref. figuras 9a.4y5) " —— - — - RECORRIDOS PRIORIDAD| 11

0 RECORRIDOS PRIORIDAD | 12

Indicadores de Carta de TOTALPRIORDAD-A  TOTALPRIORIDAD-B  TOTALPRIORIDAD- C BARRIOS (APR) "A" 2 2
ServiciogRef figura R1 de la u w2005 #2007 = 2008 RADAR "A" 3 3
Info. General%: TOTAL 183 116

Dichos indicadores se incluy:
en el subcriterio @ig. 9b.5)

Figura 94.Coberturde puestogrecorridos de Servici

Figura 98.Coberturde puestos
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CL Subcriterio 9BIndicadores Clave del Rendimiento de la Organiz
Los resultados en este subcriterio son complementarios a los que se incluyen en 9a.

Savicios: nimero de
| 19089
120000 I I

denuncias, por caus|
100000
2005 2006 2007 2008

180000
180000

2500

3617

153227

ANO2005

143386

Afl02006

125245 114884 00

Aflo2007 ANO 2008

de los cuales algunc L
se representan €|
gréaficas: denuncias p 2
estacionamientos
indebidos (fig.9b.1), ¢
carril bus (9b.2), e
paradas de taxi (9b.:,
En la figura 9b.4 se indican las cifras de estos y attoesdie rendimiento. Como se puede apreciar, algunos de estos indicat

1500
1000

500
2006 2007

" PARADA DE TAXI

2008
0

= DENUNCIAS POR ESTACIONAMIENTOS INDEBIDOS

Fiaura 9hCenunciasstacién. indehide  Figura 9b.2 Total denun. carril ~ Figura 9B.Total denun.taxi

iniciaron en 2005, y otros en 2006.

Afio Carril Parada| Inspecci6n Total Permisos | Denuncias
Indicadores de la DPSe incluyeen la figura odds bus taxi SvCio. taxi estacionos circul.elTV CAMM
P . 2005 | 2245 0 0 153227 2150 214.207
indi r nen ver con r [tdafe®
dtcago es quene céue € CIO estu d que 20(13 2615 3124 84 143986 4.562 228.775
entendemos responden a losceplos de es 2326 | 3617 639 125245 6.087 333.958
subcriterio. Algunos de ellos estan en otros subgr g@p: 1909 2621 1410 114864 6.613 -

por ejemplo 6b, ya que también tiene que ver con galidaguncias por infracciones de trafico
de los servicios. Como puede apreciarse, la mayoria cumple con sus objetivos y presentan tendencias crecientes.

2005 2006 2007 2008
NPT DRI M VTO © M VTO C M VTO C M VTO C

1.1Velocidad media interior de3a M 18,48 18,8 18,34 18,4 19,09 100 | 19,5 | 19,38| 70
1.2Velocidad media del transporte publico 13,99 14 13,86 13,87 13,76 - - -
1.3Regularidad dednsporte pablico 83,98 84,1 | 8412 | 100 | 84,1 | 8857 | 100 | 90,7 | 89,95 |G
2.1N° de denuncias infracciones trafico 202.741 210.040| 228.775[ 100 | 251,653| 333,958[ 100 - - -
2.2N° servicios gria 12.157 12.765| 19.013| 100 19,964 | 32.432| 100 - - -
2.3Vehiculoseincidentes n/a n/a n/a n/a n/a n/a n/a n/a n/a - 1.531 -
4.1N° de denuncias en parada taxi 8.532 9.044 | 5697 IO 2310 | 3617 [ 100 | - [ 2621] -
6.1N° de inspecciones a vehiculos taxi realizag 100 257 100 755 | 1.410| 100
denuncia
8.1Puesta en mzha de la DPO Sl Sl 100 n/a n/a n/a n/a n/a n/a
8.2Porcentaje de la plantilla que denuncia con| 0 0 50 50 100 75 95,00%| 100 100 100 100
8.3Elaborar planificacién (quincenal, mensual, Sl Sl 100 Sl Sl 100 6 12 100
9.1ldentificacidrausas seguridad vial, soluciong Sl Sl 100 Sl Sl 100 Sl Sl 100
indicadores
10.1IN° anual de quejas de ciudadanos vs pers 0,47 014 | 100 | 013 012 | 200 | 0,11 | 0,15 -
operativo (n° agentes)
10.2Porcentaje de la plantilla que recibe forma| 40 50,62%| 100 | 49,18| 93,01| 100
atencion al ciudadano
M: Valor met®TO Valor total obteni@o% de cumplimiento del objetivo
Figur@b.5 Indicadores DPO

Indicadores de (_Zar_ta de Servicipef flgura R1 de la Inf COMPROMISOS E INDICADORES Valores (2008)

General-8): Los indicadores que permiten hacer un seg{ gilancia en los 55 ef 100%

del cumplimiento de los compromisos de la Carta de [ Actuarsg %an _princi pi os de proximidad é

que no se han incluido en 8b, se incluyen en la figura 9l -Renovacion vehiculos 100%

puede verse, algunos tienen relacién directa o coinc|-Renovacion vestuario 100%

indicadores DPO. -Quejas respecto al personal _ _ 013

. . Regular el tr8ficoé

Los reSUItad_os disponibles son solamerde RE08, po % Eventos especiales atendidos vs asignados 100%

haberse publicado la carta en 2007. 9% Eventos especiales atendidos vs demanda PM 95,7%

Seguimiento de presupuestosexiste un seguimient|{ -% Sitaciones imprevistas atendidas vs identificad 100%

pormenorizado del cumplimiento de los objetivos presu giempo medio de respuesta e”_SiltU?CE”esdi“[‘pfe 6 minutos

; ¢ ; arantizar movilidadé
y del presupuesttbo_se incluyen aqui por no considerar -N° vehiculos mal estacionados retirados 20377
grado de importancia quguesmostramos. Recibir una formaci - -n Incl. Indicadores DPO
Atended e f orma i nmedi ataé

Asimismo hay controles de inventarios de material, U -Tiempo medio llegada a lugar siniestro 0 (inmediato)
mantenimiento de vehiculos, etc. de los que se I N°accidentes atendidos _ _ 749
seguimiento sistematico -N° quejas en relac_:lon con accidentes atendidos 0
Fomentar la seguridad vial
-N° de campafias de seguridad vial en que particip| 24
-Denuncias p@dar en zonas alta ocupacion 1582
% Centros escolares en los que se analiza el ries 21,14%
-N° Radares méviles utilizados erCprixos escolare 3

Velar por la calidad y segto. transporte

Incl. Indic®PO 6b, 9b

Utilizar nuevas tecnol ¢

Ind. Radares, uso PDA

Sugerencias y reclamaciones

Incl. In

dicadores DPO

Figura 9b.6 Compromisos e indicadores Carta de Servicios
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GLOSARIO

| Siglas Significado
AAPP Administraciones Publicas
ADD Aplicacion de Denias
APR Areas de Prioridad Residencial
CAMM Cuerpo de Agentes de Movilidad
CFE Centro de Formacion y Estudios
CIFSE Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias
CISEM Centro Integrado de Seguridad y Emergencias de Madrid
DG DirecHn General
DGM Direccién General de Movilidad
DPO Direccién por Objetivos
EEUU Estados Unidos
EFQM European Foundation for Quality Management
EMT Empresa Municipal de Transportes
FNMT Fabrica Nacional de Moneda y Timbre
GESAM Aplicaciones de gestion
Gl Grupos de Interés
GTCI Grupo de trabajo de Comunicacion Interna
IAM Informatica del Ayuntamiento de Madrid
ITvV Inspeccion Técnica de Vehiculos
MMSA Madrid Movilidad S.A.
MAP Ministerio de Administraciones Publicas
NSI Notas de ®ecio 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 Rexhaciones
RRHH Recursos Humanos
SAM Servicio de Atencion a la Mujer
SAMUR Servicio de Asistencia de Municipal de Urgencia
SAP Aplicacion informatica para l@gestiporativa
SER Servicio de Estacionamiento Regulado
SGT Secretaria general Tégni
SYyR Sugerencias y Reclamaciones
UCCI Unién de Ciudadéapitaleberoamericanas
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ORGANIGRAMA Y ANEXO

ORNANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO VIGILANCIA DE MOVILIDAD
CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

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

Jefe del Departamento Vigilancia de Movilidad

Adjunto al Departamento
C/ Isaac Peral, 4

y

Area de Apoyo Administrativo

Area de Formacion Seccion Norte
CIFSE
C/ Sepulveda, 153 C/ Albarracin, 31

Seccion Centro Seccion Sur

C/ Isaac Peral, 4 C/ Nestares, 20

Jefe de Seccion
Responsable de formacion

I—l—\

1 auxiliar 1 auxiliar
Turno mafana | | Turno de tarde

FiguraA 1 Organigrama

TIPO MODULO DE FORMACION NOMBRE DEL CURSO
| TECNICAS DEFENSIVAS Defensa Persor@asco
Conduccioén Vehiculos de Emergencia 2 ruedas (Bésatery Medio|
z I CONDUCCION VEHICULOS EMERGENCI Obtenmgn Permiso B.T.P. (Of_ICIal)
%) Formacion Instructores Motoristas
5 Utilizacion y mantenimiento de bicicletas
é Il GESTION ADMINISTR/AY PERSONAL | Ofimatica para aplicaciones de movilidad
é Formacién Basica Agentes de Movilidad
a IV HABILIDADES PROFESIONALES Formac!(?n de Jefe; de Vigilantes
Formacion Supervisores
Actualizacién de nuevas tecnold@gagco y avanzado
V. ACION JUDICIAL Falsificacion de documentos
Normativa de Trafid@rdenacién y Regulacion
Utilizacion de la via ante eventos especiales
<D( Control de Vehiculbocumentacion del Taxi
ﬁ Atencion Primaria enidemates de Trafico
2 VI. CONTROL DEL TRAFICO Actualizacién de Normativa Transporte Mercancias, Escolary M
O Transporte TerrestBasico
H.J Transporte Terrestrievanzado
ﬂ Necesidades Puntuales de Formacion
Contaminacion Acustica y Humos por el Trafico
VII. TRICAS DE SEGURIDAD VIAL Control Técnico de Radar Digital
VIII. ATENCION AL CIUDADANO Comunicacioén y Atencién Telefonica y de Emergencias
é FORMA PARTE DE UN PLAN DE FORMACION CUYO OBJETIVO GENERAL ES ESTABLECER UN CONJUNTO DABGCI
5 DESARROLLAR POR EL CIFSE, DIRIGIDAS A LA MEJORA DE COMPETENCIAS Y CUALIFICACIONES DEL LOS CUERF
= MOVILIDAD. POLICIA MUNICIPAL. BOMBEROS. SAMUR Y PROTEQCION CIVIL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID, QU
I(JDJ COMPATIBILIZAR LA MAYOR CADEBIABERVICIO CON LA FORMACION INDIVIDUAL DEL TRABAJADOR

Figura 2 Plan de Formacién 2008
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Figura B.Ejemplo Proceso 1: Regulacion, ordenacién y control del trafico ordinario

Figura A.Ejemplo Ficha del Proceso 1: Regulacion, ordeoatidirdgldrafico ordinario
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