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1. identificacién de la Organizacion

Cuadro resumen

Cuerpo de Agentes de Movilidad

Subdireccién General de Agentes de Movilidad
Direccién General de Gestidn y Vigilancia de la
Circulacién

Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
Ayuntamiento de Madrid

Nombre de la Organizacion

Ambito administrativo Administracion Local

Direccion SGAAM - ¢/ Paraguay, 8. Madrid

D. Rafael Moran Llanes

Subdirector General de Agentes de Movilidad
Numero de teléfono:

Persona de contacto 915881132

Direccién de correo:

moranlr@madrid.es

Fecha de la Autoevaluacién Enero de 2016

Certificacién Modelo CAF nivel 300-499 puntos
Fecha de la Certificacion 15 de septiembre de 2016
Vigencia 3 afios
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Historia y cometidos de la organizacion

El Cuerpo de Agentes de Movilidad (CAAM) se creé el 27 de enero de 2004 mediante Acuerdo
del Pleno del Ayuntamiento de Madrid. El servicio operativo se inicié el 19 de julio de ese
mismo afio, con los primeros 150 agentes, funcionarios interinos, que se hicieron cargo de la
regulacidn del trafico en el centro de la Ciudad, la zona mas compleja de la misma.

La estructura ha ido creciendo hasta la situacién actual, que en el ultimo censo de la DPO de
2018, asciende a 601 agentes, 60 Jefes de Grupo y 9 supervisores, ademds de 6 mandos que
van desde los jefes de las secciones operativas al Subdirector General y el personal que realiza
funciones administrativas que asciende a otras 13 personas.

La aprobacién en 2018 de la nueva Ordenanza de movilidad sostenible, ha dado al Cuerpo de
Agentes de Movilidad una mayor proyeccién tanto de sus tareas como de su propia
identidad, caracterizandose el Cuerpo hoy en dia por ser un servicio de proximidad a la
ciudadania, dirigido a colaborar en un concepto de movilidad que se entiende ya como un
espacio de convivencia entre diferentes medios de transporte y en el que el peatdn aparece
como un elemento basico de ella, en el que hay que pensar de forma prioritaria en la
busqueda de un entorno ciudadano mds habitable y amable. La seguridad y la proteccién del
medio ambiente se constituyen, en consecuencia, como principios de primer orden en el uso
y la actividad que se desarrolla en las vias publicas y, por lo tanto, en principios basicos,
también, de la actuacidn del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

El Cuerpo de Agentes de Movilidad actua territorialmente con diferentes grados de tareas. La
zona de intervencion y despliegue preferente esta constituida por los distritos comprendidos
en el interior del perimetro de M-30 y glorietas adyacentes (Puente Segovia, Marqués de
Vadillo, Gta. de Cadiz y Puente Vallecas y otras vias principales).

Fuera de esta zona, la vigilancia del trafico corresponde principalmente al Cuerpo de Policia
Municipal de Madrid, participando el Cuerpo de Agentes de Movilidad en operativos conjuntos
o en actuaciones determinadas, tales como la atencién a los requerimientos que le formule la
EMT para facilitar la movilidad del transporte colectivo. En todo el término municipal se
emiten también, autorizaciones e informes en materia de ocupaciéon temporal de la via publica
y transportes pesados.

Servicios

El Cuerpo de Agentes de Movilidad tiene un amplio catalogo de servicios. El listado completo
de estos puede consultarse en el Anexo 1 a este informe. Sus areas de trabajo son:

Regulacion, ordenacion y control del trafico ordinario
Regulacion del trafico ante eventos especiales e imprevistos

Vigilancia de la seguridad vial
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Apoyo al transporte

Proteccion del medio ambiente, relacionado con el impacto de los medios de

transporta y las ocupaciones de la via publica

Atencién a la ciudadania en determinados incidentes de trafico que dificultan la

movilidad
Atencidn a la ciudadania en aglomeraciones

Atencidn en accidentes de trafico como primer respondiente

Ocupaciones temporales de la via publica
Informacién
Sugerencias, felicitaciones y reclamaciones

El mapa de procesos del Cuerpo, actualizado en 2018, es el siguiente:

MAPA DE PROCESOS DEL CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

PEPIIINCIN 2P SJUSRY

50| J0d SEP|PUSIE BJUEPEPN|D E] 9P SAPEP|SIAN

INTERNOS DIRECTOS CON EL DE COORDINACION ESPECIALIZADOS
CIUDADANO
PLANIFICACION ESTUDIO GRUPOS
DE INTERES ‘ ESTABLECER ‘ DEFINICION DE
P
SESTION CALIDAD Y ALIANZAS PROTOCOLOS
8 ECONOMICA FVAI LIACION
= L = - .
2
] ‘ PLAN DE FORMACION
©°
=]
]
= | MOVILIDAD SOSTENIBLE
e
§ = PLANIFICACION REGULACION, ORDENACION Y CONTROL DEL
T2 OPERATIVA TRAFICO
E23
Yy = | AUTORIZACIONES ¥ CONTROL DE OCUPACIONES EN VIA PUBLICA
2 PROCESOS
= . QOPERATIVOS
c g ‘ SERVICIOS ESPECIALES |
E §' ATENCION CIUDADANA EN INCIDENTES
3 RELACIONADOS CON TRAFICO
]
a0 | ATENCION EN ACCIDENTES DE TRAFICO ‘
L1
E | EDUCACION Y SENSIBILIZACION VIAL
i
2 | ESTUDIO DE NECESIDADES
INFRAESTRUCTURAS,
PROCESOS DE RECURSOS Y SUGERENCIAS,
TECNOLOGIA Y TELECOMUNICACIONES
APOYO CONTRATACION RECLAMACIONES
¥ FELICITACIONES
PERSONAS

Su horario de servicio es:

Lunes a viernes: 6:30 — 22:00 horas

Sadbados, domingos y festivos: 7:30 — 21:00 horas

Misidn, visidon y valores

El texto completo de la Misidn, Visién y Valores del Cuerpo de Agentes de Movilidad se

reproduce en el anexo 2 de este informe.
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En resumen se puede sefalar que en linea con los principios de la Ordenanza de movilidad
sostenible de 5 de octubre de 2018, el Cuerpo se participa de la misidon del Ayuntamiento en
hacer del espacio publico un lugar de convivencia civica en el que los ciudadanos puedan
ejercer sus derechos y libertades segun los principios de seguridad, accesibilidad universal y
armonizacion en un entorno ambientalmente sostenible, dentro de unos valores que recogen
principios tales como la universalidad y el equilibrio en el uso de las vias publicas, el
compromiso de todos sus agentes con su pertenencia al Cuerpo, la atencién directa al
ciudadano, la eficacia y la coordinacion en todas sus actuaciones ya sean propias o con otros
cuerpos de seguridad y emergencias, la transparencia y la participacion en sus relaciones con
la ciudadania, la jerarquia ejercida como liderazgo constructivo, la confianza, la lealtad y el
respeto en las relaciones internas entre sus miembros, para hacer del Cuerpo un lugar
formativo y un entorno favorable para todos ellos, figuran como valores especificos del
Cuerpo.

2. Resultados de la autoevaluacién y priorizacion

En el informe de autoevaluacién elaborado en febrero de 2016 se recogieron un total de 208
areas de mejora® que, después de su agrupacién y redefinicidn, teniendo en cuenta su relacion
con los diferentes criterios y subcriterios del Modelo CAF, se pueden clasificar del siguiente
modo:

C1 37|Cé 9
C2 25| C7 15
c3 36|C8 13
Cc4 35|/C9 9
c5 29 | TOTAL 208

Dichas areas de mejora se priorizaron por el Equipo de Autoevaluacion conforme a los criterios
del impacto de las mejoras en varios dmbitos de la organizacién y la capacidad de la misma
para implantar las correspondientes soluciones, teniendo en cuenta las fortalezas
identificadas y los apoyos y recursos requeridos y disponibles.

Vistas sus relaciones mutuas y su posible integracién en planes de accién homogéneos,
quedaron estas agrupadas en tres ejes que contenian cinco dreas cada uno, es decir, quince
areas de mejora para el periodo 2016-2019:

1. Establecer un plan de mejora del clima laboral.

2. Establecer un plan de comunicacién interna con un plan de comunicacidn de cambios
sistematico que permita una comunicacién continua dentro del Cuerpo de los Agentes
de Movilidad.

1 véase documento n? 1:Informe de autoevaluacién CAAM_2015
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3. Generar una Direccidn por objetivos para toda la plantilla para mejorar el
compromiso de los agentes con la organizacion y mejora de las retribuciones como
factor de motivacion externa para los agentes.

4. Utilizar las nuevas tecnologias como canales de comunicacion como la PDA (my
web), el e-mail el b-learning y el e-learning

5. Crear un equipo permanente de personas para gestionar como un proceso el plan de
comunicacion.

1. Establecer un plan de comunicacién externa mejora de la marca y la identidad

corporativa.

2. ldentificar e implementar buenas practicas de comunicacion externa.

3. Impulsar convenios con otras organizaciones para estimular la participacién de las
mismas para estimular el modelo de gobierno abierto.

4. Realizar un protocolo con la Policia Municipal de Madrid que clarifique las funciones a
realizar entre ambos Cuerpos de forma fehaciente y por escrito de cara a mejorar los
procesos de coordinacion entre ambos Cuerpos.

5. Crear un equipo permanente de personas para gestionar como un proceso el plan de
comunicacion.

1. Disefiar un plan medio ambiental de los Agentes de Movilidad.

2. Disefar un plan de ahorro y eficiencia energética de edificios y vehiculos.

3. Desarrollar procesos medio ambientales control de ruidos, carga y descarga.

4. Establecer una formacién en procesos de sostenibilidad (e-learning).

5. Crear un equipo permanente de personas para gestionar el sistema e medio ambiental.

El Plan de Mejora 2016-2019 fue puesto en marcha como parte de los planes de accién
anuales de la Direccién General de Gestion y Vigilancia de la Circulacién. Fueron publicados a
través de la pagina web y de la intranet municipales, segun las siguientes rutas y sus
correspondientes enlaces:

- El Ayuntamiento>Calidad y Evaluacién>Modelos de Calidad y Excelencia>Modelos CAF
y EFQM >Agentes de Movilidad

Agentes de Movilidad. madrid.es
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Portal web del Ayuntamiento de Madrid MADRID

Tramites Actualidad El Ayuntamiento Distritos Oposiciones Contacto Q

. . | Organizacién Gobierno | Publicaciones y Medios de
EnportadadCyEpRElid ‘ FiED Al municipal abierto convocatorias comunicacion
Lo mas visto ® Carta de Servicios de laRedde B Carta de Servicios de |a Bibliote. Encuesta de Calidad de Vida y Sat

“ El Ayuntamiento > Calidad y Evaluacion > Modelos de Calidad y Excelentia = Modelos Cafy EFQM = Agentes de Movilidad
®@ar=-a -
Agentes de Movilidad  Voter
Portada
Plan Estratégico 2016. Autoevaluacion CAF 400+

Plan de Gobierno

Certificado de nivel de Excelencia (144 Kbytes pdf)
Percepcién Ciudadana

Modelos de Calidad y Informe de evaluacion externa (637 Kbytes pdf)
Excelencia v

Cartas de Servicios Plan de Mejora 2016 (125 Kbytes pdf)

Modelos Caf y EFQM
Mormas IS0, EN y UNE Memoria CAF 2016 (3 Mbytes pdf)

Sugerencias y
Reclamaciones Informe de Autoevaluacion 2015 (605 Kbytes pdf)

Comunicacién Clara

- Ayre>Nuestro Ayuntamiento>Calidad y Evaluacidn>Aplicacién modelos de
excelencia>Agentes de Movilidad. Procesos de evaluacién CAF y EFQM>2016
Autoevaluacion CAF 400+>Plan de Mejora 2016

http://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/ModelosCalidadExcelencia/6.A
GENTES MOVILIDAD/Ficheros/PlanMejoraAM16.pdf
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Avuntamiento.  Areasdeactividad  Mi drea personal Buscar [a]

& NuestroAyuntamiento  Calidadyevaluacion — Modelos Calidady Excelencia  Modelos EFQM y CAF

Agentes de Movilidad. Procesos de evaluacién CAF y EFQM

-| 2016. Autoevaluacion CAF 200+

+ Autoevaluacion 2012-2013

+ Autoevaluacion 2009

Mapawed | Soportetécnico | Preguntas frecusntes | Ayuda | Directorio | Accesinilidad | Contacta

(=Y [ .

3. Resultados de la evaluacién externa e integracion con los

resultados de la autoevaluacion

Como resultado del proceso de evaluacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad llevado a cabo
por la AEVAL durante los meses de enero y febrero de 2016, se obtuvo un informe de
evaluacion? en el que finalmente se hacian 122 referencias a las dreas de mejora,
correspondiendo a cada Criterio:

C1 20| C6 12
Cc2 13| C7 10
c3 15|C8 7
c4 27|C9 10
c5 8| TOTAL 122

La integracion de las areas de mejora identificadas en ese informe con las mejoras pendientes
de implantar derivadas de la autoevaluacién dio como fruto un nuevo Plan de Mejora
integrado 2016-2019, cuyo contenido se ha expuesto lineas atras y cuyo seguimiento se ha ido
realizando a través de los planes anuales de gobierno de la Direccién General de Gestiény
Vigilancia de la Circulacion®.

2yvéase documentos n2 2 y 3: Informe final CAF CAAM_2016 y Memoria CAF CAAM_2016
3 Véanse documentos n? 4, 5y 6: Planes de actuacién DGGVC, 2016, 2017 y 2018
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Como consecuencia de la ejecucion de este plan como parte de los planes de ejecucion
anuales de la Direccidn General de Gestidn y Vigilancia de la Circulacion, se consideran
cumplidas todas las areas de mejora identificadas en el mismo excepto la realizacion de un
protocolo de actuacion con la Policia Municipal de Madrid, ya que esta ha considerado
suficiente las reuniones periddicas que se mantienen y las puntuales para la planificacion y la
correspondiente participacidn del Cuerpo de Agentes de Movilidad en los planes de circulacién
derivados de actos realizados en la via publica esporadicos o extraordinarios.

4. Mejoras seleccionadas

Las 3 mejoras que se presentan para la renovacion del Sello CAF 300-499 son:

Mejora 1: Plan de comunicacion externo e interno

Mejora 2: Direccion por objetivos para toda la plantilla del Cuerpo

Mejora 3: Acciones medioambientales - Formacién en procesos de sostenibilidad (e-
learning)

Su seleccidn se realizd por el grupo de trabajo integrado por el Subdirector General de Agentes
de Movilidad el responsable de Calidad de dicha Subdireccién y los responsables de la
Subdireccién General de Calidad y Evaluacién, érgano que asesora en este proceso, tras
analizar el conjunto de las areas priorizadas en su momento por el equipo de autoevaluaciény
el informe de evaluacion externo.

Esta seleccion se elevo al Director General de Gestion y Vigilancia de la Circulacién quien
manifestd su conformidad con las mismas.

Provienen del desarrollo de las areas de mejora priorizadas después de la autoevaluacion
2016, que se complementaron/reforzaron con las identificadas en el informe de evaluacién
externo (nos referiremos a ellas en el desarrollo de cada apartado):

Establecer un plan de comunicacién interna con un plan de comunicacién de
cambios sistematico que permita una comunicacién continua dentro del Cuerpo de 2016
los Agentes de Movilidad

Elaborar un plan de comunicacién externa mejora de la marca y la identidad 2016

corporativa.

Las
negociaciones
empiezan en

2016

Generar una direccion por objetivos para toda la plantilla para mejorar el
compromiso de los agentes con la organizacion y mejora de las retribuciones como
factor de motivacidn externa para los agentes

Establecer una formacién en procesos de sostenibilidad (e-learning). 2017

Su seleccidn se realizé por el previsible gran impacto de las mejoras en toda la Organizacién y
por la alta capacidad de ésta para su implantacién.
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5. Mejora 1. Plan de comunicacion externo e interno

Establecer un plan de comunicacidon que mejore las relaciones y la participacién de los grupos
de interés y ayude a consolidar una imagen propia y una identidad colectiva del Cuerpo,
consiguiendo una mayor agilidad y eficacia en la circulacién de la informacidn, de las
instrucciones y érdenes de servicio y de la asignacién de roles.

La comunicacién externa es fundamental para dar a conocer la actividad del Cuerpo, las
necesidades de los grupos de interés, su participacion en la toma de decisiones, el disefio de la
estrategia y criterios operativos del Cuerpo y, como consecuencia, la redaccion de la Carta de
Servicios del mismo*. La comunicacién interna busca agilizar los canales y los contenidos de la
informacién que deben conocer todos los miembros del Cuerpo, compartir conocimiento,
hacer propuestas y sugerencias, participar en la definicidn de los objetivos estratégicos
convergiendo con la Carta de Servicios, determinar las necesidades internas de sus miembros,
optimizar los medios disponibles. En definitiva, contar con la maxima informacidn y datos
posibles para la correcta toma de decisiones, tanto organizativas como operativas, para la
consecucién de los objetivos.

Responsable y Personas involucradas

Responsable Responsables anterior y actual del Departamento de Calidad de la
Subdireccién General de Agentes de Movilidad, D. Enrique Pozo
Maqueda, actualmente D. Ignacio Montes Pérez
Personas Subdirector general de Agentes de Movilidad, D. Rafael Moran Llanes,
Involucradas* Jefe del Departamento de Vigilancia de la Circulacién, D. Miguel Angel
Albajara Velasco
Adjunto a dicho Departamento, D. Ernesto Lopez Nares
Jefe de la Seccidn Norte, D. José Maria Franco Expdsito
Jefe de la Seccidn Centro, D. José Guillermo de Miguel Fernandez
Jefe de la Seccidn Sur, D. Juan Mario de Pablo Garcia
Consejera Técnica nivel 29, D2 Virginia Torres Lirola
Supervisor, D. Miguel Angel Sierra Romeral
Supervisor, D. J. Manuel Re Bustamante
Supervisor, D. Angel Urda Pérez
Supervisor, D. Javier Garofia Estévez
Supervisor, D. Alfonso Bezos Ribon
Jefe de Grupo, D2 Rosario Guijarro Albadalejo
Jefe de Grupo, D. Roberto Guerra Martinez
Agente D. Manuel Sdnchez-Monge Gémez
Agente, D. Vicente Alba Montoya
Agente, D. Emilio Alcald Escudero
Agente, D. Jonathan Pérez Daza

4Véase documento n2 7: Carta de Servicios Agentes Movilidad_ 2019
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Agente, D. Angel Tomé Gonzélez

Jefe de Negociado, D2 Isabel Santos Cabrera

Auxiliar Administrativa, D2 Aurora Santos Corta
Auxiliar Administrativa, D2 Maria Isabel Valderas Arias

* La Subdireccidn General de Agentes de Movilidad involucra al mayor nimero posible de sus miembros en las
tareas de Calidad y muy particularmente en la recogida y analisis de la informacidn necesaria para una toma de
decisiones acertada. En estas tareas participan miembros cuyo trabajo es de caracter organizativo, como otras cuya
misién habitual lo es operativa y que se unen a ellas de manera discontinua, pero estable.

Asi, hay supervisores que dejan sus tareas operativas diarias para participar en encuentros didacticos celebrados en
centros de la tercera edad, responsables de servicios que, a su vez, incorporan labores de sondeo en los mismos,
administrativos que recogen la informacion y proporcionan datos a los responsables para la toma de decisiones, etc.

Objetivos

La Subdireccién General de Agentes de Movilidad ha detectado a los grupos de interés tanto
internos como externos con los que establecer una comunicacién que permita un mejor
conocimiento mutuo y, en consecuencia, una mayor satisfaccidn de las necesidades y
expectativas todas las partes. En particular:

Los objetivos de la comunicacién interna son:

- Crear cultura y sentido de pertenencia; lograr que todos los miembros de la
organizacidn se sientan implicados en un proyecto comun.

- Fomentar la confianza: cultivar la maxima transparencia en lo que se hace y
en como se hace.

- Mejorar la organizacién: aumentar el conocimiento compartido de todos los
que componen la organizacion.

- Facilitar los procesos de transmision de la informacion de manera
bidireccional.

- Conseguir una organizacion mas motivada y mas participativa.

- Fomentar el sentido del trabajo en equipo.

- Identificar necesidades comunes e individuales dentro de la organizacidn.

La comunicacién externa tiene como objetivos basicos:

- Ofrecer la informacion de interés para los personas usuarias sobre el Cuerpo,
sus servicios, recursos y actividades

- Canalizar las opiniones y demandas de las personas usuarias.

- Satisfacer los derechos y las necesidades de los personas usuarias.

- Conseguir mayor implicacidn de los grupos de interés en la gestién del Cuerpo.
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En cuanto a los grupos de interés identificados, este es el mapa de los mismos:

subdireccién General de Agentes de Movilidad mawilided

Direccion General de Gestidn y Vigilandia de la Circulacion = ‘msgj medio ambiente y
EAUE B nekas™” |MADRID
St

MAPA DE GRUPOS DE INTERES DEL CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

Mantener satisfecho Comprometer estrechamente

+

Tomar en cuenta

0O Civdadanos usuarios potenciales

O Centros de estudios e
investigacion

O Sociedad civil | asociaciones,
fundaciones,etc)

O Centros de mayores - Colegios

Poder/influencia de la pa

Nivel de interés de la parte interesada

Por lo que se refiere a la comunicacion externa, en 2016 se identificaron medidas de amplio
alcance destinadas especialmente a la implantacién de canales de comunicacion on-line tanto
externos como internos. Se pretendia con ello dar cauces mas adecuados a la gestion de las
solicitudes de los grupos usuarios de los servicios del Cuerpo, ofreciendo una informacion
general amplia o cuando menos suficiente del mismo, a través de la web madrid.es y
ampliando, por otra parte, las posibilidades de informacién y tramitacion de solicitudes de
ocupacién temporal de la via publica, también a través de medios informaticos por el portal
de tramites de nuestro Ayuntamiento.

Internamente, el desarrollo de los medios de comunicacidn digitales, especialmente a través
de la intranet Ayre, se encaminaba a favorecer la comunicacidn interna, la informacidn de
servicio y de gestidn del personal y |a participacidn de los Agentes en el disefio y
conocimiento de los objetivos de la organizacién.

Como consecuencia de los resultados de la encuesta de clima laboral de 2017, se detectaron
nuevas necesidades tanto de comunicaciéon (transmisidn de instrucciones, asignacién de
roles...) como de identidad corporativa que fueron abordados en 2018 mediante un plan que
definia acciones encaminadas a satisfacer carencias en todos estos ambitos.

Finalmente, estos planes de comunicacién, han permitido que en 2019 se haya elaborado un
documento de bases® para los planes de comunicacién que define los grupos de interés (de
cuerdo al mapa elaborado y actualizado) y los canales que puede utilizar el Cuerpo en estas
acciones. Este documento esta abierto a las actualizaciones y modificaciones que con el
tiempo, se vayan produciendo.

5> Véase documento n2 8: Bases Plane de comunicacién CAAM_2019
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Definicidon

La comunicacién es el medio por el que se recopila y transmite informacion relevante sobre
las necesidades actuales y futuras de los grupos de interés, sobre productos, servicios e
impacto y sobre la evolucién del entorno externo y de la situacidn interna.

La actividad llevada a cabo por la organizacién en esta materia viene definida por el nivel
interno a la propia organizacién y nivel externo, debiendo matizarse que dentro de este
ultimo, existen acciones destinadas a otros servicios u drganos municipales que, siendo stricto
sensu, acciones de comunicacidn externa, pueden coincidir con otras internas en la medida en
gue sean parte de actuaciones coordinadas o convergentes, como por ejemplo, ciertas
acciones formativas que se realizan en el seno del CIFSE con otros cuerpos de seguridad y
emergencias.

Para dar satisfacciéon a las necesidades generadas en estos niveles es necesario recoger toda la
informacidn posible sobre necesidades, expectativas y propuestas. Toda la informacion
generada permite establecer cauces permanentes de comunicacion, planificar los servicios,
conocer las inquietudes de la plantilla y dar a conocer los servicios y tareas del Cuerpo.
Ademas, en el Cuerpo de Agentes de Movilidad, la informacién es una herramienta
imprescindible para conformar la identidad propia de un Cuerpo que en sus inicios en 2004,
quedaba a medio camino entre los servicios administrativos y la actividad de policia local.

Las fuentes identificadas, en la actualidad, como generadoras de informacién son las
siguientes:

Espacio de AAM en la web municipal
(madrid.es).

Canal sectorial de Ayre.

Twitter de Agentes de Movilidad.
Acciones de comunicacidon de la Carta

de Servicios -Instrumentos de Calidad-.

Realizacion de encuestas y analisis de
resultados.

Encuesta de clima laboral.

Encuesta de satisfaccion con los
servicios atendidos a peticién de los
ciudadanos.

Encuesta de satisfaccion de
ocupaciones temporales en la via
publica.

Renovacion de la certificacion CAAM

Participacion en conferencias,
jornadas, colaboraciones con
universidades, etc.

Campafias de fomento de la
seguridad vial para mayores
(integradas actualmente en el
proyecto europeo ECCENTRIC).
Sistema de Sugerencias y
reclamaciones.

Portal de tramites del
Ayuntamiento de Madrid.
Difusién conclusiones encuesta
anual de clima.

Difusion de la Carta de Servicios
Grupos de trabajo a través de
Ayre social.
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Encuesta de satisfaccion de las - Celebracion del dia del agente de
personas usuarias del servicio de movilidad.

Sugerencias y reclamaciones. - Informacidn por canales
Encuesta de satisfaccion con los tradicionales.

servicios de apoyo a los simulacros de - Comunicacion Clara.

desalojo de edificios. - Difusion de procedimientos y
Encuesta de Calidad de Vida y nuevos procedimientos internos
Satisfaccidn con los Servicios Publicos on-line.

de la Ciudad de Madrid (nivel - Difusion del cumplimiento de la
municipal). DPO.

Informacién a través de érganos - Buzdn interno de sugerencias.
colegiados.

Area de mejora de la que deriva

El informe de evaluacion externa identificaba numerosas areas de mejora (recordemos que en
la autoevaluacion fueron 208 posibles areas de mejora identificadas), estructuradas de la
siguiente manera:

Identificacién de Areas de Mejora

1.1 | 2. Aunque se hace mencidn, no se recogen datos de cdmo la elaboracién de los planes
de actuacién toman en consideracién las necesidades de los grupos de interés.

1.3 | 1. No se aportan evidencias de cdmo se comunica o informa al personal de las
actuaciones relevantes del cuerpo.

1.4 2. No hay datos de cémo se lleva a cabo el desarrollo de los un analisis de los grupos
de interés, definiendo sus principales necesidades.
1. La planificacidon estratégica debe contemplar ya las necesidades de los grupos de
interés, no aparecen como un aparte a tomar en consideracion para definir la
planificacion operativa.
2. No hay datos acerca de que la comunicacion a la que se hace referencia sea acerca
de la estrategia, parece mas bien la comunicacién diaria.

3.3 | 2. No se aportan evidencias de que se compruebe la eficacia de los canales a través de
los cuales se difunde la informacién.
2. No se aportan datos de como se anima activamente a los ciudadanos/clientes a que
se organicen y expresen sus necesidades y requisitos.

42 3. No hay evidencias de que se incentive la involucracién de los ciudadanos/clientes y
sus representantes en las consultas y su participacion activa en el proceso de toma de
decisiones dentro de la organizacién.

44 1. No se aportan evidencias acerca de la utilidad que tiene el sistema de gestion de la

informacion.
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2. No hay datos referidos a los datos de los que se nutre dicho sistema.
4. No se aportan evidencias de cémo se desarrollan canales internos para difundir la
informacién en cascada a toda la organizacion y asegurarse de que todos los
empleados tienen acceso a la informacién y el conocimiento relacionados con sus
tareas y objetivos.
5. No se aportan datos de cdmo se garantiza el acceso y el intercambio de informacién
relevante con todos los grupos de interés.

5.2 | 5. No se aportan datos de cdmo se desarrolla un sistema de respuestas a las quejas
recibidas, de gestién de reclamaciones y de procedimientos.

5. No hay datos de alguna encuesta que refleje en general la satisfaccién con el
cuerpo.

6.1

Relevancia para la Organizacion
¢Por qué fue seleccionada esta mejora?

El Cuerpo de Agentes de Movilidad nacid en el afio 2004 al amparo de lo dispuesto en la Ley
Organica 2/1986, de 13 de marzo, Ley Organica de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad. Esta Ley
indica como una de las competencias de la policia local “Ordenar, sefializar y dirigir el trafico
en el casco urbano, de acuerdo con lo establecido en las normas de circulacién”. El apartado 3
del articulo 53 de esta Ley determina que en los municipios de gran poblacidn podran crearse
Cuerpos de funcionarios para el ejercicio exclusivo de las funciones citadas, especificando a
continuacién que dichos funcionarios no se integraran en las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, y
en el ejercicio de esas funciones tendran la consideracién de agentes de la autoridad,
subordinados a los miembros de los respectivos Cuerpos de Policia Local.

En un inicio, el Cuerpo de Agentes de Movilidad nacié marcado por esta regulacién que lo
situaba en un campo difuso que se movia entre el ejercicio de la autoridad y la subordinacion a
la Policia Municipal, por una parte, y la interpretacién estrecha del concepto de trafico como
algo independiente de la movilidad y de sus implicaciones civicas y medioambientales, por
otro.

¢Cémo contribuye o apoya otras acciones de la Organizacién?

En este contexto, la comunicacién del Cuerpo de Agentes de Movilidad se configuraba como
un instrumento necesario para la definicidon del Cuerpo como servicio independiente y para
definir la personalidad e identidad propias, que hicieran de él una organizacién compacta con
la que sus miembros pudieran identificarse.

¢Qué impacto se espera obtener?

Por otra parte, la relativa “juventud” del Cuerpo sigue haciendo necesario transmitir a la
ciudadania las finalidades que tiene y las tareas que realiza, no solo para que se tenga

Renovacion de la certificacion CAAM Pagina 17 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

conocimiento de su existencia, sino sobre todo para que se tenga clara conciencia de la
naturaleza de la organizacién como servicio publico directo a la ciudadania tanto en la
atencion a sus problemas de movilidad inmediatos, como a las necesidades de uso de la via
publica para realizar trabajos o servicios en ella, prestandoles atencién, asesoramiento y ayuda
€n sus requerimientos.

A mayor abundamiento, hay que hacer mencién al cambio de concepto de movilidad que se
ha venido operando en los Ultimos afios que nada tiene que ver con el inicial centrado en la
fluidez del trafico rodado.

Efectivamente con el tiempo se ha ido definiendo una concepcion integral de la movilidad
urbana que supera con mucho las tareas de “ordenar, sefializar y dirigir el trafico en el casco
urbano”. Tanto la creciente preocupacién social por otros factores que influyen en nuestra
movilidad, como finalmente su materializacién normativa, especialmente desde la aprobacién
de la Ordenanza de movilidad sostenible, de 5 de octubre de 2018, introducen multitud de
factores nuevos a tener en cuenta (prioridad peatones, colectivos desfavorecidos, VMU tanto
eléctricos como sin motor, bicicletas, usos de la via urbana, movimientos de vehiculos pesados,
presencia de gran maquinaria en las calles, garantia de los derechos, proximidad,
transparencia, responsabilidad, patrimonio publico, medio ambiente urbano...) que obligan a
actualizar la definicidn y la naturaleza de un Cuerpo que parte ademas, de una definicién legal
muy débil desde su nacimiento.

Actividades y desarrollo

— 2016

a) En 2016 se elaboré tanto un plan de comunicacién externa como interna® con las siguientes
acciones:

Plan de comunicacion externa:

- Planificacion mensual de acciones de difusion.

- Difusidn del calendario anual temdatico de Campafias de interés para el ciudadano.
- Creacion de materiales de concienciacién de apoyo a las campaiias.

- Adecuacién de la uniformidad para realzar sefias de identidad.

- Creacion de una Extranet.

- Incorporacion a redes sociales.

- Plan de comunicacion interna:

- Utilizacién de la PDA como un espacio para la comunicacién.
- Planificacion del uso del espacio en la herramienta.

6 Véase documentos n2 9 y 10: Planes de comunicacién CAAM externa 2016 e interna 2016
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Utilizacién de forma estructurada de la comunicacidn en los pases de lista. Espacio y
materiales disefiados expresamente.
Utilizacién de forma estructurada de las presentaciones de formacién y los materiales

electrénicos y didacticos.
- Asegurar mediante repeticiones que los mensajes que se quieren transmitir llegan.
Plan de refuerzo estructurado.

- Difusién de un calendario anual tematico de Campaias e hitos de Comunicacion.

- Adecuacidén en las nuevas instalaciones de elementos que faciliten la comunicacion,

cafiones, ordenadores, etc.
- Presentacidn de un cuestionario a toda la plantilla para valorar la comunicacién y
obtener. retroalimentacion de la plantilla para mejorarla con medidas de formacién

coherentes

- Creacion de una Intranet.
- Incorporacion a redes sociales.

Como consecuencia de la elaboracidn del plan de mejora, estas acciones de comunicacién se
desarrollaron entre los meses de octubre y diciembre.

— 2016-2019 (acciones permanentes)

De forma continuada durante estos afios de vigencia del Plan de mejora se realizan las
siguientes acciones:

- Encuesta de clima laboral.
- Encuesta de satisfaccidn general con los servicios atendidos a requerimiento.
- Encuesta de satisfaccidn con los servicios de simulacros de evacuacion.
- Sistema de sugerencias y reclamaciones.
- Acciones de comunicacion de la Carta de Servicios.

- Encuesta de clima laboral

Se lleva a cabo una vez al afio al finalizar los cursos de formacion obligatoria. Se consulta

sobre el grado de satisfaccion del agente:

Conla
Conla L
Conla . L, Conel comunicaci
L informacion Conla )
comunicaci Conla X Conla [accesoalos L 6n con
, . Con el que recibo L Conla comunicaci L,
6n de los | comunicaci i comunicaci | canales de . Conel , otros Valoracion
L . | contenido para ) . ~ | comunicaci . 6n con el -
objetivos y | én con mis X X | énconmi | comunicaci | ~, ambiente _ | Cuerpos de | formacién
. de mi realizar mis ) , 6n conel i ayuntamien § .
resultados | compafiero X jefe oéndela K de mi turno Seguridady | recibida
trabajo tareas X i .., | ciudadano to como X
de nuestro s inmediato | organizacio . ... ., |Emergencia
correctame institucion )
Cuerpo n (PDA) senlavia
nte L
publica

Desde 2018, como parte del Plan de mejora de la comunicacién e identidad corporativa, se
ofrece la posibilidad de rellenar un cuestionario adicional con propuestas (texto libre) para
mejorar los items peor valorados.
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- Encuesta de satisfaccion general con los servicios atendidos a requerimiento
ciudadano

Forma parte de los compromisos e indicadores de la Carta de Servicios desde 2016 y de la DPO
desde 2017. Se realiza telefénicamente de forma permanente entre las personas usuarias que
han solicitado la intervencidn de los Agentes de Movilidad por alguna incidencia relacionada
con la movilidad.

Se solicita informacién y valoracion sobre:

- Resultados de la gestion

- Satisfaccion con el tiempo que ha tardado el agente de movilidad en llegar al lugar de
la incidencia

- Eltrato del agente que le ha atendido en el lugar de la incidencia

- Satisfaccion en conjunto con el servicio prestado

En 2018 se recibieron 31.750 requerimientos de actuacidn, un 19,95% mas que en 2016.
- Encuesta de satisfaccidn con los servicios de simulacros de evacuacién

Se recaba informacién y se mide el grado de satisfaccidn con el apoyo logistico que los

Agentes de Movilidad dan a los simulacros de evacuacidn de edificios para ordenar las

aglomeraciones de personas en la via publica.

- Sistema de sugerencias y reclamaciones

Esta integrado en el sistema general del Ayuntamiento en el criterio movilidad, subcriterio
Agentes de Movilidad.

Forma parte de la Carta de Servicios y de la DPO del Cuerpo, tanto en los términos generales
sobre su gestién como en un indicador especifico para los Agentes relativo a quejas por
actuaciones individuales de estos.

- Acciones de comunicacion de la Carta de Servicios
En la Metodologia de las Carta de Servicios se contempla la implantacién de acciones con las
gue dar respuesta a las areas de mejora detectadas. En la Carta de los Agentes de Movilidad,
en concreto, se establece abordar tres acciones de comunicacién anualmente, a partir del afio

2018.

En el cuadro siguiente se enumeran las areas llevadas a cabo:
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2016

2017

2018

2019

2017

introducir canales de
comunicacion digitales

Formar a todala
plantilla en CSy DPO

Informacién a toda la
plantilla nueva
planificacion operativa

Informar a toda la
plantilla de las
novedades y
modificaciones de la
Carta de Servicios a
través del Canal
informativo sectorial de
Ayre

Informar a toda la
plantilla a través de Ayre
y My web Ayre-
sectorial/Movilidad
Informacién a toda la
plantilla de la marcha de
los resultados de los
compromisos e
indicadores de la Carta de
Servicios.

Informar a la plantilla de
las novedades de la Carta
de Servicios a través del
curso de formacidny
reciclaje obligatorio del
CIFSE.

Plan de comunicacién externa’ con las siguientes acciones:

Planificar trimestralmente las acciones de difusion.
Difundir un calendario anual temdtico de Campafias de interés para el ciudadano
Crear materiales de concienciacién de apoyo a las campafias
Adecuar la uniformidad para realzar sefias de identidad
Crear una web de los agentes
Incorporar al Cuerpo a Twitter
Incrementar la formacién en atencion al publico
Incrementar encuestas de opinidn sobre bicicletas y ocupaciones.

Creacion del espacio web “Cuerpo de Agentes de Movilidad”

7 Véase documento n2 11: Plan de comunicacion externa CAAM_2017
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Participar en el twitter
del Centro de Gestién
de Movilidad
@cgm_madrid

Informar a toda la
plantilla sobre los
resultados obtenidos
en los indicadores de
los compromisos de la
Carta de Servicios de
2018.

Este plan se planificé durante los meses de enero y febrero con la revisién de la Carta de
Servicios y se ejecutd durante el resto del aio.

El espacio del Cuerpo de Agentes de Movilidad se encuentra en el area Tematica Movilidad
y Transportes de www.madrid.es que es uno de los principales canales de comunicacion
municipales. En el afio 2018 esta Area Tematica ha sido la mas visitada del Portal Web del
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Ayuntamiento (situdndose por delante incluso de la Home de www.madrid.es). El
mencionado espacio cuenta con una estructura de especial informativo constituida por 5
capitulos principales y un menu de navegacidn propio®.

Estructura:

Portal web el Aruntamiento de Madrid % MADRID

Los capitulos del especial informativo
actualmente tratan sobre la siguiente
tematica:

Trimites Actwalidad €l Ayuntamiento Distritos  Contacto

T S ————— Siguenos en Twitter.
¥ e Quiénes somos y dénde actuamos.
@®a~a Cuerpo de Agentes de Movilidad Vo

Incidencias de trafico.
Gestiones, tramites y sugerencias.
Nuestras actividades y compromisos.

Salvo los capitulos de “Siguenos en
Twitter”, los restantes capitulos cuentan
con varios “capitulos hijos”.

A través del siguiente enlace, se puede
acceder al especial informativo de
Agentes de Movilidad de madrid.es:
www.madrid.es/agentesdemovilidad

El desarrollo de la pagina se planificd durante los meses de junio a octubre de 2017 y su
ejecucién se produjo a partir del mes de noviembre del mismo afio hasta la actualidad.

Difusion:
Del 23 de enero al 9 de febrero de 2018 se destacé en el apartado “Quiza también te
interese...” de la portada del Area web Movilidad y Transportes www.madrid.es/movilidad
visualizandose igualmente avisos en todas sus paginas:

‘ @ Congce al Cuerpo de Agentes de Movilidad
P ftp [l (ebREvd T ot BOrTa sieny

Ademas, en esas fechas, se publicé un enlace a www.madrid.es/agentesdemovilidad en
otros contenidos de permanencia publicados en la web municipal como es el caso del
especial informativo “En coche”, la coleccién “Seguridad y educacion vial” o enlaces a
diversos tramites publicados en el Portal de Sede Electronica. Todos estos enlaces
permanecen visibles en la actualidad

8 Véase documento n2 12: Informe especial informativo CAAM_2019
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- Portal de tramites de madrid.es

La comunicacién a través de la web del Ayuntamiento www.madrid.es, se lleva a cabo
también desde 2016 por medio de su portal de tramites en el que el Cuerpo de Agentes
de Movilidad gestiona la informacién y documentacion relativa a las solicitudes de
ocupaciones temporales de la via publica relacionadas con obras, trabajos y mudanzas
puntuales (las competencias sobre ocupaciones estan repartidas entre varias areas
municipales):

B e T & e i 1 |

R e

T Lt T e+ s

It

Trimices Actaalidad B Ayontamiento  Datritos  Oposicicem  Comexcto Q

Ocupacion temporal de la via
@ rtar s oo publica por obras, trabajos o
utilizacién de vehiculos especiales

Ocupacién temporal de la via
COR publica para mudanzas puntuales

) COMPARTE BSTA p L
A 0
W

o
° » sahce Cm v . . Tramitar en lnes

Esta herramienta se mantiene permanentemente actualizada y en ella se encuentra,
ademas de la informacidén general sobre el contenido y la forma de realizar el trdmite, la
documentacidn necesaria para ello (instancias, condiciones generales de aplicacién,
declaracion responsable relativa al uso de vehiculos y preguntas frecuentes)

- Canal informativo sectorial de Agentes de Movilidad en la intranet Ayre
El sectorial de Ayre (también llamado asi) se lanzé el 20 de febrero de 2017, con el

objetivo de convertirse en la herramienta principal de comunicacidon interna del Cuerpo.
A través de él, se da informacidn sobre la organizacién y funcionamiento del mismo, se
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recogen sugerencias, se trasladan documentos y se realizan trdmites tales como las
solicitudes de renovacién de vestuario o la solicitud de cursos de formacion restringidos
(dirigidos a Agentes de Movilidad). Se pretende con ello que los medios informaticos sean
el canal mas importante de transmision de la informacion interna.

~
Intranet Ayuntamiento de Madrid M A D R | D
ay're Misaplicaciones | Directorio | Favoritos | Ayuda | Contacta | Desconectar
Ayuntamiento Areas de actividad Mi érea personal Buscar m

A  Areasdeactividad Movilidad

Movilidad

Quiénes somos

Comunicacion
Normativa de Movilidad
Personas

Recursos materiales e informatico$

Servicios de movilidad JSle Movilidad se cre6 por el Ayuntamiento de Madrid el 19 dejulio de 2004 para
ladrid con personal especializado de dedicacién exclusiva y con el compromiso de

Nueva instruccion de retirada

mediante gria de vehiculos
averiados y accidentados

¥ dirigir el trafico en el casco urbano, de acuerdo con lo establecido en las normas de

Nueva carstula de claves de v

flos requerimientos ciudadanos relacionados con el trafico y el estacionamiento. PR

Se puede acceder al mismo a través del siguiente enlace (siempre dentro de la intranet
municipal): http://ayre.munimadrid.es

Su lanzamiento se produjo el 20 de febrero de 2017. En febrero de 2018 renové su disefio y
ajusto los titulos de las pestafias, manteniendo la base de su contenido.
Se estructura de la siguiente manera:

Quiénes somos: < Vohver

Movilidad

Estrategla v 0rgan|zac|o’n _ Estrategia y organizaci6n
Quines somos S -
Directorioy organigrama  Movilidad

— Directorio y organigrama

Comunicacién

—  Imagen corporativa T s

Calidad y evaluacién ‘Comunicacion
— Calidad y evaluacién Persanas s de o
Comun i cac I 6 n Recursos materiales e informaticog. S
Normativa de movilidad: seridemdemaricd ’ R AT
— Normativa autondmica ¢ voer
—  Normativa estatal Moviida : “:' . —— w’
—  Normativa municipal ° : " ,;;.m‘ivz,.uwﬂ T comn mm.;m.mmm
Personas e TEREEER
Recursos materiales e informaticos: s el ndornats. |
—  Vehiculos T
—  Vestuario
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— Informdtica y comunicaciones < Vobver
Servicios de movilidad: 5 Odendeseioss

—  Ordenes de servicio it Sy

Protocolos e instruccones
— Campaﬁas Noemativa de Movibdad

Personas

—  Protocolos e Instrucciones

Recursos materiales e informdticod

El sectorial del Cuerpo de Agentes de
Movilidad se desarrollé entre los meses de octubre a diciembre de 2016 y se puso en
marcha en febrero de 2017. En enero de 2018 se inicid una revisién de su formato, dentro
de la modificacion general de la intranet municipal, comenzando por la recepcién de
formacidn por los gestores del mismo y reestructurar su indice y su contenido.

2018

- Analisis y Plan 2018:

En 2018, como consecuencia del analisis de los
resultados de la encuesta de clima laboral de

20175, se elaboré un informe al respecto que fue
publicado en el canal sectorial de Ayre de

RESULTADOS DE GESTIGN DERIVADDS DE Ly ENCUESTA DE CLIMA 2017

" |MADRID

PLAN DE MEJORA DE LA COMUNICACION E
IDENTIDAD CORPORATIVA DEL CUERPO DE
AGENTES DE MOVILIDAD 2018

TET
TES
TEWE
TTEMS
Tartezs (TENE
yBlanf  [FEMID

Grganacan (FOA]

DERIVADO DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL DE 2017

= Segunidsd y Emergencar

= [TTEM 7
TEWT

TEMT
TEms

EEEEPEEREEE

A2 izta de los datos, en 2017 obruvi

* N=Narte, 5=5ur, C=Centra/M=Maizna, T=Tarde, P=Promedia

Agentes.

En este mismo afio, se elaboré un “Plan de

mejora de la comunicacion e identidad .
corporativa del Cuerpo de Agentes de eSEEs
Movilidad?®, aprobado por el Subdirector General

de dicho Cuerpo el 10 de julio de 2018

Este plan pretendia dar coherencia a actividades de comunicacién ya planificadas junto con
otras nuevas contemplando la realizacidn de una veintena de acciones de comunicacién

9 Véase documento n2 13: Resultados encuesta clima laboral CAAM_2017
10yvéase documento n2 14: Plan de mejora de la comunicacién e identidad corporativa CAAM_2018
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destinadas a mejorar la comunicacién interna y a reforzar el espiritu de pertenencia al

Cuerpo.

Estas acciones eran las siguientes:

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20

Como consecuencia del mismo, se han desarrollado las siguientes acciones:

Acciones

Dar a conocer el grado de apreciacion de la encuesta a
mandos intermedios

Incluir habilidades en el plan de formacidn anual especifico
para mandos intermedios

Hacer una revisidn general de los procesos del Cuerpo
Revisar los procedimientos

Elaborar manuales de procedimiento

Realizar un plan de comunicacidn que facilite el
conocimiento de procedimientos

Crear un “foro de agentes” basado en el canal de Ayre
Monitorizar permanentemente los resultados para corregir
desviaciones

Revisar los medios de informacidn actualmente en uso
Revisar el canal de Ayre de informacién interna

Revisar la funcionalidad del correo electrénico a efectos de
informacién interna

Solicitar medios informaticos en las secciones operativas
Revisar la forma y los contenidos de la informacién directa
transmitida a los agentes

Solicitar sugerencias y aportaciones directas de los agentes
a la finalizacién del curso de reciclaje anual

Fomentar el espiritu de Cuerpo en los planes anuales de
formacion

Celebrar el aniversario de la creacién del Cuerpo

Fomentar la creacion de grupos de actividad entre agentes a
través de Ayre social

Realizar acciones de comunicacién externa con colectivos
sensibles en relacién con la movilidad (ya planificado pero
no ejecutado)

Elaborar un reglamento de distinciones propio del Cuerpo
Crear una cuenta de twitter propia e interactiva

Posibilidad
de ejecucion

Inmediata

Inmediata

Inmediata
Inmediata
Inmediata

Inmediata
Inmediata
Inmediata

Inmediata
Inmediata

Inmediata
Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata
Propuesta

Inmediata

Inmediata

Propuesta
Propuesta

- Se hainformado a los mandos intermedios del resultado de la encuesta
- Se hareelaborado el mapa de procesos del Cuerpo y se estan revisando todos los
procesos y elaborando un manual de uso practico de los mismos
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- Se haincorporado a los planes de estudio habilidades especificas para mandos
intermedios y transmisién de la misidn, visién y valores actualizado, junto con los
nuevos enfoques de la Ordenanza de movilidad sostenible de 5 de octubre de 2018

- Se harevisado la estructura y los contenidos del canal sectorial de Ayre para hacerlo
mas practico para los agentes

- Se harevitalizado el correo de sugerencias interno de los Agentes y se ha disefiado un
nuevo cuestionario de contestacidn voluntaria, sobre las propuestas que quieran hacer
en relacién con los datos peor valorados en la encuesta de clima laboral

- Se han revisado y evaluado el uso del correo electrénico y de los canales de
comunicacion tradicionales con los agentes (pases de lista, tablones de anuncios, etc.)

- Se ha propuesto la celebracion de un dia del Agente para fomentar el contacto
personal y con los mandos politicos del Ayuntamiento, quedando pendiente de
desarrollo por los responsables municipales

- Se ha creado una comunidad de virtual de formadores en Ayre social (herramienta
interna del Ayuntamiento para entornos de trabajo en red)

- Se han desarrollado acciones de comunicacion en centros de mayores sobre seguridad
vial

- Se halanzado una cuenta de Twitter del Cuerpo

Este plan se elaboré durante los meses de mayo y junio de 2018, a la vista de los resultados
de la encuesta de clima laboral y sus acciones se terminaron de ejecutar en el mes de enero

de 2019.

- Twitter de Agentes de Movilidad

Uno de los proyectos mas El primer twitt se lanzé el 28 de febrero de 2019
importantes de comunicacion F“—TI_”*;J:
del Cuerpo ha sido la creacion S °‘"’""('3“.‘,'_”::;‘.:,';_.':,“;;‘;’“ -
y Ianzamiento del tWItter B Consulta el estado del tréfico o 5 e de

propio. Con ello se ha Ay detns

pretendido tanto dar a
conocer la actividad del
mismo como crear un
entorno comun de
participacion de los agentes
para reforzar la cohesion del
grupo. El desarrollo de esta
accién ha estado condicionada
por la previa participacidn en
el Twitter del Centro de
Gestién de la Movilidad (CGM) dirigido por la Direccidon General de Gestién y Vigilancia de
la Circulacion que aconsejo retrasar el lanzamiento del mismo.

. u L9 :600%0

Renovacion de la certificacion CAAM Pagina 27 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD
Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

El Cuerpo de Agentes de Movilidad
estd presente en dicho Twitter del
CGM desde su lanzamiento en
diciembre de 2018, colaborando en
la difusion de las incidencias de
trafico que se producen en la ciudad
de Madrid.

Una vez puesto en marcha este
Twitter, se llevd a cabo el
lanzamiento del propio de Agentes.

Su preparacion comenzd en el mes
de enero de 2018 y en junio se
desarrollaron jornadas formativas
para gestores; sin embargo, su

lanzamiento se pospuso por coincidir

en esas fechas el del CGM.

Centro de Gestion de la
Movilidad de Madrid

Ayuntamiento de Madrid. Informacién

sobre tréfico. Este no es un canal para

realizar consultas, puede dirigirse a
ALineaMadnid

Madrid, Comunidad de Madr

Se uni6 en julio de 2015
12 Siguiendo

14,9K Sequidore

Tweets Tweets y respuestas  Multimedii

1 de la Movilidad ce

Linea Madrid @ @iLincam
Siempre mejor en
FraNsSPOrepudiico g =t ol

Respuestas a las principale:
cuestiones.

Agentes de Movilidad de
Madrid

@AMovilidadMad

Twitter Oficial del Cuerpo de Agentes de
Movilidad de Madrid. NO es un canal para
avisos.

® Madrid, Comunidad de Madrid

& madrid.es/agentesdemovil..

(& Se uni6 en febrero de 2019

30 Siguiendo 373 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas Multimedii

1 Agentes de Movilidad de Madrid retwitted
a EMT de Madrid @ @EMT.. - 18h
-) Si accedes en coche con etiqueta B
g 0 C a #MadridCentral, recuerda que

EMT pone a tu disposicion cu;
aparcamientos [@ = dentr
zona: Jacinto Benavente, Vil

- Creacion de la comunidad Ayre social para formadores del Cuerpo

La creacién por el Ayuntamiento de la herramienta llamada Ayre social en 2017, introdujo
un nuevo factor en los medios de comunicacidn interna del Cuerpo de Agentes de
Movilidad que se valid de ella para la creaciéon de una comunidad de intercambio de
conocimiento y de relacion de los formadores que participan en la ejecucion del plan de
formacién anual que se desarrolla en el marco del CIFSE.

222 ayre social
Inicio  Comunidades  Mi Perfl

pal 1.853 81
Miembros Visitas Actividades

Plsn de formacién 2019

ACTIVIDAD

Calendsrio deas

[ ACTIVIDADES RECIENTES  marcsr todss como leidas
-

;i},v-a Administradorfa 3 portal

s racordsmos que ol scosso 8 5

Formadores Agentes de Movilidad

Dejar |a comunidad

IGNACIO
MONTESPEREZ » @ A
P

Todo Epp— n

Invitar a usuarios a participar

Foro Ayre Secial

vostrar: | todas las actividades de los usuarios[™]

desde fuera de s red municipal se hace desde Infemet en Ia direccién htips:/iayresocisl munimedrid.cs/

= # Eniace permanente
DESCRIPCION

Comunidad de trabaio de los
formadores del pian de formacién
de agentes de movilidad

Propietariofa:

D MIGUEL ANGEL SIERRA
ROMERAL

siemarma@madrid.es

VISITANTES RECIENTES

L Tema del foro: se ha publicado “Re: Listado_Canjes_Actualizado™
FRANCISCO JAVIER CASTRO SERRANO juic 25,2012 22 820

)
VICENTE ALBA MONTOYA y 1 usuario ha comentado el archive de VICENTE ALBA MONTOYA': “Pi 6n de
ediciones Sept-Dic 2018 pdF

© Ver todo

e
I vicente ALBA MONTOYA juio 2t 201252 15
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- Acciones de comunicacion en centros de mayores

En 2018 se planificaron visitas a centros de mayores con el propdsito de dar a conocer al
Cuerpo entre este colectivo y transmitir indicaciones para una movilidad urbana mas
segura.

Las acciones se ejecutaron ya en 2019 por ajustes de agenda con los centros y constan de
una pequeiia charla con el grupo de ancianos y un paseo por los alrededores del centro en
el que se comenta todos los elementos que pueden tener influencia sobre la movilidad de
las personas mayores y los usos que deben seguir para que esta sea segura. Este paseo se
prepara con unos dias de antelacidon para comprobar cudles y donde estan los elementos
sobre los que debe llamarse la atencién a los grupos.

Se han desarrollado dos visitas y se tiene previstas otras dos mas antes de las vacaciones de
verano.

Esta actividad se ha incorporado al proyecto europeo ECCENTRIC que coordina en el
Ayuntamiento el Area de Medio Ambiente y Movilidad.

Conoce
tu
entorno

Plan de Comunicacion

Mayores
Vitales

Ayuntamiento de
Madrid

Cuerpo de Agentes de
ovillda:

www.madrid.es “ENCUENTROS CON
LOS AGENTES DEE
MOVILIDAD" que te

Cuida de los S
Minimiza
los riesgos
Breve paseo por el barrio
cn busca de
ania movilidad segura
JPARA TODOS!

DISFRUTA DE
TU CIUDAD

MADRID
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NUESTROG

2920
P ECCENTRIC

CiViTAS BERRARRRRR Ry

Presentacion a JD Centros de Mayores y
MM;, Madrid Salud

Mn“ 27 enero 2017

. rs

Casa del Bulevard Vallecas

Ed. Ambiental Ay. Madrid y GEA21

Estas acciones se integraron el Plan de Mejora de mejora de la comunicacidn e identidad del
Cuero de 2018 y se planificaron, como este a partir de junio de ese afo. Su ejecucion es
permanente y ahora dentro del Proyecto europeo ECCENTRIC.

- Comunicacion clara
La puesta en marcha desde 2017 por parte del Ayuntamiento de una instruccidn sobre

comunicacion clara ha introducido también un nuevo elemento en las acciones de
comunicacion del Cuerpo de Agentes de Movilidad.

u

(4
COMUNICACION CLARA

Compromiso con el derecho a entender

—

Se han difundido esta nueva estrategia entre los agentes a través del sectorial de Ayre!! y se ha
publicado una presentacién resumida para ellos y un enlace al manual publicado por el
Ayuntamiento. Su publicacion el sectorial de Ayre y su difusidn entre los Agentes se llevo a
cabo en abril de 2018.

11 yvéase documento n2 15: Presentacidon Comunicacion Clara
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COMUNICACION CLARA ES TRANSPARENCIA

(Y gobernar pensando en el ciudadano)

- Encuesta sobre satisfaccion de ocupaciones de la via publica

En 2017 se hizo una prueba sobre este tipo de encuestas y se puso en marcha regularmente
en 2018. Las primeras encuestas se hicieron para contestar mediante correo electrénico por
los solicitantes de autorizaciones de ocupaciones temporales de la via publica, pero a la vista
de la poca respuesta recibida, ahora se entrega el cuestionario a rellenar en papel en el
momento de retirar la autorizacién de ocupacién concedida.

- Colaboraciones con otras instituciones

Durante 2018 se llevaron a cabo dos colaboraciones destacables:

8th European CAF Users’ Event “Leading Quality into the Future”
12 April 2018, Sofia, Bulgaria

Presentacién de la nueva DPO en el foro The alignement of MBO’s
de Calidad organizado por la presidencia with the Charter of Services
bulgara de la Unidn Europea. Abril de

2018 o ' Ayuntamiento de Madrid
MADRID Francisco Lépez Carmona

l U Traffic Management General Director

Madrid City Council

)
@ EIPA 4 %S ARKEUPAN

2 A e
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T
e @ g qnnova.es - noae

0 Més vistados @ Comernzar o usar Frsfox | Publcacones Oficoles... Tl qusdo o 1a espers de "\ Thesmurus - Syromym._._w- Diconarios de Espall 3

En esta plataforma se muestran nuevas directrices de gestion

publicacién destinada a aportadas por los ayuntamientos de Alcobendas, Madrid,

Colaboracién con la UNED Tudela para
Pamplona, Benidorm, Cadreita y Tudela
administraciones locales de fichas de
procesos en la plataforma
http://gestionlocalp.ginnova.es/
finalizada en julio de este afio.

Tipo de formacion

in categorizar

Ultima formacién

- 2019

- Analisis y planificacidn realizados

En 2019 se ha elaborado un documento de Bases para los
planes de comunicacion interno y externo de la
Subdireccién en el que se han incorporado el mapa de
grupos de interés y los canales de comunicacién de los que
dispone el Cuerpo.

LOS PLANES DE ON INTERNO Y

El cambio de Corporacion que habria de salir de las
elecciones de mayo de 2019, hacen aconsejable que sea la
nueva Corporacion la que decida los términos en que se
deben elaborar los nuevos planes de comunicacién que
idealmente deberian tener una periodicidad anual.

Madrid, febrero de 2019

- Nueva encuesta de satisfaccion con el servicio de SyR (Sugerencias y reclamaciones)

El Cuerpo de Agentes de Movilidad estd incorporado al sistema municipal de Sugerencias y
reclamaciones en el criterio de Movilidad. Su seguimiento y control forman parte de la Carta
de Servicios y de la DPO del Cuerpo.

A partir de 2019, la Subdireccién General de Agentes de Movilidad ha puesto en marcha una
nueva accién especifica como es una encuesta de satisfaccidon con las respuestas dadas a la
ciudadania desde este servicio.

Esta accidon se ha iniciado en junio del presente afio, teniendo en cuenta que el tiempo para

finalizar uno de estos expedientes es de dos meses en finalizar, de suerte que se han enviado
los cuestionarios a los usuarios de las sugerencias y reclamaciones presentadas a partir del 1

de enero pasado y cuyos expedientes ya han finalizado.
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Sistemas de control y resultados obtenidos

Las acciones descritas se miden mediante dos tipos de indicadores de acuerdo a su naturaleza
y su objetivo, los indicadores basicos son si/no para las acciones que no tienen un desarrollo
permanente, sino que se consideran cumplidas cuando se dan las circunstancias para ello, y de
indicadores numéricos para las que tienen un cardcter permanente y son objeto de
seguimiento continuo. El grado de impacto se mide de acuerdo a los resultados de las diversas
encuestas de satisfaccidon que se llevan a cabo.

1. Encuestas

- Clima laboral:

Numero de agentes que han contestado al cuestionario:

Preguntas:
Liderazgo | ITEM 1

ITEM 5
ITEM 6
ITEM9

Estrategia ITEM 4

y Planif.

ITEM 10

Personas: | ITEM 2

ITEM 3

ITEM 7

ITEM 8

Resultados:

ITEM ITEM

Afo 1 2
2016 3,69 6,42
2017 4,07 6,52
2018 4,29 6,57

Agentes participantes
en encuesta de clima laboral

2016 551
2017 534
2018 558

Con la comunicacidn de los objetivos y resultados de nuestro Cuerpo
Con la comunicacidn con mi jefe inmediato

Con el acceso a los canales de comunicacién de la organizacion (PDA)
Con la comunicacidn con el ayuntamiento como institucion

Con la informacién que recibo para realizar mis tareas correctamente
Con la comunicacién con otros Cuerpos de Seguridad y Emergencias
en la via publica

Con la comunicacidn con mis compaferos

Con el contenido de mi trabajo

Con la comunicacién con el ciudadano

Con el ambiente de mi turno

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM @ ITEM | ITEM | ITEM @ ITEM | ITEM

4,48 3,81 4,47 3,26 5,88 5,84 3,41 4,87 5,46
4,73 3,98 4,55 3,55 6,07 6,11 3,86 4,83 5,97
4,93 4,01 4,88 3,59 5,95 6,36 4,00 4,70 5,67
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Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad , 8 N
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion - 1’}

ITEM | ITEM | ITEM ITEM | ITEM | ITEM | ITEM ITEM ITEM @ ITEM
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2019 (provisional)* | 4,44 | 6,70 | 533 | 4,37 | 540 | 4,68 | 585 | 6,28 | 4,27 | 4,77 |

* El Gltimo ftem lo recoge el CIFSE y solo esta disponible al finalizar el plan de estudios anual.

Gréfico:

CLIMA LABORAL AGENTES DE MOVILIDAD

500

TEM1 1TEM 2 TEM 3 ITEM 4 ITEM S 1TEM 6 TTEM 7 TEMB 1TEM 3 1TEM 10 TEM 11

2017 407 6,52 473 3,98 455 355 607 611 386 483 597
2016 3,69 642 4,48 3,81 247 3,26 5,88 584 341 487 5,46
2015 239 610 358 278 364 257 553 531 2,20 415 523

- Simulacros de evacuacion:

Simulacros realizados:

Agentes participantes
en encuesta de clima laboral

2016 551
2017 534
2018 558

Preguntas:

1. Califique de 1 a 10 el servicio prestado (satisfaccion servicio prestade)

2. Califique de 1 a 10 el trato recibido (sefisfaccion trato recibido)

3. Califique de 1 a 10 la puntualidad en la presencia de los Agentes (safisfaccion
fiempe de respuesta de los Agentes)

4. Califique de 1 a 10 si recomendaria este servicio a otra empresa
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Encuestas enviadas y contestadas:

/4 Z
2 2=
e

g
z — wadrid I~
, 0.'0.5' .

o
o
o

DICIEMBRE

156 de 200
228 de 240

116 de 120

123 de 160

ENCUESTAS

PUNTUACION

2019

enviadas

[ENERC

7

36 de 40

[FEBREROD

15

77 dedl

[MaRzZ0

1
2
21 0
il

Ddel

JLBRIL

19

213 de 240

Mavo

JURIC

JULIC

AGOSTO

SEFTIEMBRE

OCTUBRE

HOVIEMBRE

DICIEMERE
AT
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Grafico de satisfaccion:

ENCUESTA SATISFACCION SIMULACROS
10

9,8

9,8
9,6

9,6 9,5

9,4 9,4 9,4
9,4 9.3

02016
@B2015

9,2 +—

9 +—

8,8 +—

8,6

SATISFACCION TRATO PUNTUALIDARECOMENDACION

- SyR

Expedientes tramitados en la Subdireccion General de Agentes de Movilidad:

Datos SyR Agentes de Movilidad

Terminados Totales
2016 191 191
2017 222 222
2018 605 605
2019 292 292

* Datos del programa Data Warehouese del
Area de Gobierno de Participacién Ciudadana,
Transparencia y Gobierno Abierto

Quejas recibidas por la actuacién de agentes individuales:

Quejas por actuaciones
individuales de agentes

Total
2016 67
2017 76
2018 59

* Datos propios de la Subdireccion General de
Agentes de Movilidad
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Encuesta de satisfaccion SyR:
Encuesta de satisfaccidon respuestas SyR

Fechas de realizacion:
del 10 al 30 de junio de 2019

Datos basicos:

Enviados: 154

No recibidos: 5

Contestados: 37

Con datos validos: 32
Resultados:
Encuestas SyR 2019 Promedio
Grado de satisfaccidn con el contenido de la respuesta recibida 4,19
Grado de satisfaccidn con el grado de sencillez del proceso 6,63
Grado de satisfaccidn con el funcionamiento de la pagina web 6,47
Grado de satisfaccion con los tiempos de espera de cumplimiento de los tramites 5,69
Grado de satisfaccidn general con el servicio 5,13

Grafico:

Satisfaccion SyR
2019

respuesta recibida del proceso la paginaweb  de cumplimiento servicio
de los tramites

6,47

Grado de Grado de Grado de Grado de Grado de
satisfaccion con el satisfaccion con el satisfaccion con el satisfaccion con los  satisfacciéon
contenido de la grado de sencillez funcionamiento de tiempos de espera  general con el

- Ocupaciones temporales de la via publica:

Solicitudes tramitadas:

Solicitudes de ocupacién temporal
de la via publica tramitadas
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2016 5.898
2017 6.293
2018 6.842

Grafico:

Solicitudes de ocupacién temporal de la via publca tramitadas

7000

6000
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3000
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Encuestas de satisfaccion, 2017:
Encuesta de satisfaccion con los tramites de
autorizaciones de ocupaciones temporales de la
via publica

Fechas de realizacion:
Entre el 12 y el 31 de julio de 2017

Datos basicos:

Enviados: 110
Devueltos: 0
Contestadas: 11
Validas 11
Resultados:
Prueba 2017 Promedio
Grado de satisfaccidn general con la atencidn recibida 7,82
Grado de satisfaccion con la informacién proporcionada 7,73
Grado de satisfaccidn por los requisitos burocraticos solicitados 6,73
Grado de satisfaccidn con el funcionamiento de la pagina web 6,18
Grado de satisfaccion con los tiempos de espera de cumplimiento de los
tramites 6,64
Promedio general 7,02
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Grafico:

Encuestas de satisfaccion, 2018:

Preguntas formuladas:

PREGUNTA 1 Grado de satisfaccion general con la atencién recibida
PREGUNTA 2 Grado de satisfaccion con la informacion proporcionada
PREGUNTA 3 Grado de satisfaccion por los requisitos burocraticos solicitados
PREGUNTA 4 Grado de satisfaccion con el funcionamiento de la pagina web
PREGUNTA 5 Grado de satisfaccion con los tiempos de espera de cumplimiento de los
tramites
Resultados:
2018 PREGUNTAS
ENVIADAS CONTESTADAS NO 1 2 3 4 5 MEDIA
CONTESTADAS TOTAL
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO 40 13 27 81 83 75 46 76 7,22
JULIO 40 8 32 95 94 88|81 8 8,76
AGOSTO 50 5 45 7 7 7 68 76 7,08
SEPTEIMBRE 38 13 25 95 95 9 64 86 8,6
OCTUBRE 50 13 37 95 91 91 71 81 8,58
NOVIEMBRE 39 39 0 9,57| 9,5 9,21 8,07 10 9,27
DICIEMBRE 37 37 0 98 98 92 7593 9,12
TOTALES 294 128 166 8,99 8,94 8,54 6,93 8,45 8,37
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Gréfico:
Encuesta satisfaccion ocupaciones
temporales via publica
10 8,99 8,94 8,54 8,45 8,37
Py 6,93
6
4
2
0
&’ & & &’ &’ @
P P° ° ° N
& &L & &
Resultados 2019:
41 9,73 9,51 8,04 6,8 8,54 8,54
45 9,75 9,66 9,4 7,34 9,13 9,09
21 9,57 9,57 9,09 6,52 9,04 8,75
27 9,33 9,37 8,88 6,33 8,51 8,48
24 9,45 8,91 8,91 7 9,12 8,67
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- Encuesta de satisfaccion general con los servicios atendidos a requerimiento

ciudadano:
Su
satisfaccion
con el tiempo Preguntasi | Eltrato del Su
que ha Se resolvié hubo trato | agente que |satisfaccion
Desea usted L K
tardado el |antes de que | Laresolvié No se No sabe /no | (personal, le ha en conjunto
colaborar - At .
agente de llegara el el agente resolvié contesta telefénico..) | atendido en conel
movilidad en agente con el el lugar de la servicio
llegar al lugar agente incidencia prestado
dela
incidencia
TOTAL 2016 2.722 8 320 1.815 182 389 1.189 9,1 8,0
TOTAL 2017 2.661 8 191 1.601 128 392 1.091 9,0 8,1
TOTAL 2018 2.732 8,0 237 1.652 170 357 1.200 9,1 8,3
TOTAL 2019 1.158 8,2 80 662 63 71 457 9,2 8,5

2. Planes de comunicacion:

— 2016y 2017

- Seguimiento del plan de accion de la DGGVC

| PROYECTO -]

PGM: Plan de mejora en la gestion e intervencion del Cuerpo de Agentes de

| ACTUACION =

Desarrollo de Acciones de Ejecucion del Plan de Mejora durante

2017: DPO (lanzamiento e implantacion), Carta de Servicios (finalizada),
desarrollo de Areas de Mejora (M)

Constitucion Grupo Seguimiento (COMISE) del Desarrollo del

Acuerdo de la Junta de Gobierno de fecha 25 de noviembre de 2016

| Fecha inic. prevista .] Fecha fin prevista .]
15 enero 2017 FINALIZADA 31-dic-17
1 febrero 2017 FINALIZADA 31-dic-17
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- Plan de mejora de la comunicacion e identidad corporativa del Cuerpo de Agentes de

Movilidad:

Tablero Kanban de la ejecucion del Plan:

Tablero Kanban Plan clima laboral
11-06-19
Grupo de tareas

1 Dar a conocer el grado de apreciacion de la encuesta a mandos intermedios

2 Incluir habilidades en el plan de formacion anual especifico para mandos intermedios
3 Hacer una revision general de los procesos del Cuerpo

3

3 Elaborar manuales de procedimiento

3 Realizar un plan de comunicacién que facilite el conocimiento de procedimientos

7 Creacion de un “foro de agentes” basado en el canal de ayre

8 Monitorizar permanentemente los resultados para corregir desviaciones
9 Revisar los medios de informacién actualmente en uso
10 Revisar el canal de ayre de informacién interna
11 Revisar la funcionalidad del correo electrdnico a efectos de informacién interna
12 Disponibilidad de medios informaticos en las secciones operativas
13 Revisar la formay los contenidos de la informacién directa transmitida a los agentes
14 Solicitar sugerencias y aportaciones directas de los agentes a la finalizacion del curso de re
15 Fomentar el espiritu de Cuerpo en los planes anuales de formacion
16 Celebrar el aniversario de la creacién del Cuerpo
17 Fomentar la creacion de grupos de actividad entre agentes a través de ayre social

18 Realizar acciones de comunicacion externa con colectivos sensibles en relacion con la movilidad

19 Elaboracion de un reglamento de distinciones propio del Cuerpo
20 Creacion de una cuenta de twitter propia e interactiva

3. Internety redes sociales:

- Espacio de Agentes de Movilidad en madrid.es

Control de accesos externos 2017-2019:

MsLrterrEsTlz de MEord

Fase de finalizacion

Envio Info persona Fecha final
Informe resumen 03-sep
Definicién contenidos ene-19
Revisién ma‘pa de procesc jul-18
Fichas de pr:)cesos inicio nov-18
Manuales inicioi nov-18
Memoria ene-19
Informar a a‘gentes ene-19
Encuesta de clima 2018 nov-18
Solicitar informacién a se« 19-oct

YL N
Revision permanente
A B A
email direccidn corporativa

Informe s/a?‘npiacién mec oct-18
Analizar uso! ene-19
Cuestionaric‘) sep-18
Disefiar curs: ene-19
Proponer 25-jul
Informar 08-oct
Ejecutar acch feb-19
Proponer oct-18
Inciciar publ‘iccio’n feb-19

. ANEIYTICS A ~racne Extarnos wWiww
Pagiras
|_'_ '| "’“1?1_‘:‘f'_"”’.__.__.:_‘. 20 nov. 2017 - 20 may. 2019

Lapdoredan

W Nuern de sbetes s cegem

| |
= | | il
Al Yy
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* Seguimiento mediante Google Analytics por la Direccion General de Gestion y Vigilancia de la Circulacion
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De los informes de comportamiento de Google Analytics, se pudo deducir que el especial
informativo www.madrid.es/agentesdemovilidad entre el 20 de noviembre de 2017 y el 30 de
mayo de 2019 ha registrado un total de 5.067 visitas a paginas desde ordenadores conectados
fuera de la red municipal (accesos externos). Un 13,10% % de las mismas corresponden a
visualizaciones del apartado “Quiénes somos y dénde actuamos”.

@ Nimero de visitas a paginas
100

febrero de 2018 abnl de 2018 junio de 2018 agosio de 2018 oclubre de 2018 diclembre de 2B febeara de 2018 abeil de 2018

El contenido www.madrid.es/agentesdemovilidad registré una punta de visitas el 25 de
febrero de 2019.

Cinéndonos al afio 2019, se puede constatar que el 50,38% de las visitas totales a
paginas del contenido web se han registrado entre los meses de enero y mayo de 2019, lo que
refleja claramente una tendencia ascendente en la difusion del espacio.

@ Nimero de visitas a pdginas
100

50

M

febrero de 2019 marzo de 2019 abwil de 2018 mayo de 2018

Durante estos primeros meses del aiio, igualmente el apartado “Quiénes somos y donde
actuamos aglutina el mayor porcentaje de visualizaciones (14,22%).

- Canal sectorial en intranet Ayre de Agentes de Movilidad:

Durante 2018, los datos de audiencia fueron recogidos por el Servicio de Coordinacién de la
Intranet Ayre de la Subdireccién General de Calidad y Evaluacion. A partir de 2019, son
recogidos por la propia Subdireccion General de Agentes de Movilidad mediante formularios
de google:

Actividad:

Su actividad se recoge en una estadistica que se sigue desde 2018 y que indica el nimero de
nuevas publicaciones realizadas:

Contabilizacion de publicaciones en Ayre

2018
Mes: 12 3 4 56 78 9 10 11 12 Totales
Totales 4 7 11 17 20 7 17 9 18 20 7 15 152
Promedio 12,67
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Datos de acceso 2017:

Canal Movilidad

Estructuray
estrategia

Accesos a
contenidos
directos

Evaluaciény
calidad

PUBLICACIONES AYRE
MES POSTS
Enero 4
Febrero 22
Marzo 16
Abril
S
= Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total: 56
2017
. Total
22 nivel . Visualizacione Total . (,) a ]
Visitas L. . Visualizacione
s de paginas Visitas L.
s de paginas
. 2.61
Normativa 0 5.786
Imagen
. 651 3.921
corporativa
Contenido 1.50 6.196 18.073
. 3.288
acceso directo 5
Organizacion 759 2.844
Estrategia 671 2.234
5.850 15.175
Cartas de
.. 609 2.334
Servicio
Contenid 1.00
onteni 'o 5 037
acceso directo 1 2.540 6.748
Gestion
medioambient 440 1.402

al
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CAF
EFQM
Personas
Recursos
materiales y
tecnolégicos
Procesos

Comunicacion

Normativa
TOTAL
Datos de acceso 2018:
Canal Movilidad 22 nivel
Contenido
directo
Gestion de
personal
Vestuario
Contenido
Recursos .
. acceso directo
materiales e

Informatica y
comunicaciones

informaticos

Vehiculos

Contenido
acceso directo
o Campafas
Servicios de
movilidad Protocolos e
instrucciones

Orden de
servicios

Normativa
municipal
. Contenido
Normativa .

acceso directo
Normativa

estatal

Renovacion de la certificacion CAAM

267
223

498
477

2018 (Hasta 28-mayo inclusive)

Visualizacione
s de paginas

Visitas

33

52

40

21

61

38

46

32

79

70

24

1.451

1.273

1.200

701

1.487

1.256

1.173

585

1.696

1.328

311

1.628 6.429
1.130 5.747
1.222 4.644
971 2.432
277 468
19.81
59.716
4
Visualizacio
Visitas nes de
paginas
2.703 7.305
838 6.049
1.473 4.625
1.789 4,501
1.908 3.538
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Normativa 16
L. 203
autondémica 6
Contenid 48
nido 959
acceso directo 7
Cartas de 23
.. 771
Servicio 5
Calidad y Gestion por 21
., 646 1.242 3.047
evaluacion procesos 3
Evaluaciones y 14
. 337
estudios 4
Gestion 16
. . 334
medioambiental 3
Contenido 44
. 829
acceso directo 4
Directorio 18
Quié or alni rar’rl1ay 3 758
uiénes
ganig 991 2.667
somos Imagen 19
. 685
corporativa 5
Estrategia 16
. gl y 395
organizacion 9
Comunicacién 522 1.786
TOTAL 11.466 33.518

* Datos Servicio de Coordinacidn de la Intranet AYRE, Subdirecciéon General de Calidad y Evaluacién

Datos de acceso 2019:

Numero de paginas visitadas 2019

Mes Visitas | Diferencia: Datos totales:
enero 3.115,00 TOTAL: 15.431,00
febrero 4.,551,00 1436,00 | Promedio 3.086,20
marzo 2.630,00 -1921,00
abril 2.767,00 137,00
mayo 2.368,00 -399,00
junio 0,00
julio 0,00
agosto 0,00
septiembre 0,00
octubre 0,00
noviembre 0,00
diciembre 0,00
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Contenidos visitados:

Ne de
Titulo de la pagina paginas
vistas

AYRE - Movilidad 2595
AYRE - Solicitud vacaciones 2019 446
AYRE - Personas 435
AYRE - Normativa de Movilidad 364
AYRE - Vestuario 341
AYRE - Identificarse 329
AYRE - Normativa municipal 305
AYRE - Formulario solicitud Curso Formacién Obligatoria Cuerpo Agentes de
Movilidad 294
AYRE - Formulario solicitud vacaciones Cuerpo Agentes Movilidad 2019 270
AYRE - Organigramas 258
AYRE - Formulario solicitud vestuario Movilidad 247
AYRE - Informatica y comunicaciones 235
AYRE - Directorio y organigrama 153
AYRE - Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad 141
AYRE - Formacién 129
AYRE - Campafias 117
AYRE - Oposiciones al Cuerpo de Agentes de Movilidad 117
AYRE - Comunicacion 117
AYRE - Quiénes somos 117
AYRE - Recursos materiales e informaticos 117
AYRE - Estrategia y organizacion 94
AYRE - Nueva cardtula de claves de infracciones 82
AYRE - ANM 2006 33 Ordenanza Municipal Reguladora de los Pasos de Vehiculos 82
AYRE - ANM 2011 7 Ordenanza de Proteccidn contra la Contaminacién Acustica y
Térmica 82
AYRE - Prérroga plazo solicitud dias de libre disposicién 82
AYRE - Plan de formacién 2019 del Ayuntamiento de Madrid 70
AYRE - Calidad y evaluacién 59
AYRE - Avisos 47
AYRE - Fotografias y videos 47
AYRE - Normativa estatal a7
AYRE - Madrid Central entra en funcionamiento el dia 30 de noviembre a7
AYRE - ANM 2001 80 Tasa por Retirada de Vehiculos de la Via Publica 35
AYRE - Sedes del Cuerpo de Agentes de Movilidad 35
AYRE - Guia practica de radares 23
AYRE - ANM 2007 11 Reglamento del Cuerpo de Agentes de Movilidad de
Ayuntamiento de Madrid 23

Renovacion de la certificacion CAAM Pagina 48 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

AYRE - Campafiia vigilancia y control de la ITV 23
AYRE - Campafia de control VMU 23
AYRE - Orden de servicios 23
AYRE - Carta de Servicios 23
AYRE - Nota servicio "Gestidn integral de conflictos en el entorno laboral: acoso y
sexismo" 23
AYRE - Imagen corporativa 23
AYRE - Nueva instruccion de retirada mediante grua de vehiculos averiados y
accidentados 23
AYRE - DPO Cuerpo de Agentes de Movilidad 23
AYRE - Aprobado el nuevo Protocolo de actuacion para episodios de

contaminacién por diéxido de nitrégeno en la Ciudad de Madrid 12
AYRE - Informe encuesta clima laboral 2018 12
AYRE - Firmas del Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad 12
AYRE - Campafia de vigilancia y control de Tarjetas de Estacionamiento de

Personas con Movilidad Reducida (TPMR) 12
AYRE - Normativa autondmica 12

AYRE - Los distintivos ambientales de la DGT seran obligatorios en Madrid en seis

meses 12
AYRE - Vehiculos 12
AYRE - Procesos del Cuerpo de Agentes de Movilidad 12
AYRE - Creacion y justificacion 12

AYRE - Carta de Servicios de los Agentes de Movilidad. (Aprobacion: 29 de
noviembre de 2007. Ultima evaluacién: 23 de marzo de 2018. Certificacién: 2014

y 2017) 12
AYRE - ANM 2001 101 Tasa por Estacionamiento de Vehiculos en Determinadas

Zonas de la Capital y de delimitacion de la Zona de Estacionamiento Regulado 12
AYRE - Acuerdos y convenios 12
AYRE - Entrega del Certificado AENOR de la Carta de Servicios del Cuerpo de

Agentes de Movilidad 12

Visitas de nivel 3:

N® de Media
Paginas de nivel 3 paginas %N
. tiempo
vistas
/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c 4788 0,041 | 50,674
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD 28218 4604
3,609 85,933
/Personas/ 2747
0604 1235
. . . | 53,541
/Recursos-materiales-e-informaticos/ 2165 | 0,037 6667

77778

Renovacion de la certificacion CAAM Pagina 49 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD
Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad

Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

/Quienes-somos/

/Normativa-de-Movilidad/

/Servicios-de-movilidad/

/Calidad-y-evaluacion/

/Comunicacion/

/Formulario-solicitud-Curso-Formacion-
Obligatoria-Cuerpo-Agentes-de-Movilidad/

/Avisos/

/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextloc
ale=es
/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&sectorial=
active

/Prorroga-plazo-solicitud-dias-de-libre
disposicion/
/Plan-de-formacion-2019-del-Ayuntamiento-de-
Madrid/
/Nueva-instruccion-de-retirada-mediante-grua-de-
vehiculos-averiados-y-accidentados/

/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=bd20a88b83
b98510VgnVCM2000001f4a900aRCRD

/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&sectorial=
78599dac2299e010VgnVCM1000009b25680aRCR
D
/Nota-servicio-Gestion-integral-de-conflictos-en-
el-entorno-laboral-acoso-y-sexismo-/

/Campana-de-control-VMU/

/Campana-vigilancia-y-control-carga-y-descarga-
Madrid-Central/
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/Gestion-de-personal/

/Campana-de-vigilancia-y-control-de-bicicletas-
reservas-de-estacionamiento-y-carriles-bici/
/Aprobado-el-nuevo-Protocolo-de-actuacion-para-
episodios-de-contaminacion-por-dioxido-de-
nitrogeno-en-la-Ciudad-de-Madrid/

/Nueva-caratula-de-claves-de-infracciones/

/Campana-vigilancia-y-control-de-la-ITV/
/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextloc
ale=es&seccionDesplegada=bloquemenu?2
/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=46d8cla62c
b88510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextloc
ale=es&seccionDesplegada=bloguemenul
* Datos propios Subdireccidon General de agentes de Movilidad

- Twitter:

S |

i
Agentes de Movilidad de
Madrid

@AMovilidadMad

Twitter Oficial del Cuerpo de Agentes de
Movilidad de Madrid. NO es un canal para
avisos.

9 Madrid, Comunidad de Madrid
& madrid.es/agentesdemovil
&3 Se unié en febrero de 2019

30 Siguiendo 386 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas  Multimedis

1 Agentes de Movilidad de Madrid retwitte
Centro de Gestiondela.. 22h
(@ Concierto /* hoy a las 21:00
horas en el estadio Wanda

Metropolitano. Recomendam
utilizacién del #TransporteP
Informaremos del inicio de |
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La cuenta de Twitter del Cuerpo de Agentes de Movilidad funciona de manera permanente
desde el mes de febrero de 2019 y en el dia de redactar este informe (12 de junio) ha
alcanzado 368 seguidores.

6. Mejora 2. Direccion por objetivos para toda la plantilla del

Cuerpo

Generar un sistema retributivo igualitario y equitativo entre todos los miembros del Cuerpo
que incentive la integracion en el mismo y el mejor desempefio de las tareas que
corresponden a cada uno de ellos.

Responsable y Personas involucradas

Responsable Responsables anterior y actual del Departamento de Calidad de la
Subdireccién General de Agentes de Movilidad, D. Enrique Pozo
Maqueda, actualmente D. Ignacio Montes Pérez
Personas Subdirector general de Agentes de Movilidad, D. Rafael Moran Llanes,
involucradas Jefe del Departamento de Vigilancia de la Circulacién, D. Miguel Angel
Albajara Velasco
Adjunto a dicho Departamento, D. Ernesto Lopez Nares
Jefe de la Seccidén Norte, D. José Maria Franco Expdsito
Jefe de la Seccidn Centro, D. José Guillermo de Miguel Fernandez
Jefe de la Seccidn Sur, D. Juan Mario de Pablo Garcia
Jefe de Grupo, D2 Rosario Guijarro Albadalejo
Agente D. Manuel Sdnchez-Monge Gémez
Agente, D. Vicente Alba Montoya
Agente, D. Emilio Alcald Escudero
Agente, D. Jonathan Pérez Daza
Agente, D. Angel Tomé Gonzalez
Jefe de Negociado, D2 Isabel Santos Cabrera
Auxiliar Administrativa, D2 Aurora Santos Corta

Objetivos
Los programas de productividad por objetivos pretenden impulsar el cumplimiento de los
objetivos del Cuerpo de Agentes de Movilidad que se fijan anualmente en la Carta de
Servicios, asi como el cumplimiento por parte de los mandos del mismo, de la disponibilidad y
presencia extraordinarias que se derivan de las caracteristicas de un Cuerpo operativo como es

el de Agentes de Movilidad.

En consecuencia, los objetivos de esta drea de mejora han sido:
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Que todo el colectivo de Agentes esté incentivado en cumplimiento de sus tareas.
Que todos los miembros operativos se acojan a un programa de direccién por
objetivos.

Que todos los miembros del Cuerpo tengan unos objetivos comunes.

Que los objetivos a conseguir sean revisables y establecidos anualmente.

Que la Carta de Servicios, ademas de ser un documento de compromisos con la
ciudadania, determine cuales son los objetivos del Cuerpo de Agentes de Movilidad.
Que por toda la plantilla se conozcan mejor la Carta de Servicios y los demas
instrumentos de Calidad del Cuerpo.

Que los mandos se comprometan ademas, a una presencia y disponibilidad
extraordinarias necesarias para la coordinacién operativa del Cuerpo.

Definicidon

Segun dispone el Estatuto Basico del Empleado Publico, el complemento de productividad,
“tiene por objeto remunerar el grado de interés, iniciativa o esfuerzo con que el funcionario
desempena su trabajo, y el resultado o resultados obtenidos. Igualmente, las sucesivas Leyes
de Presupuestos Generales del Estado vienen indicando que mediante la productividad se
retribuird “el especial rendimiento, la actividad y dedicacidn extraordinarias y el interés o
iniciativa con que se desempefien los puestos de trabajo”.

Por lo tanto, en primer lugar debemos resaltar que este complemento de productividad esta
destinado a retribuir el especial rendimiento, la actividad extraordinaria y el interés e
iniciativa con que el funcionario desempeiia su trabajo y que, como se ha definido también,
legalmente, “la apreciacidn de la productividad debera realizarse en funcion de circunstancias
objetivas relacionadas directamente con el desempefio del puesto de trabajo y objetivos
asignados al mismo” (art. 5 del RD 861/1996, de 25 de abril, por el que se establece el régimen
de retribuciones de los funcionarios de Administracion Local).

Sin embargo, este complemento en el Cuerpo de Agentes de Movilidad supone, ademas,
igualar en su tratamiento tanto a agentes como a mandos, por un lado porque, como hemos
visto, estos disponian de un complemento de esta naturaleza desde el afio 2006, y por otro,
porque por primera vez se unifican los objetivos de ambos complementos en los
compromisos e indicadores de la Carta de Servicios como documento basico del compromiso
de funcionamiento del Cuerpo con la ciudadania.

De esta forma, el complemento se configura como una herramienta de mayor interés e

implicacion en el ejercicio de las tareas de cada agente y de la mayor integracion del Cuerpo en
unos objetivos comunes.
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Area de Mejora de la que deriva
El informe final de evaluacién se referia a mejoras en estos extremos en diferentes puntos:

Identificacién de Areas de Mejora
1.2 | 2. No se aportan datos de cdmo se fijan las prioridades a realizar.

2. No hay datos sobre reconocimientos y premios individuales o por equipo en base a
13 los esfuerzos realizados.
"~ | 4. No se establecen evidencias de cémo se alinean los objetivos individuales y de la
organizacion.
3. No se aportan datos de cdmo se traducen los objetivos estratégicos y operativos
2 .3 | de la organizacidn a sus correspondientes planes y tareas para las unidades y todos
los individuos de la organizacidn.
2. No hay datos de cémo se apoya a través de los lideres una cultura del desempefio
3.1  (por ejemplo, implementando un esquema de remuneracién/reconocimiento
transparente, basado en resultados conseguidos de forma individual y en equipo).
1 2. No hay datos sobre las medidas a llevar a cabo para los items que no alcanzan los
7 objetivos fijados.
91 1. No hay datos de los indicadores que componen cada objetivo, por lo que no se
™ | puede conocer que indicador no se alcanza.
En consecuencia, el Plan de Mejora de 2016-2019, se elaboré teniendo en cuenta estos
elementos, incorpordndose un eje de recursos humanos que recogia la siguiente area de
mejora:

3. Generar una direccidn por objetivos para toda la plantilla para mejorar el compromiso de los
agentes con la organizacidén y mejora de las retribuciones como factor de motivacién externa para los
agentes

Relevancia para la Organizacion

Esta area de mejora fue seleccionada por tener una estrecha relacion con dos de los
elementos mas importantes de la organizacidn:

Cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios y de los objetivos anuales
fijados

Integracion corporativa de todos los miembros del Cuerpo pertenecientes a todos los
niveles de mando y responsabilidad

Es de destacar que la novedad de la creacidn de tal Cuerpo implicara en su momento que la
seleccidn de los mandos del mismo fueran seleccionados entre policias municipales. De la
veintena inicial se mantienen ahora cuatro que dirigen las tres secciones y el departamento
operativos del mismo.
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¢Cémo contribuye a la consecucién de los objetivos?

Entre otras diferencias, dichos mandos disponian de una DPO propia, mientras los Agentes no
tenian ninguna. La creacién de una direccidn por objetivos para toda la plantilla se presentaba
como una necesidad imperiosa para acercar organicamente a los dos niveles de
responsabilidad que, ademas de diferir en materia de retribuciones, tenian también culturas
administrativas diferentes ab origine.

Esto solo se podia lograr mediante la homogeneizacidn de retribuciones y objetivos, pero

éPor qué en el Cuerpo de Agentes de Movilidad se ha optado por dar prioridad a los
compromisos de la Carta de Servicios e incluirlos como objetivos de cumplimiento de la DPO y
qué impacto se pretendia con ello? Sefialemos algunas razones:

Para determinar con claridad los objetivos estratégicos y prioritarios de forma que
todos los miembros del Cuerpo tengan facil acceso a ellos y facil comprensién de su
significado.

Porque integran en un mismo continente los compromisos ofrecidos directamente a
la ciudadania y los objetivos profesionales de cumplimiento de las tareas del
Cuerpo.

Porque los miembros del Cuerpo asumen una doble responsabilidad ante la
organizacién y ante la ciudadania que puede invocar el cumplimiento de los
compromisos asumidos.

Porque con ello se manifiesta el caracter democratico de los servicios municipales vy,
en concreto de las tareas del Cuerpo de Agentes de Movilidad, de las que responden
y se deben a la ciudadania y sus necesidades.

Porque el sistema de Carta de Servicios ofrece un importante elemento: la
flexibilidad que permite una revision continua de los objetivos a conseguir de
acuerdo a los cambios de las condiciones y de las necesidades de la ciudadania.

Pero ademads, sefialdbamos que favorecen la integracidn corporativa de todos los miembros
del Cuerpo tengan el nivel de mando y responsabilidad que tengan.

A diferencia de concepciones antiguas:

El Cuerpo de Agentes de Movilidad no es un Cuerpo de funcionarios que regulan el
trafico a falta de semaforos.

No son tampoco, ni lo ha sido nunca, un cuerpo policial, sino civil.

No dependen organicamente de la Policia Municipal de Madrid.

Colaboran con la Policia Municipal en la implementacidon de los planes de circulacion,
cuya redaccion corresponde a esta, y de las acciones de colaboracidn en las acciones
derivadas de estos y en las especiales relacionadas con la ordenacién del trafico.
Dispone de una organizacion propia e independiente y de unos mandos y 6rganos
directivos que no responden ni pertenecen a la cadena jerarquica de la Policia
Municipal. De ahi la importancia de una Carta de Servicios propia y de unos objetivos
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propios enmarcados en una DPO también propia, que ayuden a fortalecer
internamente la identificacion de un Cuerpo auténomo, la pertenencia al mismo y el
compromiso con sus objetivos.

Constituyen un servicio de atencidn directa a la ciudadania que actla en tareas de
mantenimiento de la convivencia entre medios de transporte urbanos, de defensa del
peatdn frente a los vehiculos de desplazamiento y de defensa de un medio ambiente
urbano sostenible.

La definicién que dio la Ley Organica de Cuerpos y Fuerzas de Seguridad no colaboraba a crear
una clara identidad corporativa que ha tenido que ser construida paso a paso durante los
afios de existencia del Cuerpo.

Actividades y cronograma de desarrollo

La Direccidn por Objetivos comenzé en 2005 con la aprobacién de un complemento de
productividad ligado a objetivos y a presencia y disponibilidad, dirigido expresamente a los
mandos del Cuerpo. En estos momentos, el Acuerdo de la Junta de Gobierno por el que se
cred este complemento continda vigente pero, como veremos, se ha conseguido llegar a un
alto grado de integraciéon y de homogeneizacion de DPO de mando y de Agentes.

La vertiente de presencia y disponibilidad contintda vigente en términos similares a los de su
creacidon ya que se considera que para cumplir con los objetivos operativos, es necesario un
grado extraordinario de presencia de los mandos que dirijan operaciones en fines de semana
o festivos y que realicen guardias y retenes.

Los objetivos, segun el mencionado Acuerdo, se habrian de fijar anualmente por el Director
General de Gestion y Vigilancia de la Circulacidn y asi se vino haciendo hasta que se consiguio
la identificaron de estos con los de la Carta de Servicios. Asi lo hizo el Director General de
Gestion y Vigilancia de la Circulacién ya en las DPO de 2018 y 2019.

Tras intentos anteriores, en noviembre de 2016, la Comisién de Gobierno aprobé un Acuerdo®
de “mejora de las condiciones laborales y profesionales de los Agentes de Movilidad” en el que
se establecia una direccion por objetivos para todo el colectivo uniformado que no estaba
amparado por el acuerdo de 2005. El citado Acuerdo de 2016 ha sido revisado mediante un
proceso negociador que se ha extendido entre noviembre de 2018 y mayo de 2019, pero cuya
aprobaciéon ha quedado pendiente para la nueva Corporacion salida de las elecciones de mayo
de 2019.

En este Acuerdo se indicaba que tales objetivos serian los que se recogieran en la Carta de
Servicios del Cuerpo aprobada anualmente en la misma forma que ya citada para la fijacion de
objetivos de la de los mandos.

12 yéase documento n2 16: Acuerdo Productividad y DPO mandos CAAM_2006
13 véase documento n2 17: Acuerdo Productividad y DPO agentes_2016
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De esta forma se ha conseguido:

productividad basada en ellos

Disponer de los mismos indicadores de cumplimiento.

Disponer de una DPO para mandos y otra para Agentes con objetivos comunes
tomados de los compromisos de la Carta de Servicios.

Extender a todo el Cuerpo el sistema de direccién por objetivos y el complemento de

Su desarrollo se llevd a cabo de acuerdo al siguiente cronograma:

Fecha de finalizacion del desarrollo de la
Mejora

Octubre de 2017

Actividades

Cronograma 2016

E|F M|A

M

J

J

A

S|O|N|D

Definicién de objetivos y estrategias

X

Analisis y redaccién de borrador de la
mejora dentro de un acuerdo de
condiciones laborales y profesionales

Presentacidn, reuniones y negociacion
con los agentes sociales

Elaboracién y aprobacion del acuerdo por
la Direccién y los agentes sociales

Aprobacién por la Comision de Gobierno

Comunicacidn interna

Actividades

Cronograma 2018

EIFIM|A

M

J

J

A

S

Publicacion en la intranet

Implantacion de las acciones 2018

Seguimiento del cumplimiento

x|x|x|o
x| x|x|=z
x|>x|x|o

Evaluacion y tramitacion Primera DPO
Agentes

Comunicacidn interna resultados DPO
2017

Comunicacioén interna resultados DPO
2018

Redaccién de borrador renovacion de
Acuerdo de la mejora

Estudio borrador con agentes sociales
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Actividades Cronograma 2019
EIFIMAM|)J|J|A|S|IO|N|D
Estudio borrador con agentes sociales XX |[X [X][X
Evaluacion y tramitacion DPO Agentes XX [X[X
Aprobacién documento renovacion de X

Acuerdo con agentes sociales

Publicacion de resultados en la intranet

2018

Implantacion de las acciones 2019 XXX [X[X [X
Seguimiento de cumplimiento X[X|X [X]|X | X
Comunicacion interna resultados DPO X [ X

Sistemas de control y resultados obtenidos:

Disponemos de un grupo de indicadores que se relacionan con los objetivos marcados y de
otro de consulta al personal sobre su satisfaccion con las condiciones de trabajo:

1. Indicadores relacionados con los objetivos marcados y con las condiciones necesarias
para acceder al cobro del complemento:

Definicién de objetivos generales y sus indicadores
Grado de cumplimiento de indicadores generales
Grado de cumplimiento de las condiciones individuales
Modificaciones en el nuevo Acuerdo

2. indicador sobe la satisfaccién con las condiciones de trabajo:
Encuesta de clima laboral

1. Indicadores relacionados con los objetivos marcados y con las condiciones necesarias
para acceder al cobro del complemento:

- Definicidn de objetivos generales y sus indicadores y Grado de cumplimiento de
indicadores generales

Tal como hemos sefalado estos objetivos y sus indicadores se corresponden con los de la
Carta de Servicios del Cuerpo, definidos en el proceso anual de evaluacién que se sigue
internamente con la colaboracién del Area Delegada de Coordinacién Territorial,
Transparencia y Participacion Ciudadana. En este caso, han sido de aplicacion aquellos
determinados en las Cartas de Servicios de 2017 y 2018, siendo sustituidas para el presente
afio por la de 2019 y sus resultados al final del periodo.
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Una vez definidos los indicadores, el Departamento operativo de la Subdireccién realiza la
recogida de datos que se obtienen de los informes y actuaciones de los agentes del cuerpo, de
las estadisticas disponibles. Estos datos se almacenan en los archivos informaticos de dicho
departamento, son gestionados por personal especializado y al alcance y disposicion de sus
miembros.

El seguimiento de los datos se realiza mediante reuniones periddicas de un grupo de trabajo
“de estadillos” que estudia tanto la disponibilidad de los datos como la evolucidn de estos y
los puntos menos favorables y las posibles medidas de correccion.

Una vez incorporados los datos al archivo del departamento, se aplican tanto a la Carta de
Servicios como a la DPO y esta se hace publica a través de la intranet de Movilidad de Ayre. El
decalage de la informacién es de entre uno y tres meses, si bien la mayor parte de ella estd
disponible a los treinta dias de su ejecucidn.

A continuacidn se indican los objetivos y resultados obtenidos en los anos 2017, 2018 y 2019:

Valor Total: valor obtenido en el afio
Valor Meta: estandar establecido para el afio
% Obtenido: Peso sobre el total del cumplimiento de los indicadores

ANO 2017

VALORES MENSUALES DE
INDICADORES COMPROMISOS CARTA DE SERVICIOS

VALOR
TOTAL VALOR META 9% Obtenido
01.- Para garantizar la vigilancia del trafico de forma permanente, tener cubiertos al menos los 50
enclaves (*) identificados como de mayor intensidad de circulacién, con puestos de jornada
completa, hora punta o recorridos obligatorios al menos en un 95% de todos los dias del afio.

Enclaves de mayor intensidad de circulacion identificados 50 50 5%

Porcentaje de cobertura de los 50 enclaves cubiertos por los

0, 0 %
Agentes de Movilidad L <) 2%

02.- Para mejorar la movilidad y la seguridad vial reducir el nimero de infracciones graves de
circulacion que generen peligro (movimientos peligrosos, rebasar semaforo en rojo, cascos,
cinturones, teléfono movil y otros.). Ademas lograr disminuir el indice de denuncias de radar por
velocidad excesiva en relacion a los vehiculos controlados bajando del 1,09. (Las denuncias por
infracciones graves tienen un efecto disuasorio en la ciudadania: se produce un mayor
cumplimiento de la normativa y, en consecuencia, una reduccién de las infracciones).

Disminuir el indice de denuncias de radar por velocidad excesiva 0,69 1,09 5%

Denuncias por infracciones de circulacion que afectan a la seguridad
vial(movimientos peligrosos, rebasar semaforo en rojo, cascos,| 24.570 25.758 5%
cinturones y teléfono mdvil)
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03.- Para fomentar la seguridad vial de la Ciudad de Madrid, incrementar en el 10% el nimero de
sesiones de vigilancia de exceso de velocidad en las zonas de alto riesgo respecto al estéandar del
afio anterior. También se incrementara el 5% el nimero de campafias relacionadas con el trafico.
Las sesiones de vigilancia se realizan con los radares situados en lugares de alta siniestralidad, de
importancia para la seguridad vial, de alta ocupacidon peatonal - entorno de colegios, centros de
mayores hospitales, etc-, o de quejas de vecinos/as.

CENTRO 684 550
Sesiones' de vigilancia de exceso de velocidad en las zonas NORTE 551 550 -
de alto riesgo

SUR 621 550
Campafias de Seguridad Vial realizadas. 20 16 5%

04.- Para mejorar la calidad del transporte publico de pasajeros y de mercancias, incrementar
los puntos erradicos en los que la EMT tiene problemas de circulacién o de parada, y la vigilancia en
el correcto uso de las reservas de cargas y descarga.

Puntos en los que la EMT tiene problemas de circulacion o de parada
. 12 12 5%
erradicados
CENTRO 5954 4.940
Vigilancias realizadas en el correcto uso de las reservas de NORTE 5007 4.940 5%
carga y descarga
SUR 9.227 4.940

05.- Para contribuir a reducir la contaminacion, disminuir el indice de vehiculos denunciados
respecto al cumplimiento de la ITV. Actuar sobre los residuos sélidos urbanos en forma de retirada
de vehiculos abandonados en la via publica, y atendiendo como minimo el 96% de los avisos.

Indice de ve'r’uculos denu_ncnados respecto al total de vehiculos cuya 11,36% 11,24% 3.33%
documentacion se ha revisado.

Pcl>rc_entaJe de_ avisos de retirada de vehiculos abandonados en la via 105,19% 96% 3.34%
publica atendidos.

Vehiculos abandonados en la via publica. 7.746 6.400 3,34%

06.- Mantener anualmente el consumo de combustible del Cuerpo de Agentes

de

Movilidad, aumentando el nivel del servicio, utilizando vehiculos de baja cilindrada, alta
ocupacion y bicicletas y hacer una gestion sostenible de las dependencias de los Agentes
de Movilidad para mejorar la gestion energética y de impacto medio ambiental de sus

edificios en la ciudad.

Introduccion de mejoras medioambientales en la gestion de
la infraestructura de los Agentes de Movilidad

Consumo de combustible entre nimero de comunicados

3,79

5,00
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07.- Reducir anualmente el tiempo de respuesta a los requerimientos por incidencias de
trafico, obteniendo una satisfaccion de los/as usuarios/as por este concepto igual o
superior a 7,2 en una escala de 0 a 10. El tiempo medio de llegada al lugar del incidente
sera igual o inferior a 19 minutos, comprometiéndose el Cuerpo a que al menos el 80% de
estos se atienda igual o menos a 30 minutos

CENTRO 0:16 0:19
Tiempo medio de llegada al lugar del incidente. NORTE 0:16 0:19 3,34%
SUR 0:13 0:19
Pc_)rcentaje de requerimientos atendidos en igual o menos de 30 92% 81% 3.33%
minutos
Satlsfa.cgon de los usuarios con el tiempo de respuesta a los 776 7.20 333%
requerimientos.

08.- Contar con un personal altamente cualificado y profesional que preste el servicio dispensando
un trato amable y cortés, de manera que la satisfaccion de los/as usuarios/as con el trato recibido
sea igual o superior a 7,5 en una escala de 0 a 10 y reduciendo el 10% el nUmero de quejas de
comportamiento por el trato del agente respecto al estandar anterior. Se impartird a toda la
plantilla disponible un minimo 35 horas anuales de formacidon continua de perfeccionamiento.

Satisfaccion de los usuarios con el trato recibido. 9,03 7,5 3,34%
Sugerencias y Reclamaciones respecto al trato. 59 64 3,33%
Horas de formacidn impartidas por agente disponible. 49,24 35,0 3,33%

09.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativa a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible
y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 65% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo menor o igual a 45 dias naturales desde su
presentacién y, en ningln caso, en un plazo superior a 3 meses; adoptar las medidas oportunas
para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 20 dias naturales siguientes a
su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones
sera de 45 dias desde su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a
los servicios prestados contestadas dentro de los 15 dias habiles 43,67% 40% 2,5%
siguientes a su presentacion.
Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un
je de sugerencias, lones y elicract UM 85,250 65% 2,5%
plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion.
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones
>mpo " 9 ' 1896 24 2,5%
felicitaciones desde su presentacion
Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
) 9 g Y 100% 100% 2,5%
contestadas en menos de 3 meses
Realizar las areas de mejora asociadas al plan de mejora de los Agentes de Movilidad
Madrid.es Sli 50% 3,33%
Plan de Prevencion de riesgos psicosociales Sl 50% 3,34%
Desarrollo e-learning Sli 50% 3,33%
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VALORES MENSUALES DE INDICADORES

VALOR Peso
COMPROMISOS CARTA DE SERVICIOS VALOR META
TOTAL s/100%
2018
Enclaves de mayor intensidad de circulacion
. - 36 36 4,00
identificados
P tajed bert de los 36 I
orcentaje de cobertura de los 36 enclaves 100% 96% 5,00

cubiertos por los Agentes de Movilidad

Promedio de denuncias formuladas por
infracciones graves de circulacién por 1.425 1.230 5,00
campanas de seguridad vial realizadas.

indice de denuncia de radar por velocidad

. ., , 0,72 1,09 5,00
excesiva en relacion a vehiculos controlados
. o . . CENTRO 665 578 1,66
Sesiones de vigilancia de exceso de velocidad
. NORTE 618 578 1,66
en las zonas de alto riesgo
SUR 643 578 1,66
Campanias de Seguridad Vial realizadas. 18 17 5,00
Porcentaje de sesiones de vigilancia realizadas
c 100% 100% 5,00
a requerimiento de la EMT.
v ’ - | CENTRO 5.217 5.000 1,66
isit . L . ¢
isitas de inspeccion realizadas en el correcto NORTE 7078 5000 166
uso de las reservas de carga y descarga.
SUR 6.338 5.000 1,66
indice de vehiculos denunciados respecto al
total de vehiculos cuya documentacion se ha 17,83% 12% 5,00
revisado.
Porcentaje de avisos de retirada de vehiculos
107,09% 96% 5,00

abandonados en la via publica atendidos.

Avisos de retirada de vehiculos abandonados

o I 8.186 INFORMATIVO
en la via publica.

indice de combustible consumido por los
vehiculos utilizados por el Cuerpo de Agentes
de Movilidad por el nimero de
requerimientos atendidos

3,46 5,00 5,00

Medidas para limitar o disminuir el impacto
medioambiental causado por el resto de la 3 3 5,00
actividad del Cuerpo.

CENTRO 0:14 0:19 0,66
Tiempo medio de llegada al lugar del incidente. | NORTE 0:17 0:19 0,66
SUR 0:12 0:19 0,66
Porcentaje de llegada al lugar del incidente en
. : 76,03% 60,00% 2,00
plazo menor o igual a 20 minutos
Porcentaje de llegada al lugar del incidente en
. : 98,41% 95,00% 2,00
plazo menor o igual a 45 minutos
Porcentaje de llegada al lugar del incidente en
99,88% 100,00% 2,00

plazo menor o igual a 90 minutos
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=

2%
3

Satisfaccion de las personas usuarias con el
. _ 8,00 7,20 2,00
tiempo de respuesta a los requerimientos.

Satisfaccion de las personas usuarias con el

L 9,10 8,00 3,32
trato recibido.

Sugerencias y Reclamaciones respecto al trato. 59 76 4,32

Horas de formacién impartidas por agente

48,40 35,00 2,00
disponible (horas/total agentes).

Porcentaje de solicitudes resueltas en un plazo

. i 91,92% 90,00% 3,00
igual o menor a 20 dias naturales.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

. . .. 588 INFORMATIVO
tramitadas relativas a los servicios prestados

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados
contestadas dentro de los 20 dias naturales
siguientes a su presentacion.

48,50% 30% 2,50

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios

96,17% 65% 2,00
prestados, contestadas en un plazo menor o

igual a 45 dias desde su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios 99,88% 100,00% 2,00
prestados, contestadas en menos de 3 meses.

Tiempo medio de contestacidon de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones 22 45 2,00
desde su presentacion.

Carta de Servicios y DPO Agnetes de Movilidad 2019

Compromis| Indicador VALOR
(o] CS META

Compromiso 1
Identificaremos los 36 enclaves de mayor intensidad de circulacion y los vigilaremos
activamente un 97% de las jornadas anuales.

Enclaves de mayor intensidad de circulacién
1 1.1 ) . 36
identificados
P ntaj I ncl
12 Porce _taJe de cobertura de los 36 enclaves 97%
identificados

Compromiso 2
Controlaremos la velocidad del trafico para reforzar la seguridad vial y para ello aumentaremos
en un 5% el nimero de vehiculos controlados con respecto al estandar del afio anterior.

2 2.1 Vehiculos controlados (velocidad del trafico) 1.610.970

Compromiso 3
Incrementaremos en el 5% respecto al estdndar del afio anterior el nimero de
emplazamientos de vigilancia de exceso de velocidad en las zonas de alto riesgo.
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Emplazamientos de vigilancia de exceso de

. . 1.820
velocidad en las zonas de alto riesgo

3 3.1

Compromiso 4

Realizaremos 18 campanias especiales de control y seguridad vial relacionadas con aspectos
tales como la seguridad del trafico, la convivencia entre los peatones y los distintos medios de
desplazamiento, la proteccion de las personas de movilidad reducida y la proteccién el medio
ambiente urbano.

4 41

Compromiso 5
Conseguiremos una mayor disciplina vial haciendo que el porcentaje de vehiculos denunciados
en las campafias especiales no exceda del 40% de los vehiculos controlados.

5 51 Porcentaje de denuncias por vehiculos
' controlados en campafia realizadas
Compromiso 6

Protegeremos el derecho a la libre movilidad de personas con movilidad reducida controlando
el uso fraudulento de las tarjetas de estacionamiento emitidas especialmente para estas
personas, para conseguir que no mas del 15% de las tarjetas controladas sean fraudulentas y
consiguientemente retiradas o sancionadas.

Porcentaje de tarjetas PMR retiradas o
6 6.1 . ..
denunciados en relacion a las controladas
Compromiso 7

Reforzaremos la fluidez de la circulacién de los autobuses publicos urbanos y el uso de las
reservas de carga y descarga, atendiendo al 100% de los requerimientos de vigilancia de
puntos conflictivos, que nos haga la EMT y realizando al menos 16.000 visitas de inspeccion del
uso de dichas reservas.

Realizaremos 18 campafas especiales de

control y seguridad vial 18

40,00%

15,00%

7 71 Porcentaje de sesiones de vigilancia realizadas 100%
' a requerimiento de la EMT
29 Visitas de inspeccion realizadas en el correcto 16.000
' uso de las reservas de carga y descarga '

Compromiso 8
Contribuiremos a la proteccidon de un medio ambiente mas sostenible aumentando un 10% el
numero de vehiculos controlados por ITV (Inspeccidn Técnica de Vehiculos).

8 8.1 Vehiculos controlados por ITV 1.800

Compromiso 9
Actuaremos sobre los residuos sélidos urbanos, atendiendo al menos al 96% de los avisos de
retirada de vehiculos abandonados en la via publica.

9 9.1 Porcentaje de avisos de retirada de vehiculos
: abandonados en la via publica atendidos
Avisos de retirada de vehiculos abandonados

9.2 . . . . . INFORMATIVO
en la via publica. Indicador informativo

96%

Compromiso 10
Daremos respuesta a los requerimientos de la ciudadania por incidentes relacionados con la
movilidad llegando al lugar del incidente en un tiempo medio de 19 minutos. Atenderemos el
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62% en 20 minutos o menos, el 96% en 45 minutos o menos y el 99% en un maximo de 90

minutos.
10 10.1 Tiempo medio de llegada al lugar del incidente. 0:19

10.2 Porcentaje de llegada al lugar del incidente en 62.00%
plazo menor o igual a 20 minutos ’

103 Porcentaje de llegada al lugar del incidente en 96.00%
plazo menor o igual a 45 minutos ’

104 Porcentaje de llegada al lugar del incidente en 99.00%
plazo menor o igual a 90 minutos ’
Requerimientos ciudadanos recibidos. Indicador

10.5 INFORMATIVO

informativo.

Compromiso 11

Atenderemos a la ciudadania con un personal amable y cortés, de manera que su valoracion
en relacién al trato recibido serd igual o superior a 8,25 en una escala de 0 a 10.

11

111

11.2

Valoracion del trato recibido

8,25

Numero de Sugerencias y Reclamaciones
respecto al trato

65

Compromiso 12

Garantizaremos que el personal esté altamente cualificado profesionalmente para lo que cada
agente disponible recibira un minimo de 35 horas anuales de formacién.

12

12.1

Horas de formacion impartidas por agente
disponible

35

Compromiso 13

Resolveremos al menos el 90% de las solicitudes de ocupaciones temporales de la via publica
tramitadas por la Subdireccidon General de Agentes de Movilidad en un plazo menor o igual a

20 dias desde su recepcion.

13

13.1

Porcentaje de solicitudes resueltas en un plazo
igual o menor a 20 dias naturales.

90,00%

Compromiso 14

Contestaremos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones como maximo en 45
dias naturales y en ningln caso en un plazo superior a 2 meses.

14

14.1

14.2

14.3

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
tramitadas relativas a los servicios prestados.
Indicador informativo.

INFORMATIVO

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados
contestadas dentro de los 45 dias naturales
siguientes a su presentacion.

60%

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados
contestadas en menos de 2 meses

99%

Areas de mejora:

15

Elaborar una nueva declaraciéon ambiental de
acuerdo a la nueva Ordenanza de Movilidad
Sostenible.
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Realizar un seguimiento del sectorial de ayre
con Google analytics para mejorar su

16 0 efectividad, emitiendo al menos ocho informes 8
de visitas a las secciones de la pagina
sectorial.

Elaborar un informe de uso y satisfaccion de
17 0 los canales de transmision de instrucciones y 1
ordenes.

- Grado de cumplimiento de las condiciones individuales y Modificaciones en el nuevo
Acuerdo:

La medicién de resultados tiene una doble vertiente. Por un lado, el primer dato a tener en
cuenta para el calculo de este complemento es el nivel o porcentaje de consecucidn de los
objetivos previstos, de acuerdo a los indicadores que hemos senalado.

En segundo lugar, aplicamos también en este apartado el grado de satisfaccion interna de los
agentes que muestran las encuestas de clima laboral.

a. Los porcentajes de cumplimiento alcanzados durante la vigencia de este
complemento son los siguientes:

Cumplimiento DPO Agentes 2017-2019:
2017 96,67%
2018 82,68%
2019 | (hasta mayo) 42,67%

El primer afio se muestra como un afio de ajuste, pues los resultados superan a los de
cualquier otro cuerpo o servicio con DPO del Ayuntamiento.

Aunque el grado de cumplimiento del segundo afio es inferior, los porcentajes se mueven en
ambos casos en franjas muy altas de cumplimiento de los objetivos.

Durante estos afios, las cantidades a abonar por este concepto retributivo han sido revisadas y
actualizadas al tiempo que se ha ido ganando experiencia en la fijacion de objetivos y en la
aplicacion de nuevos conceptos, tales como el absentismo individual o los nuevos criterios
sobre este aspecto acordados en 2019, que conceden un plazo mayor en el cdmputo anual de
absentismo para ciclistas y motoristas y la introduccién del cumplimiento de la formacion
obligatoria como un factor mds dentro del cdmputo de la DPO.

Las cantidades maximas a abonar por categorias y afios son:

2017 Categoria/cargo importe
Agente 300,00
lefe/a de grupo 600,00
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Supervisor/a ‘ 700,00
2018 Categoria/cargo

Agente 500,00
lefe/a de grupo 800,00
Supervisor/a 900,00

2019 Categoria/cargo
(previsiones) | Agente 500,00
lefe/a de grupo 800,00
Supervisor/a 900,00
Técnico/a 1.100,00
Técnico/a superior 1.400,00

Se aprecia que en el acuerdo de renovacién alcanzado en 2019, se reconoce la creacidn,
ademas, de dos nuevas categorias en el escalafén del Cuerpo con lo que la DPO va
acompanada de medidas conjuntas de caracter no estrictamente econémico. En todo caso,
cualquier referencia a este Acuerdo debe hacerse con la salvedad de estar pendiente de
aprobacion por los érganos municipales.

Las cantidades maximas de este complemento, se fijan de acuerdo a los efectivos que ocupan
plaza en la RPT del Cuerpo a 30 de noviembre del afio de devengo de la DPO. Esas han sido:

Se aprecia igualmente, el aumento de los fondos destinados a este complemento con la

consiguiente mejora de las condiciones de trabajo de los Agentes.

Renovacion de la certificacion CAAM

2017 Categoria/cargo | Efectivos | Importe unitario | Totales
Agentes 582 300,00 | 174.600,00
Jefes de Grupo 59 600,00 | 35.400,00
Supervisores 9 700,00 6.300,00
TOTAL MAXIMO 216.300,00

2018 Categoria/cargo | Efectivos | Importe unitario | Totales
Agente 601 500,00 | 300.500,00
lefe/a de grupo 60 800,00| 48.000,00
Supervisor/a 9 900,00 8.100,00
TOTAL MAXIMO 356.600,00
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Durante los tres afios de duracion del nuevo Acuerdo, las cantidades iran aumentando hasta
llegar en 2022 a:

Categoria/cargo importe €

Agente 800,00
lefe/a de grupo 1.100,00
Supervisor/a 1.200,00
Técnico/a 1.400,00
Técnico/a superior 1.700,00

Para el calculo de este complemento, se tienen en cuenta, por este orden, los siguientes
elementos:

Porcentaje de cumplimiento de los objetivos generales (Carta de Servicios)
Absentismo individual (desde 2018)

Cantidades correspondientes a cada categoria

Reparto del resto (diferencia entre la cantidad méxima y la repartida) en proporcién
al porcentaje de participacién de cada agente, de acuerdo a la cantidad devengada

por los conceptos anteriores

A partir de la firma del Acuerdo de renovacion de 2019, se tendran en cuenta ademas:

La realizacion en mas de un 80% de la jornada laboral en tareas de motorista, ciclista
o guia
El cumplimiento con éxito de la formacién anual obligatoria

En estos casos se concederd un plazo de dos dias mas de absentismo sobre lo previsto con
caracter general o se perdera la paga por este concepto correspondiente al segundo semestre
del aiio.

2. indicador sobe la satisfaccion con las condiciones de trabajo:

El segundo indicador que nos proporciona datos sobre esta mejora, lo encontramos en la
encuesta de clima laboral que nos proporciona informacion sobre el grado de satisfaccidn
general que muestran los agentes en sus relaciones internas de Cuerpo.

Esta encuesta la realizan todos los agentes al finalizar su periodo de formacién anual
obligatoria, por lo que se puede decir que participa en ella la practica totalidad de la plantilla
(de esta formacion solamente quedan excluidos los agentes que por razones justificadas no
puedan realizarla, v.gr. baja o permisos de larga duracion, etc.).

El contenido de la encuesta y los datos de participacion y valoracion ya se han dado en este
informe por lo que no se considera necesario repetirlos y a ellos nos remitimos (pag. 19).
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La encuesta se basa en un concreto cuestionario en el que se pide valoracion de 11 items
relacionados con las areas del sello de calidad CAF, Liderazgo, Estrategia y Planificacion y

Personas:

Entre 2017 y 2018, con la DPO en vigor, las puntuaciones registradas (sobre un maximo de 10
puntos) han sido las siguientes:

Criterios: Afos: Promedios:
Liderazgo: 2017 4,01

2018 4,19
Estrategiay 2017 4,41
Planificacion: 2018 4,35
Personas: 2017 5,88

2018 5,90

Segun se aprecia en el cuadro, se mejora en estos Ultimos dos afios en los criterios de
Personas y Liderazgo, pero no en el de Estrategia y Planificacidn. Este criterio se obtiene de
dos preguntas relacionadas, una, “con la informacién que recibo para realizar mis tareas
correctamente” y, otra, “con la comunicacién con otros Cuerpos de Seguridad y Emergencias
en la via publica”. El resultado negativo se produce en la segunda de ellas que desciende de
una valoracién de 4,83 a una de 4,70. Se da la circunstancia de que esta no depende
Unicamente del Cuerpo de Agentes de Movilidad ni de su Subdireccién General, sino que estan
involucrados otros cuerpos de seguridad y emergencias del Ayuntamiento.

En este sentido la Subdireccién planted en su momento al Cuerpo de Policia Municipal la
elaboracidn de un protocolo de coordinacion en actuaciones conjuntas, aun sin firmar, y, por
otra parte, se ha abierto un debate en el CIFSE (Centro de Formacién de Seguridad y
Emergencias del Ayuntamiento de Madrid) sobre la forma de mejorar los cursos de formacion
transversal en los que participan los Agentes de Movilidad con policias, bomberos y sanitarios
y voluntarios del SAMUR-Proteccion Civil, en los que se desarrollan tanto técnicas de actuacion
conjunta como la casuistica de estas y los fundamentos legales que determinan el ambito y los
limites en que deben desarrollarse.

Por lo que se refiere a los datos de 2019 (hasta abril), la tendencia parece mejorar pues los
resultados mejoran y sobrepasan a los de los dos afios resefiados anteriormente:

Criterios 2019
Liderazgo 4,70
Estrategi
° r?'eglély 4,57
Planificacién
Personas 6,04
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/. Areade Mejora 3. Acciones medioambientales - Formacion

en procesos de sostenibilidad (e-learning)

Desarrollar una sensibilidad ambiental en el Cuerpo no puede hacerse mads que a través de la
formacidn, la cual, a su vez, debe ser moderna, agil y amena. Por ello, esta accidn de mejora
tiene una doble vertiente: ambiental y formativa.

La formacién para la ejecucién de tareas operativas y la mentalizacién sobre el impacto
medioambiental tanto de las tareas que se desarrollan como del uso de los medios disponibles
forman un circulo virtuoso que no solo hay que conocer, sino ademas, impulsar. Con la
formacidn se entiende por qué se hacen las cosas, se hacen mejor y se comprende que las
tareas operativas son medios para conseguir fines estratégicos, como la proteccién del medio
ambiente.

Formacion

Medio ambiente

Impacto actividad y medios

I

Acciones operativas

Responsable y Personas involucradas

Responsable Responsables anterior y actual del Departamento de Calidad de la
Subdireccién General de Agentes de Movilidad, D. Enrique Pozo Maqueda,
actualmente D. Ignacio Montes Pérez

Personas Subdirector general de Agentes de Movilidad, D. Rafael Moran Llanes,

involucradas Jefe del Departamento de Vigilancia de la Circulacién, D. Miguel Angel
Albajara Velasco
Adjunto a dicho Departamento, D. Ernesto Lopez Nares
Jefe de la Seccion Norte, D. José Maria Franco Expdsito
Jefe de la Seccidn Centro, D. José Guillermo de Miguel Fernandez
Jefe de la Seccidn Sur, D. Juan Mario de Pablo Garcia
Supervisor, D. Miguel Angel Sierra Romeral
Jefe de Grupo, D. Roberto Guerra Martinez
Jefe de Equipo, D. Angel Contreras Imedio
Agente D. Manuel Sdnchez-Monge Gémez
Agente, D. Vicente Alba Montoya
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Agente, D. Emilio Alcald Escudero
Agente, D. Jonathan Pérez Daza
Agente, D. Angel Tomé Gonzélez

Objetivos

Los objetivos generales de esta mejora son:

Desarrollar una cultura medioambiental en el Cuerpo de Agentes de Movilidad
Mentalizar a los miembros del Cuerpo de Agentes de Movilidad de la necesidad de
proteger el medio ambiente

Desarrollar habilidades para el desempeno de las tareas del Cuerpo relacionadas
con el medio ambiente

Ayudar a la comprensidn basica de las condiciones del entorno

Adquirir y transmitir valores sociales relacionados con la sostenibilidad

Desarrollar actitudes responsables en relacién al medio ambiente

Adquirir habitos profesionales acordes con la proteccion del medio

Introducir a los agentes y familiarizarlos con los medios de aprendizaje on-line,
tanto si se trata de aprendices como de ensefantes

Fortalecer y consolidar los planes anuales de formacién

Desarrollar una linea de formacion on-line (e-learning y b-learning)

Optimizar los medios materiales disponibles para la formacion

Tras la aprobacidn de la Ordenanza de Movilidad Sostenible de 2018, transmitir los
principios y contenidos de la nueva normativa

Definicidn y relevancia para la Organizacién

El Cuerpo de Agentes de Movilidad nacié en el afio 2004 y su reglamento fue aprobado por
Acuerdo del Ayuntamiento pleno de 28 de marzo de 2007, en el que se fijaban como propias
del Cuerpo las funciones de “ordenacién, sefializacién y direccidn del trafico en el casco
urbano, de acuerdo con lo establecido en las normas de circulacion”.

Dichas tareas se identificaban en ese momento con las que tradicionalmente venia
desempenando la Policia Municipal a la que le corresponde, segun lo dispuesto en el articulo
53.1.b) de la Ley Organica de Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, de 13 de marzo de 1986,
“ordenar, sefializar y dirigir el trafico en el casco urbano, de acuerdo con lo establecido en las
normas de circulaciéon”. Segun esa interpretacion inicial, el Cuerpo de Agentes de Movilidad:

Fue incorporado al Area de Gobierno de Seguridad y Emergencias.
Se configuraba como un cuerpo auxiliar de la Policia Municipal para las tareas de
ordenar, sefalizar y dirigir el trafico en el casco urbano.
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¢Por qué fue seleccionada esta mejora?

Vemos que esta concepcidn inicial se modifica drdsticamente, en primer lugar, porque el
Cuerpo de Agentes de Movilidad se configura como un servicio independiente organicamente
del de la Policia Municipal y porque, en consecuencia, funcionalmente no puede ser un cuerpo
auxiliar, sino que le corresponde, como a cualquier otro servicio del Ayuntamiento, ajustarse a
los planes de circulacion que establezca la Policia Municipal como servicio competente para
ello, pero gozando de autonomia propia para el despliegue, actuacion y desarrollo de sus
tareas.

En segundo lugar, desde que se ha ido tomando conciencia del problema de la presién que la
movilidad ciudadana ejerce sobre el medio ambiente urbano, las tareas relacionadas con la
ordenacion del trafico se han ido relacionando cada vez mds intimamente con la proteccion
del medio ambiente, llegando a convertirse en un objetivo estratégico la coordinacion de unas
con otras hasta el extremo de que a partir de 2012, el Cuerpo de Agentes de Movilidad pasa de
depender del Area de Gobierno de Seguridad y Emergencias a la de Medio Ambiente y
Movilidad, ajustandose a sus objetivos y directrices.

¢Como contribuye o apoya otras acciones de la Organizacién?

A partir de 2007 el Cuerpo se incorpora a la gestion de calidad y en ese afio aprueba su
primera Carta de Servicios y consigue el primer sello de excelencia EFQM (a partir de 2016
CAF) y ya desde entonces comienza a disefiar compromisos y objetivos y a llevar a cabo
mediciones relacionados con el medio ambiente, tanto de aquellos que ya figuraban en sus
funciones generales, como en el desarrollo de medidas relacionadas con la sostenibilidad en
general.

Con posterioridad a las fechas citadas, el Ayuntamiento de Madrid aprueba los protocolos de
actuacion en situaciones de alta contaminacidn, cuyo primer texto explicitamente dedicado a
ello, el "Plan de calidad del aire de la ciudad de Madrid y cambio climatico” fue aprobado
mediante Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 21 de septiembre de
2017, siendo el ultimo de ellos el “Protocolo de actuacién para episodios de contaminacién por
diéxido de nitrégeno”, aprobado el 10 de diciembre de 2108. En estos textos normativos se
establece una relacion directa entre la calidad del aire de la ciudad y la incidencia del trafico
rodado en la misma, por lo que en gran medida, se trata de restricciones de trafico rodado en
situaciones de riesgo ambiental. En consecuencia, el Cuerpo de Agentes de Movilidad, como
servicio especializado en la gestién de la movilidad urbana, adquiere un gran protagonismo en
realizar tareas de caracter ambiental.

La Ordenanza de movilidad sostenible, aprobada el 5 de octubre de 2018, desarrolla ya por

completo el concepto comprensivo de la movilidad urbana que se manifiesta en tres frentes
diferentes:
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La prioridad del peatén y la convivencia de los medios de transporte urbanos
La seguridad vial
La proteccion del medio ambiente

Asi, el predambulo de la mencionada Ordenanza establece explicitamente que “entre los
objetivos de la presente Ordenanza destacan los siguientes: “...incidir en la sostenibilidad
medioambiental”, haciendo multiples referencias en su articulado a las labores y
competencias del Cuerpo de Agentes de Movilidad y consolidando con ello de manera
definitiva el papel que dicho Cuerpo tiene en estos momentos como servicio también de
naturaleza ambiental.

¢Qué impacto se espera obtener?

Pero el area de mejora no se refiere solamente a las tareas medioambientales, sino que
también entra en el aspecto formal de la transmisién de esos valores a través de la formacion
on-line.

La formacién supone no solamente la realizacién de actividades formativas, sino que es
también, un medio idéneo para transmitir los valores y la informacién que deba llegar a los
miembros del Cuerpo, tal como se definen en la declaracién de su Misidn, Visidon y Valores,
donde, segln estos ultimos, “ El Cuerpo de Agentes de Movilidad, como servicio de la
Administracién publica local, participa de los valores propios de nuestro ordenamiento juridico
y muy especialmente... del espiritu de los convenios y acuerdos internacionales suscritos por
nuestro pais que aspiren a facilitar un desarrollo sostenible y un medio ambiente protegido.”

Hoy en dia, ademas, no se puede entender la formacién en sus términos generales, sin hacer
referencia explicita a esta forma de impartirla que ha alcanzado ya una importancia
extraordinaria en todos los ambitos.

El Cuerpo de Agentes de Movilidad tiene un programa de formacion anual de reciclaje y
actualizacién de 35 horas obligatorias que ya forma parte de su propia identidad, pues pocos
servicios de la administracion municipal disponen de un programa formativo tan completo
como este.

Todos los agentes pasan anualmente por este programa formativo que se ha convertido en
parte fundamental de los acuerdos de condiciones laborales y profesionales suscritos por los
sindicatos y la direccién del Cuerpo y que, en linea con lo expuesto, no solamente no puede
prescindir de la formacidn on-line, sino que necesariamente debe favorecer que los agentes
se familiaricen con ella, tanto porque va a ser parte de su trayectoria profesional y personal a
lo largo de toda su vida, como porque supone aprovechar mejor todos los medios de que
dispone la organizacién.

En estos momentos, la formacién obligatoria del Cuerpo (anual y para todos sus miembros) se
desarrolla presencialmente, en el aula informatica y desde un ordenador sin presencia fisica
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del agente. Un tercio de esta formacidn se lleva a cabo o en el aula informatica o a distancia
puramente on-line.

Por otras parte, se imparten ademas, cursos especificos (generalmente voluntarios)
propiamente on-line, a través de la plataforma del CIFSE (Centro de Formacion de Seguridad y
Emergencias del Ayuntamiento de Madrid), habiéndose convertido en una forma consustancial
de participacién de los agentes en estas actividades.

Su especializacién dentro de la formacién impartida por este centro, ha convertido al Cuerpo
en un referente, pues de las tres personas que componen el equipo gestor de las plataformas
CIFSE y MOODLE, utilizadas en dicho centro de formacién, dos son Agentes de Movilidad que
trabajan en ellas para todos los cuerpos que alli reciben formacién.

Igualmente, el Cuerpo desarrolla cursos de formacion on-line en la Escuela de Formacion
Municipal que llamariamos general a todo el Ayuntamiento.

En definitiva, esta drea de mejora refuerza dos de los pilares fundamentales de la organizacién:
identidad y modernidad.

Area de mejora de la que deriva

El informe de evaluacidén externa identificaba numerosas areas de mejora (recordemos que en
la autoevaluacion fueron 208 posibles areas de mejora identificadas), estructuradas de la
siguiente manera:

3. No se aportan datos de cdmo se traducen los objetivos estratégicos y

2.3 operativos de la organizacidn a sus correspondientes planes y tareas para las
unidades y todos los individuos de la organizacion.
1. No se aportan evidencias de cémo los lideres fomentan una cultura de

2.4 . .,
innovacion.

3. No hay evidencias de como se gestionan las necesidades de los recursos
3.1 humanos, para el desarrollo y funcionamiento de los servicios on-line y de
administracion electrdnica

2. No hay datos de cdmo se determinan las necesidades de los empleados para
3.2 la elaboracién del plan de formacion

5. No hay datos sobre formacién on-line
3. En la memoria se hace referencia a la utilizacién de diversas aplicaciones
informaticas pero no se establece el uso de las mismas en orden a la gestidon del
conocimiento

4.4 4. No se aportan evidencias de como se desarrollan canales internos para
difundir la informacién en cascada a toda la organizacién y asegurarse de que
todos los empleados tienen acceso a la informacién y el conocimiento
relacionados con sus tareas y objetivos
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1. No hay datos de cdmo se gestiona la tecnologia para poder llevar a cabo la
estrategia de la organizacion

4. 4. No se aportan evidencias de como se definen las TIC para ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado.
2. No hay datos de cdmo se asegura un uso eficiente, rentable y sostenible de
46 las instalaciones, basado en los objetivos estratégicos y operativos, tomando en

cuenta las necesidades de los empleados, la cultura local y las limitaciones
fisicas

En consecuencia, el Plan de Mejora de 2016-2019, se elabord teniendo en cuenta estos
elementos, incorpordndose un eje de medio ambiente que recogia la siguiente drea de
mejora:

3. Acciones medioambientales- Formacion en procesos de sostenibilidad (e-learning)

Actividades y cronograma de desarrollo

A partir de 2016, el Cuerpo de Agentes de Movilidad ha desarrollado nuevas tareas y
sistematizado las que ya venia haciendo en materia de medio ambiente para dar coherencia a
sus actividades en este campo, combinando las acciones operativas con otras que inciden en
la formacion de los agentes y en el impacto de su actividad y el uso de sus locales.

El Cuerpo tiene una amplia actividad en este campo que se resume de la siguiente manera:

Medidas de impacto y de uso de medios e instalaciones:
- Uso de vehiculos no o poco contaminantes (eléctricos e hibridos)
- Uso de bicicletas
- Instalacidn placas solares térmicas en sede Seccién Norte
- Paneles policarbonato en sede Mayorales
- Separacidn de zonas de luz y detectores de presencia
- Reformas de vestuarios y duchas
- Instalacién de cubos para separacién de basuras
- Instalacidn de contenedores para pilas y envases
- Instalacidn de contenedores para separacién de papel
Medidas informativas y formativas:
- Declaracién medioambiental'*

- Manual medioambiental®®

- Contenidos formativos en medio ambiente (Plan de formacion)

14 véase documento n2 18: Declaracién ambiental en vigor a mayo de 2019
15 véase documento n2 19: Manual BP ambientales CAAM_2016
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Medidas operativas:

Tripticos informativos'®

Creacion e impulso de la comunicacidn interna a través de Ayre Agentes
Potenciacién de uso de medios informaticos frente al uso de papel en
oficinas

Formularios on-line para tramites internos

Refuerzo del equipo de gestores del sectorial de Ayre con un agente
especializado en medio ambiente

Retirada de vehiculos abandonados-residuos sélidos urbanos
Vigilancia de zonas APR y Madrid Central

Apoyo a EMT/transporte publico

Vigilancia y control de ITV

Vigilancia estacionamiento en zonas verdes

Atencion niveles de ruido y emisiones de humos

Realizacion de campafias especiales Ordenanza Movilidad Sostenible
Actuacién bajo el Protocolo de episodios de alta contaminacién
Seguimiento y reduccién del indice de consumo de combustible

En cuanto al cronograma de aplicacién de medidas:

— Ejecucidn de tareas y medidas de impacto ambiental:

Cronograma 2016
Actividades &

EIFIMA M|J|J|A|S|O N|D

14 hibridos)

Uso de vehiculos no o poco
contaminantes (eléctricos e hibridos)
(39 turismos, de los que 25 eléctricos y

Uso de bicicletas X [ X [ X

Retirada de vehiculos abandonados-
residuos sélidos urbanos

Vigilancia de zonas APR y Madrid

Central
Apoyo a EMT/transporte publico XXX [X[X [ X|X[X[X]|X [X]|X
Vigilancia y control de ITV XXX [X[X [X[X[X[X[|[X |X|X

verdes

Vigilancia estacionamiento en zonas

de humos

Atencidn niveles de ruido y emisiones

Realizacidon de campafias especiales
Ordenanza Movilidad Sostenible

16 véase documentos n2 20, 21y 22: Tripticos de conduccidn eficiente. Triptico buenas practicas
reciclaje. Presentacién sobre BP ambientales CAAM_2018 (Publicada en el sectorial de Ayre)
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Instalacidn placas solares térmicas en
sede Seccion Norte

Instalacidn de paneles aislantes de
policarbonato en sede Mayorales

Separacion de zonas de luz y detectores
de presencia

Instalacidn de cubos para separacién de
basuras

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacién)

Instalacidn de contenedores para pilas 'y
envases

Instalacion de contenedores para
separacion de papel

Declaracién medioambiental

Manual medioambiental

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacién)

Potenciacion de uso de medios
informaticos frente al uso de papel en
oficinas (correo-e, encuestas on-line,
comunicaciones, aplicaciones, etc.)

Refuerzo del equipo de gestores del
sectorial de Ayre con un agente
especializado en medio ambiente

Seguimiento y reduccidn del indice de
consumo de combustible

Actividades

Cronograma 2017

A

M

J

J

A

S|O0O N|D

Uso de vehiculos no o poco
contaminantes (eléctricos e hibridos)
(39 turismos, de los que 25 eléctricos y
14 hibridos)

Uso de bicicletas

Retirada de vehiculos abandonados-
residuos soélidos urbanos

Vigilancia de zonas APR y Madrid
Central

Apoyo a EMT/transporte publico

Vigilancia y control de ITV
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Vigilancia estacionamiento en zonas
verdes

Atencidn niveles de ruido y emisiones
de humos

Realizacion de camparias especiales
Ordenanza Movilidad Sostenible

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacién)

Manual medioambiental X

Creacion e impulso de la comunicacion
interna a través de Ayre Agentes

Potenciacion de uso de medios
informaticos frente al uso de papel en
oficinas (correo-e, encuestas on-line,
comunicaciones, aplicaciones, etc.)

Seguimiento y reduccién del indice de
consumo de combustible

Cronograma 2018
EIFIM|A| M|J|J|A|S|O |[N D

Actividades

Uso de vehiculos no o poco
contaminantes (eléctricos e hibridos)
(39 turismos, de los que 25 eléctricos y
14 hibridos)

Uso de bicicletas XXX | XX [X[|X]|X]|X[|X X | X
Retirada de vehiculos abandonados-
residuos sélidos urbanos

Vigilancia de zonas APR y Madrid

Central
Apoyo a EMT/transporte publico XXX | X[X [X[|X|X|[X[X |X |X
Vigilancia y control de ITV XXX | X[X [ X|X|X[X[X |X |X
Vigilancia estacionamiento en zonas

X|IX[X | X[X | X[X|X[X|[X [X [X
verdes

Atencidn niveles de ruido y emisiones
de humos

Realizacién de campaiias especiales
Ordenanza Movilidad Sostenible

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacién)

Manual medioambiental (revision) X

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacién)

Tripticos informativos X
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Creacién e impulso de la comunicacién
interna a través de Ayre Agentes

Potenciacion de uso de medios
informaticos frente al uso de papel en
oficinas (correo-e, encuestas on-line,
comunicaciones, aplicaciones, etc.)

Formularios on-line para tramites
internos (vacaciones, uniformes,
compensacién horas formacion,
formacién, PDA.)

Seguimiento y reduccidn del indice de
consumo de combustible

Actividades

Uso de vehiculos no o poco
contaminantes (eléctricos e hibridos)
(39 turismos, de los que 25 eléctricos y

14 hibridos)

Renovacion de flota: 21 Eléctricos

Nissan Leef ; 2 furgonetas eléctricas X
Kangoo ; y 14 Coches DACIA GLP

Uso de bicicletas X|X[X | X|X |X

Retirada de vehiculos abandonados-
residuos sélidos urbanos

Vigilancia de zonas APR y Madrid

Central
Apoyo a EMT/transporte publico X|X[X | X[X |X
Vigilancia y control de ITV X[X|X | X|X [X
Vigilancia estacionamiento en zonas

XX | X [ X]|X | X
verdes

Atencién niveles de ruido y emisiones
de humos

Realizacién de campaiias especiales
Ordenanza Movilidad Sostenible

Reformas de vestuarios y duchas X

Contenidos formativos en medio
ambiente (Plan de formacidn)

Declaracién medioambiental (revisidn) X

Creacion e impulso de la comunicacion
interna a través de Ayre Agentes

Potenciacion de uso de medios
informaticos frente al uso de papel en
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oficinas (correo-e, encuestas on-line,
comunicaciones, aplicaciones, etc.)

Formularios on-line para tramites
internos (vacaciones, uniformes,
compensacién horas formacion,
formacién, PDA, aplicaciones, etc.)

Refuerzo del equipo de gestores del
sectorial de Ayre con un agente X|X [ X|X |X
especializado en medio ambiente

— Acciones formativas:

Cursos on-line:

ANO PRG. ACTIVIDAD FORMATIVA AGENTES H. FORMAT.
i I iblico Il

2016 3 On. line atencidn al publico llamadas de 59 174
calidad

2016 3| On-line Rgc. y Ord. Ciudad de Madrid 15 105

2016 3| On-line Rgc. y Ord. Ciudad de Madrid 15 105

2016 | Inst. | On-line Rgc. y Ord. Ciudad de Madrid 22 176

2017 3 On-line Reglamento General Circulacién y 127 1.970
Ordenanza de Movilidad ’

2017 3| On-line vehiculos abandonados 154 1.540

2017 3| On-line carga y descarga 159 1.590

2017 | Inst. | Curso de Ordenanza on-line Instituto 55 550
On-line Ordenanza de movilidad

2018 3 . 289 4.046
sostenible

Rgc: Reglamento general de circulacion

Ord: Ordenanza de circulacién para la ciudad de Madrid

. Cronograma 2015
Actividades
EIFM|AM(J|J|A|S|O [N D
Disefio formacidn on-line X | X X
Curso piloto on-line X
Evaluacion X
Cronograma 2016
Actividades g
EIFIM|A M|J|J|A|S|O N |D
Comienzo regular formacién on-line X
Cronograma 2017
Actividades g
EIFM|AM(J|J|A|S|O [N D
Ejecucidn regular formacién on-line XX | X|X [X XX [X
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a
o

L— wadr ~

. Cronograma 2018
Actividades
EIFM|AM[J|J|A|S|O [N D
Ejecucidn regular formacién on-line X [ X|X [X XX [X
Cursos sobre temas relacionados con la sostenibilidad:
ANO PRG. ACTIVIDAD FORMATIVA AGENTES H. FORMAT.
Curso de Scooter CSM (Conduccion
2016 3 o . 16 384
eficiente y sostenible)
Curso de Scooter CSM (Conduccion
2016 3| . . 14 336
eficiente y sostenible)
Curso de conduccion de vehiculos de 4
2016 1 28 420
ruedas
Curso de Scooter CSM (Conduccion
2017 3 . . 15 360
eficiente y sostenible)
M =
2017 3 Cu.rfo de Scooter .CS (Conduccion 15 360
eficiente y sostenible)
Curso de conduccidn de vehiculos de 4
2017 1 27 405
ruedas

Sistemas de control y resultados obtenidos

— Medicién de tareas del Cuerpo relacionadas con la sostenibilidad:

Siguiendo la clasificacién hecha, veamos los tres tipos de medidas ambientales que hemos

identificado:

Medidas de impacto y de uso de medios e instalaciones

Medidas informativas y formativas

Medidas operativas

(Los datos relacionados para 2019 lo son hasta el mes de abril)

1. Medidas de impacto y de uso de medios e instalaciones

Uso de vehiculos no o poco contaminantes

Fechas de disponibilidad y uso

Tipos de vehiculos

2016 2017 2018
Enero En vigor En vigor
39 turismos, de los 39 turismos, de los 39 turismos, de los
que 25 eléctricos y que 25 eléctricos y que 25 eléctricos y
14 hibridos 14 hibridos 14 hibridos

Renovacion de la certificacion CAAM

2019
En vigor
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Renovacion de flota vehiculos
Fecha de renovacion
Tipos de vehiculos
2016 2017 2018 2019
Junio
21 Eléctricos Nissan
Leef ; 2 furgonetas
eléctricas Kangooy 14
Coches DACIA GLP
Uso de bicicletas
Fechas de disponibilidad y uso
Numero de vehiculos en uso

2016 2017 2018 2019
Octubre Septiembre En vigor En vigor
3 25 25 25

Instalacion placas solares térmicas en sede Seccidon Norte
Fecha de instalacion
2016 2017 2018 2019
Enero En vigor En vigor En vigor
Instalacion de paneles aislantes de policarbonato en sede Mayorales
Fecha de instalacidn
2016 2017 2018 2019
Diciembre En vigor En vigor En vigor
Separacion de zonas de luz y detectores de presencia
Fecha de realizacidn
2016 2017 2018 2019
Agosto En vigor En vigor En vigor
Reformas de vestuarios y duchas
Fecha de realizacidn
2016 2017 2018 2019
Abril (en ejecucidn)
Instalacion de contenedores para pilas y envases
Fecha de instalacidn y uso
2016 2017 2018 2019
Enero En vigor En vigor
Instalacion de cubos para separacién de basuras
Fecha de instalacién y uso
2016 2017 2018 2019
Enero En vigor En vigor En vigor
Instalacidn de contenedores para separacién de papel
Fecha de instalacién y uso
2016 2017 2018 2019
En vigor En vigor En vigor En vigor
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2. Medidas informativas y formativas

Declaracién medioambiental
Fecha de elaboracion y publicacion en Ayre
2016 2017 2018 2019
Agosto En vigor Octubre (revision) En vigor
Manual medioambiental
Fecha de elaboracion, revisidn y publicacion en Ayre
2016 2017 2018 2019
Octubre Marzo Diciembre En vigor
Contenidos formativos en medio ambiente (Plan de formacion)
Total acciones formativas con contenidos medioambientales
Participacion de alumnos en la acciones formativas
(Datos desglosados expresados aparte)
2016 2017 2018 2019

Tripticos informativos
Fechas de publicaciéon
Tematica
2016 2017 2018 2019
Mayo En vigor
Buenas practicas
ambientales
Conduccion eficiente
Creacion e impulso de la comunicacion interna a través de Ayre Agentes

Creacion del sectorial de Ayre
Numero de posts publicados

2016 2017 2018 2019
Febrero En vigor En vigor
152 56

Potenciacién de uso de medios informaticos frente al uso de papel en oficinas (uso de
herramientas informaticas, correo-e, encuestas, comunicaciones, tramitacion de solicitudes
internas...)

2016 2017 2018 2019
Enero En vigor En vigor En vigor
Formularios on-line para tramites internos
Fecha de publicacidn en Ayre y uso
Tematicas

2016 2017 2018 2019

Febrero En vigor

- Solicitud de cursos de
formacién
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- Solicitud de
compensacién horaria
por cursos de
formacién

- Solicitud de
renovacion de
vestuario

- Solicitud de cambio o
reparacion de DPA

Refuerzo del equipo de gestores del sectorial de Ayre con un agente especializado en medio
ambiente
Formacion y consiguiente incorporacion al equipo
2016 2017 2018 2019
Diciembre En vigor

3. Medidas operativas

Retirada de vehiculos abandonados-residuos sélidos urbanos
Numero de vehiculos retirados
2016 2017 2018 2019
4031 5295 3197 911
Vigilancia de zonas APR y Madrid Central
Fechas de ejercicio de la tarea
2016 2017 2018 2019
En vigor En vigor En vigor En vigor
Apoyo a EMT/transporte publico
Numero de actuaciones realizadas a solicitud de la EMT
Numero de actuaciones con grua
Puntos en los que la EMT tiene problemas de circulacidon o de parada erradicados
Porcentaje de sesiones de vigilancia realizadas requeridas por EMT (Nuevo indicador Carta
de Servicios)

2016 2017 2018 2019
4907 4024 1983 1376
793 624 267 104
10 12
100% 100%

Vigilancia y control de ITV

Denuncias formuladas
2016 2017 2018 2019
986 1085 1618 911

Vigilancia estacionamiento en zonas verdes

Denuncias formuladas

2016 2017 2018 2019
0 0 0
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Atencion niveles de ruido y emisiones de humos
Denuncias formuladas
2016 2017 2018 2019
177 69 48 16
Realizacion de campanas especiales Ordenanza Movilidad Sostenible
NUmero de campafas
2016 2017 2018 2019
16 20 18 2
Actuacion bajo el Protocolo de episodios de alta contaminacion
Numero de activaciones de medidas extraordinarias de protocolos ambientales
2016 2017 2018 2019
2 7 4
Seguimiento y reduccién del indice de consumo de combustible
indice litros combustible/requerimientos ciudadanos atendidos (Se elimina como indicador
de la Carta de Servicios por la renovacion de la flota con vehiculos eléctricos)
Numero de requerimientos atendidos

2016 2017 2018 2019
3,46 3,79 3,46
26.470 28.612 31.750

— Medicién de ejecucidn y resultados de las Acciones formativas:

Medicion de conocimientos:

El resultado de la formacidn de Agentes se realiza mediante un doble test de conocimiento de
los contenidos de la accion formativa, el primero anénimo inmediatamente anterior al
comienzo de la formacién y el segundo, valido para la superacion con aprovechamiento de

esta, una vez finalizada.

Estos test se realizan desde 2018 y los resultados son los siguientes:

DATO TESTS FORMACION DATOS COMPARATIVOS

2018 PRE TEST POST TEST 2019 PRE TEST | POST TEST = MES
jgl 3,62 7,89 Edicion 1 4,2 7,9 Marzo
jg2 4,35 7,91 Edicidn 2 4,92 8,4 Marzo
jg3 5,06 7,55 Edicion 3 4,42 8,3 Marzo
jgb 5,06 7,90 Edicién 4 4,64 7,8 Marzo
agl 3,50 7,18 Edicién 5 3,95 7,6 Marzo
ag2 4,57 7,22 Ediciéon 6 4,49 8,55 Marzo
ag3 3,33 7,92 Edicién 7 4,85 8,2 Marzo
agd 4,37 7,18 Edicién 8 5,18 81 Marzo
ag5 3,81 8,17 Edicién 9 5,05 8,52 Abril
agh 5,10 7,58 Edicion 10 4,55 8,49 Abril
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ag7 3,54 7,75 Ediciéon 11 4,6 8,07 Abril
agd 4,38 8,75 Edicion 12 4,55 8,42 Abril
ag9 4,17 7,25 Edicion 13 5,14 8,78 Abril
aglo 4,94 5,50 Edicion 14 3,64 8,58 Abril
agll 3,32 5,50 Edicion 15 5,13 8,34 Mayo
agl2 4,47 8,25 Edicién 16 4,17 8,61 Mayo
agl3 3,65 8,25 Edicién 17 4,78 8,65 Mayo
ag14 4,83 8,50 Edicion 18 4,01 8,35 Mayo
agls 3,74 6,50 Edicién 19 5,05 8,68 Mayo
agl6 5,47 6,75 Edicién 20 5,26 8,42 Mayo
agl7 415 8,50 Edicion 21 5,03 8,12 Mayo
agl8 4.41 6,50 Edicidn 22
agl9 3,55 6,00 Edicion 23
ag20 4,42 7.00 Ed!c!on 24
ag21 3,96 8,75 Edicidn 25

Edicion 26
ag22 4,63 6,75

Edicion 27
ag23 3,96 6,75

Edicion 28
ag24 4,47 8,50

Edicion 29
ag25 3,93 0,00 .

Edicién 30
bRl 4,15 7,79 MEDIA 4,65 8,33

Medicion de la satisfaccion con la formacion recibida:
En unaescalade1al0

2016 5,46
2017 5,97
2018 5,67

Medicidn de la satisfaccidn con las acciones formativas y con el profesorado
Enunaescaladela5

2016:
GENERALES
FORMADORES 3,72
ACC. FORMATIVAS 3,11
2017:
GENERALES
DOCENTES 3,66
ACC. FORMATIVAS 3,46
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2018:
GENERALES
DOCENTES 3,70
ACC. FORMATIVAS 3,22
Datos generales de formacion de Agentes:
Ver anexo 3
Datos acciones formativas on-line y sostenibilidad:
2016:
Tipos:
Sostenibilidad N.E. AGENTES H. H.
LECTIVAS | FORMAT.
2.016 16 58 63 1.140,00
2.017 4 70 83 1.385,00
2.018 2 448 9 2.007,00
On-line N.E. AGENTES H. H.
LECTIVAS FORMAT.
2.016 8 81 28 560,00
2.017 4 495 40 4.950,00
2.018 1 289 14 4.046,00
J.de G. N.E. AGENTES H. H.
LECTIVAS FORMAT.
2.016 4 69 120 2.070,00
2.017 4 86 140 3.010,00
2.018 4 90 140 3.150,00
Agentes N.E. AGENTES H. H.
LECTIVAS FORMAT.
2.016 22 541 870 16.230,00
2.017 31 520 875| 18.200,00
2.018 25 531 875 | 18.585,00
Sostenibilidad, on-line, Jefes de Grupo, Agentes de Movilidad
On/b-learning H. LECTIVAS H. LECTIVAS
Sostenib. N.E. AGENTES H. b- H. e-learning H.
learning FORMAT.
2.016 16 58 0 0 0,00
2.017 4 70 0 0 0,00
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2.018 2 448 0 0 0,00
H. LECTIVAS | H. LECTIVAS
On-line N.E. AGENTES H. b- H. e-learning H.
learning FORMAT.
2.016 8 81 28 560,00
2.017 4 495 40 4.950,00
2.018 1 289 14 4.046,00
H. LECTIVAS = H. LECTIVAS
J. de G. N.E. AGENTES H. b- H. e-learning H.
learning FORMAT.
2.016 4 69 24 0 414,00
2.017 4 86 28 10 817,00
2.018 4 90 30 8 855,00
H. LECTIVAS | H. LECTIVAS
Agentes N.E. AGENTES H. b- H. e-learning H.
learning FORMAT.
2.016 22 541 0 0 0,00
2.017 31 520 186 186 7.737,60
2.018 25 531 150 150 6.372,00

Sostenibilidad, on-line, Jefes de Grupo, Agentes de Movilidad

Totales
H. b-learning H. e-learning = H. FORMAT.
2.016 24 28 974
2.017 214 236 13.505

2.018 180 172 11.273

16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

2.016 2.017 2.018
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Agentes

2.016

2.017

2.018
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200
0

2016

Cursos:
2016:

ACTIVIDAD FORMATIVA
On-line atencién al publico llamadas de
calidad
On-line rgc. Y ord. Ciudad de Madrid
On-line rgc. Y ord. Ciudad de Madrid
On-line rgc. Y ord. Ciudad de Madrid

ACTIVIDAD FORMATIVA
Curso de conduccidn de vehiculos de 4
ruedas
Curso scooter CSM
Curso scooter CSM

Actualizacidn y reciclaje para jefe de
vigilantes

Actualizacidon y reciclaje para Agentes de
Movilidad

Renovacion de la certificacion CAAM

749
1.171  Total:
1.358 3.278
2.017 2.018
N.E. AGENTES | H.LECTIVAS
2 29 6
2 15 7
2 15 7
2 22 8
8 81 28
N.E. AGENTES | H. LECTIVAS
14 28 15
16 24
14 24
16 58 63
4 69 120
22 541 870

H. FORMAT.
174

105
105
176
560

H. FORMAT.
420

384
336
1.140

2070

16230
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2017:
ACTIVIDAD FORMATIVA N.E.  AGENTES | H. LECTIVAS
On-line Reglamento General Circulacién y 1 127 10
Ordenanza de Movilidad
On-line vehiculos abandonados 1 154 10
On-line carga y descarga 1 159 10
Curso de ordenanza on-line instituto 1 55 10
TOTAL 4 495 40
ACTIVIDAD FORMATIVA N.E. | AGENTES H. LECTIVAS
Conduccion de vehiculos de 4 ruedas 1 27 15
CSM scooter 1 15 24
CSM scooter 2 15 24
Curso de bicicleta para Agentes de 1 13 20
Movilidad
TOTAL 4 70 83
Actualizacidn y reciclaje para jefe de grupo 4 86
Actualizacidn y reciclaje para Agentes de
- 31 520
Movilidad
2018:
ACTIVIDAD FORMATIVA N.E. | AGENTES H. LECTIVAS
On-line ordenanza de movilidad 1 289 14
sostenible
ACTIVIDAD FORMATIVA N.E. AGENTES H. LECTIVAS
Jornada ordenanza movilidad 1 227 3
Jornada ordenanza movilidad (PM) 1 221 6
TOTAL 2 448 9
Actualizacidn y reciclaje supervisores jefes de grupo 4 90
Actualizacidn y reciclaje para Agentes de Movilidad 25 531
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H. FORMAT.
1.270

1.540
1.590

550
4.950

H. FORMAT.
405
360
360
260

1.385

140 3.010

875 18200

H. FORMAT.
4.046

H. FORMAT.
681

1.326

2.007

140 3150

875 18585
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8. Resultados clave de la Organizacion

Indicadores Estratégicos

Representados por los indicadores del cuadro de mando de la Direccidn General de Gestiény
Vigilancia de la Circulacién y por los objetivos presupuestarios anuales:

— Cuadro de mando de la Direccion General de gestion y Vigilancia de la Circulacion:

INDICADORES MENSUALES ASOCIADOS AL AMBITO DE AGENTES DE MOVILIDAD

ANO: 2016

INDICADORES MAGNITUD ' ANO

Vigilancia de la velocidad

media de los 50* enclaves de

mayor intensidad de la

circulacion Porcentaje
Grado de satisfaccién en

atencion al ciudadano por los

servicios prestados Porcentaje
Tiempo medio de

contestacion a recursos y

escritos de reclamacion por

denuncias de trafico Dias
Numero de quejas respecto al

personal (sobre el total de la

plantilla) Porcentaje
Numero de quejas respecto al

personal (sobre el total de la

plantilla)* Numero
Servicios especiales

atendidos, propios y en

coordinacion con Policia

Municipal Porcentaje
Servicios especiales

atendidos, propios y en

coordinacién con Policia

Municipal* Numero
Actuaciones del servicio grua

para facilitar la movilidad, el
estacionamiento y el

cumplimiento de las reservas | NUmero

Renovacion de la certificacion CAAM

2016

100

s/d

13,83

0,01

4,42

99,58

44

13231

ANO
2015

100

8,08

28,08

0,02

s/d

97,75

s/d

12925

TOTAL

DIFERENCIA DIFERENCIA A

A (%)

0,00

s/d

-50,74

-59,91

s/d

1,88

s/d

2,37

(Uds.)

s/d

-14,25

-0,01

s/d

1,83

s/d

306
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de ocupaciones de la via
publica

Vehiculos denunciados por no
pasar la ITV

Reduccidn del consumo de
combustible de los vehiculos
utilizados por el Cuerpo de
Agentes de Movilidad
Tiempo medio de llegada al
lugar del siniestro o del
incidente desde que se tenga
conocimiento del mismo
Requerimientos atendidos
(accidentes e incidentes de
trafico)

Requerimientos atendidos
(accidentes e incidentes de
trafico)

Campanias de Seguridad Vial
en las que se participa
Situados de radar en lugares
de alta siniestralidad o de
importancia para la Seguridad
Vial y de alta ocupacidn
peatonal

Actuaciones con gruas en los
servicios de apoyo a la EMT
Denuncias a vehiculos por
circular o estacionar en
carriles y/o paradas
destinadas al transporte
Denuncias a vehiculos por
estacionar en espacios
destinados ala cargay
descarga

Denuncias por infracciones de
semaforo rojo

Denuncias contra la
Seguridad Vial

Numero

Litros

Minutos

Numero

Porcentaje

Numero

Numero

Numero

Numero

Numero

NUmero

Numero
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986

s/d

17

26470

100

21

1786

793

1942

5570

45632

24705

1263

125733

17

25804

100

13

1830

801

4360

7701

17507

11937

-21,93

s/d

-3,35

2,58

0,00

61,54

-2,40

-1,00

-55,46

27,67

160,65

106,96

-277

s/d

666

-2418

-2131

28125

12768
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Permisos gestionados para la
autorizacion de cortes de

circulacidn, ocupaciones

temporales, instalacion de

gruas, equipos de bombeo de

hormigdn y otras

instalaciones especiales en la

via publica (*) Numero

5809 5881 -1,22 -72

Porcentaje mensual de
reso'luaon de permisos ‘ s/d s/d s/d s/d
gestionados por ocupaciones

(resueltos/recibidos)** Porcentaje

Total actuaciones del Servicio

de Vigilancia y Control de 11808 @ 2324 408,09 9484

Circulacion de Bicicletas Numero

(*) Datos de todas las

autorizaciones-informes

En color verde se muestra un indicador incorporado en el mes de diciembre de 2015. En color verde con asterisco
(*) los incorporados en mayo de 2016.

* Las diferencias de porcentajes de la columna de A (Uds.) se expresan en puntos porcentuales

* Segun la ultima revision de la carta de servicios se pasa de 55 a 50 enclaves

INDICADORES MENSUALES ASOCIADOS AL AMBITO DE AGENTES DE MOVILIDAD

ANO: 2017
TOTAL
INDICADORES MAGNITUD | . . DIFERENCIA  DIFERENCIA
ANO 2017 | ANO 2016
A (%) A (Uds.)

Vigilancia de la velocidad

media de los 36* enclaves de

! v Porcentaje = 100 100 0 0

mayor intensidad de la
circulacion

Grado de satisfaccion en
atencion al ciudadano por los | Porcentaje 8,29 8,23 0,72 0,06
servicios prestados
Tiempo medio de
contestacion a recursos y

. ., Dias 15,75 13,83 13,86 1,92
escritos de reclamacion por
denuncias de tréfico
Numero de quejas respecto
al personal (sobre el total de | Porcentaje 0,01 0,01 6,41 0,00

la plantilla)
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Numero de quejas respecto

al personal (sobre el total de Numero 60 53 13 7
la plantilla) *

Servicios especiales
atendidos, propios y en
coordinacion con Policia
Municipal

Porcentaje 95,90 99,58 -3,70 -3,68

Servicios especiales
atendidos, propios y en ,
coordinacion con Policia Numero 696 523 33 173
Municipal *

Actuaciones del servicio grua
para facilitar la movilidad, el
estacionamiento y el
cumplimiento de las reservas
de ocupaciones de la via

publica

Numero 12653 13231 -4 -578

Vehiculos denunciados por

Numero 1087 986 10 101
no pasar la ITV

Reduccidn del consumo de
combustible de los vehiculos
utilizados por el Cuerpo de
Agentes de Movilidad
Tiempo medio de llegada al
lugar del siniestro o del
incidente desde que se tenga
conocimiento del mismo

Litros 109534 85482 28 24052

Minutos 15,08 16,83 -10,40 -1,75

Requerimientos atendidos

(accidentes e incidentes de Numero 28595 26470 8 2125

trafico)

Requerimientos atendidos

(accidentes e incidentes de Porcentaje 100 100 0 0

trafico)

Campafias de Seguridad Vial ,
.. Numero 20 21 -5 -1

en las que se participa

Situados de radar en lugares

de alta siniestralidad o de

importancia para la Numero 1861 1786 4 75

Seguridad Vial y de alta

ocupacion peatonal

Actuaciones con gruas en los

. Numero 624 793 -21 -169
servicios de apoyo a la EMT
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Denuncias a vehiculos por
circular o estacionar en
carriles y/o paradas
destinadas al transporte
Denuncias a vehiculos por
estacionar en espacios
destinados a la cargay
descarga

Denuncias por infracciones
de semadforo rojo

Numero 1913 1942 -1 -29

Ndmero 4823 5570 -13 -747

Numero 26831 45632 -41 -18801

Denuncias contra la
Seguridad Vial

Permisos gestionados para la
autorizacién de cortes de
circulacidn, ocupaciones
temporales, instalacién de
gruas, equipos de bombeo de
hormigdn y otras
instalaciones especiales en la
via publica (*)

Numero 24570 24705 -1 -135

Ndmero 6238 5809 7 429

Porcentaje mensual de
resolucidn de permisos
gestionados por ocupaciones
(resueltos/recibidos)**

Porcentaje 93,33 s/d s/d s/d

Total actuaciones del Servicio
de Vigilancia y Control de Numero 9209 11808 -22 -2599
Circulacién de Bicicletas

En color verde se muestra un indicador incorporado en el mes de diciembre de 2015. En color verde con asterisco
(*) los incorporados en mayo de 2016. En color verde con doble asterisco (**) el incorporado en febrero de 2017.

INDICADORES ASOCIADOS AL AMBITO DE AGENTES DE MOVILIDAD
ANO: 2018
TOTAL

ANO 2018 = ANO 2017
INDICADORES MAGNITUD DIFERENCIA DIFERENCIA

(ENERO- (ENERO- A (%) Yy

DICIEMBRE) DICIEMBRE)
Vigilancia de la velocidad
media de los 36*
enclaves de mayor Porcentaje 100 100 0 0
intensidad de la
circulacion
Grado de satisfaccion en

., . Porcentaje 8,48 8,29 2,28 0,19
atencion al ciudadano
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por los servicios
prestados

Tiempo medio de
contestacion a recursos
y escritos de Dias 13,83 15,75 -12,17 -1,92
reclamacion por
denuncias de trafico
Numero de quejas
respecto al personal
(sobre el total de la
plantilla)

Porcentaje 0,01 0,01 -2,15 0,00

Numero de quejas
respecto al personal
(sobre el total de la
plantilla) *

Servicios especiales
atendidos, propios y en
coordinacién con Policia
Municipal

Numero 59 60 -2 -1

Porcentaje 99,34 95,90 3,58 3,44

Servicios especiales
atendidos, propios y en i
L, -, Numero 654 696 -6 -42
coordinacion con Policia
Municipal *
Actuaciones del servicio
grua para facilitar la
movilidad, el
estacionamiento y el Nimero 10287 12653 -19 -2366
cumplimiento de las
reservas de ocupaciones
de la via publica
Vehiculos denunciados i
Numero 1786 1087 64 699
por no pasar la ITV
Reduccidn del consumo
de combustible de los
vehiculos utilizados por Litros 89703 109534 -18 -19831
el Cuerpo de Agentes de
Movilidad
Tiempo medio de
llegada al lugar del
siniestro o del incidente Minutos 14,67 15,08 -2,76 -0,42
desde que se tenga
conocimiento del mismo
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Requerimientos

atendidos (accidentes e Numero 31750 28595 11 3155
incidentes de trafico)

Requerimientos

atendidos (accidentes e | Porcentaje 100 100 0 0
incidentes de trafico)

Campafias de Seguridad

Vial en las que se Nimero 18 20 -10 -2
participa

Situados de radar en

lugares de alta

siniestralidad o de

importancia para la

Seguridad Vial y de alta

ocupacion peatonal

Actuaciones con gruas

en los servicios de apoyo | Numero 267 624 -57 -357
ala EMT

Denuncias a vehiculos
por circular o estacionar
en carriles y/o paradas
destinadas al transporte
Denuncias a vehiculos
por estacionar en
espacios destinados a la
carga y descarga
Denuncias por
infracciones de Nimero 19701 26831 -27 -7130
semaforo rojo

Denuncias contra la

Seguridad Vial

Permisos gestionados

para la autorizacion de

cortes de circulacion,

Numero 1927 1861 4 66

Numero 2035 1913 6 122

Nudmero 3410 4823 -29 -1413

Ndmero 25650 24570 4 1080

ocupaciones temporales,

instalacion de gruas, Numero 6777 6238 9 539
equipos de bombeo de

hormigdn y otras

instalaciones especiales

en la via publica (*)

Porcentaje mensual de

resolucidon de permisos Porcentaje 89,88 s/d s/d s/d
gestionados por
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ocupaciones

(resueltos/recibidos)**

Total actuaciones del

Servicio de Vigilanciay ,

Control de Circulacion de Numero 11837 9209 29 2628
Bicicletas

En color verde se muestra un indicador incorporado en el mes de diciembre de 2015. En color verde con asterisco
(*) los incorporados en mayo de 2016. En color verde con doble asterisco (**) el incorporado en febrero de 2017.

INDICADORES ASOCIADOS AL AMBITO DE AGENTES DE MOVILIDAD

ANO: 2019
TOTAL
AE ANO 2018
INDICADORES MAGNITUD 2019 DIFERENCIA DIFERENCIA
(ENERO -
(ENERO A (%) A (Uds.)
ABRIL)
- ABRIL)
Vigilancia de la
velocidad media de los
36* enclaves de mayor | Porcentaje 100 100 0,00 0
intensidad de la
circulacion
Grado de satisfaccion
en atencion al
! Porcentaje = 8,61 8,24 4,49 0,37

ciudadano por los
servicios prestados
Tiempo medio de
contestacion a recursos
y escritos de Dias 17 10 68,29 7,00
reclamacion por
denuncias de trafico
Numero de quejas
respecto al personal
(sobre el total de la
plantilla)

Numero de quejas
respecto al personal
(sobre el total de la
plantilla) *

Porcentaje = 0,090 0,008 1061,29 0,08

Ndmero 27 20 35,00 7,00

Servicios especiales
atendidos, propios y en
coordinacion con Policia
Municipal

Porcentaje | 100,00 98,89 1,13 1,11
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Servicios especiales
atendidos, propiosy en
coordinacion con Policia
Municipal *
Actuaciones del servicio
grua para facilitar la
movilidad, el
estacionamiento y el
cumplimiento de las
reservas de
ocupaciones de la via
publica

Vehiculos denunciados
por no pasar la ITV

Reduccidn del consumo
de combustible de los
vehiculos utilizados por
el Cuerpo de Agentes
de Movilidad

Tiempo medio de
llegada al lugar del
siniestro o del incidente
desde que se tenga
conocimiento del
mismo

Requerimientos
atendidos (accidentes e
incidentes de trafico)

Requerimientos
atendidos (accidentes e
incidentes de trafico)

Campafias de Seguridad
Vial en las que se
participa

Situados de radar en
lugares de alta
siniestralidad o de
importancia para la
Seguridad Vial y de alta
ocupacion peatonal

NUmero

Numero

Numero

Litros

Minutos

NUmero

Porcentaje

Numero

Numero

Renovacion de la certificacion CAAM

237

1.891

1.045

0,00

15

10.650

100

734

206

3.825

576

36.793,14

15

10.542

100

512

15,05

-50,56

81,42

-100,00

-1,69

1,02

0,00

28,57

43,36

31,00

-1934,00

469,00

-36793,14

-0,25

108

222
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Actuaciones con gruas
en los servicios de Numero 104 107 -2,80 -3
apoyo a la EMT

Denuncias a vehiculos
por circular o estacionar

. Numero 994 744 33,60 250
en carriles y/o paradas
destinadas al transporte
Denuncias a vehiculos
por estacionar en i
Numero 834 1.433 -41,80 -599

espacios destinados a la

carga y descarga

Denuncias por

infracciones de Nimero 5.048 6.709 -24,76 -1661
semaforo rojo

Denuncias contra la
Seguridad Vial

Permisos gestionados
para la autorizacién de
cortes de circulacion,
ocupaciones
temporales, instalacion
de gruas, equipos de
bombeo de hormigény
otras instalaciones
especiales en la via
publica

Porcentaje mensual de
resolucion de permisos
gestionados por Porcentaje = 91,79 93,85 -2,20 -2,07
ocupaciones

Ndmero 9.043 8.114 11,45 929

Ndmero 2342 2167 8,08 175

(resueltos/recibidos)**

Total actuaciones del

Servicio de Vieilanci

erviclo e VIgianciay - Numero | 5.007 | 2.900 72,66 2107
Control de Circulacidn

de Bicicletas
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— Indicadores de objetivos presupuestarios

PRESUPUESTO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2016

MEMORIA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVOS / INDICADORES DE GESTION

OBJETIVO 1

Aumentar el ambito de actuacion de los Agentes de Movilidad cubriendo todos los cruces e
intersecciones relevantes en el interior de la M-30

INDICADOR

Cruces relevantes con puestos de
circulacién definido

Agentes de Movilidad de servicio en
puestos fijos de circulacién

Incremento de plantilla

PREVISION

170 puestos y recorridos
(95 puestos y recorridos
con cobertura 100%)

300 Agentes en
puestos de cobertura
100%

6 Supervisores

OBIJETIVO 2

REALIZADO

88 puestos y recorridos
(50 puestos y recorridos
con cobertura 100%)

161 Agentes en
puestos de cobertura
100%

No realizado

Potenciar los sistemas de vigilancia de la disciplina Viaria y de la Seguridad Vial

INDICADOR

Denuncias en materia de circulacion
(se recogen todos los concentos y
sistemas de captacion)

Ratio de denuncias por Agente

Denuncias en materia de seguridad
vial (Cascos, cinturones, Teléfono
movil, semaforos (1), denuncias de
movimiento, alcoholemia, etc.)

(1) Seincluyen todos los sistemas de
captacién de denuncias

Renovacion de la certificacion CAAM

PREVISION

452.000 denuncias

674

37.400 denuncias

REALIZADO

96775 denuncias

145

55065 denuncias
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Radares puestos en servicio

N de situados de radar en lugares
de alta siniestralidad o de
importancia para la seguridad vial y
alta ocupacion peatonal (entorno de
colegios etc.).

Porcentaje de cumplimiento en viales
controladas por el radar (nimero de
denuncias exceso velocidad/nimero
de vehiculos controlados)

Vehiculos retirados con grua
Ocupaciones de la via publica
inspeccionadas

Puntos conflictivos EMT vigilados vy
corregidos.

Mudanzas, reservas requeridas

Porcentaje de expedientes de
vehiculos abandonados tramitados

6 (Adquisicion 1

equipo nuevo 2016 +5

equipos antiguos
operativos)

1100 situados

99,44 %

21.000 vehiculos

4.000 inspecciones

10

2.800

102%

OBJETIVO 3

1 radar nuevo

1786 situados

98,91%

13.231vehiculos

8.700 inspecciones

12

8.527

103%

Incrementar la participacién en los Servicios Especiales y extraordinarios, en coordinacién
especialmente con Policia Municipal o de forma auténoma

INDICADOR PREVISION
Servicios N2 de servicios 200 servicios
especiales
realizados con
N2 de Agentes 2.600 agentes
PM
140 servicios
Servicios Ne de servicios (Futbol —
especiales de Nocturno)
Agentes de
Movilidad N2 de Agentes
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900 agentes

REALIZADO

237 servicios

1.794 Ag.

286 servicios

1.065 agentes
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OBJETIVO 4

Mejora de la calidad de servicio prestado mediante provision de los recursos necesarios para

INDICADOR

Porcentaje de numero de
Agentes de Movilidad que
han
respecto a la ofertada

recibido formacion

Horas de formacién por
agente formado

Horas de formacion

Numero de
requerimientos
ciudadanos atendidos

Valoracidn ciudadana de
los requerimientos

Porcentaje de
requerimientos atendidos
en mas de 30 minutos

Flota de vehiculos

Puesta en marcha de la
nueva plataforma mavil
de gestidn integral del
servicio electrénico y con
firma digital

INDICADOR

PREVISION

90% plantilla como minimo

30 horas / agente como

minimo

20.040 horas

Solicitudes de autorizacion de ocupacion

los AM en el ejercicio de sus funciones

REALIZADO

95,6% han recibido formacion

38,7 horas por agente como
minimo

25. 900 horas

24.300 26470
7 8,23
15% 13%
27 motocicletas MP3
Renovacion de 30 10 scooter
motocicletas Scooter. 15 bicicletas
3 eléctricas
Si NO
OBIJETIVO 5
Mejora de la calidad de servicio prestado en las Ocupaciones de la Via Publica
PREVISION REALIZADO
4700 6307

temporal de la via publica tramitadas

Renovacion de la certificacion CAAM
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Estudio e informe de los itinerarios de
circulacidn que deberan seguir los

vehiculos sujetos a las autorizaciones 604
previstas en el articulo 76 y 86 de la 470
Ordenanza de Movilidad.
Numero de informes emitidos
Gestidn de las solicitudes de autorizacion
809

para la realizacidn de simulacros de

evacuacion. 864
Numero de solicitudes de autorizacién de

simulacros de evacuacidn tramitadas

PRESUPUESTO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2017

MEMORIA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVOS / INDICADORES DE GESTION

OBIJETIVO 1
Aumentar el ambito de actuacion de los Agentes de Movilidad cubriendo todos los cruces e
intersecciones relevantes en el interior de la m-30.

ANO 2017
INDICADORES MAGNITUD
VALORES PREVISIONES

Cruces relevantes con puestos de ,

. L - Numero 88 170
circulacidn definido
Agentes de Movilidad d ici

g 1 Vi .| a .elservwlo en Ndmero 314 300
puestos fijos de circulacién
Incremento de plantilla Numero 0 23

OBJETIVO 2
Potenciar los sistemas de vigilancia de la disciplina viaria y de la seguridad vial.

ANO 2017
INDICADORES MAGNITUD
VALORES PREVISIONES
Denuncias en materia de circulacion Numero 34.413,00 126.000,00
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Denuncias en materia de Seguridad Vial Nimero
Radares puestos en servicio Numero
Situados de radar en lugares de alta
siniestralidad o de importancia para la Numero
Seguridad Vial y alta ocupacion peatonal
Cumplimiento en viales controlados por el
radar (nUmero de denuncias exceso Porcentaje
velocidad/numero de vehiculos)
Vehiculos retirados con grua Numero
Ocupaciones de la via publica ,
. . Numero
inspeccionadas
Puntos conflictivos EMT vigilados y i

. Numero
corregidos
Expedientes de vehiculos abandonados ,
L Porcentaje
iniciados

OBIJETIVO 3

38.685,00

8

1.861

0,67

11.758

14.056

12

105,56

/a
o

= wadrid —

2%
3

E WS

50.000,00

7

1.600

0,99

13.000

6.000

10

100,00

Asumir la participacion en los servicios municipales y extraordinarios, en coordinacion
especialmente con policia municipal o de forma auténoma.

INDICADORES MAGNITUD
Servicios especiales realizados con Policia ,
. Numero
Municipal
Servicios especiales de Agentes de ,
s Numero
Movilidad
Agentes en servicios especiales realizados ;
- .. Numero
con Policia Municipal
Agentes que participan en servicios ,
. Numero
especiales
OBJETIVO 4

VALORES

696

557

2.495

3.322

ANO 2017

PREVISIONES

500

140

2.600

900

Mejora de la calidad del servicio prestado mediante provisién de los recursos necesarios
para los Agentes de Movilidad en el ejercicio de sus funciones

INDICADORES MAGNITUD
Numero de Agentes de Movilidad que
han recibido formacidn respecto a la Porcentaje

ofertada
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VALORES

124,45

ANO 2017

PREVISIONES

90,00
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Formacidn por agente Horas 33,13

Formacion Horas 28.762,00

Requerimientos ciudadanos atendidos Nimero 28.612,00

Valoracidn ciudadana de los Puntuacién 8.07

requerimientos S/10 ’

Requerimientos atendidos en mas de 30 ,

. Porcentaje 8

minutos

Flota de vehiculos Nimero 197
OBIJETIVO 5

30,00
21.000,00
25.000,00

7,00

15

228

Mejora de la calidad del servicio prestado en las ocupaciones de la via publica

INDICADORES MAGNITUD
VALORES

Permisos gestionados para la autorizacién
de cortes de circulacién, ocupaciones Numero 5.345
temporales, instalacién de gruas, etc.
Estudio e informe de los itinerarios de
circulacidon que deberan seguir los

, ) . Numero 948
vehiculos sujetos a autorizaciones
previstas
Gestion de las solicitudes de autorizacion
para la realizacidn de simulacros de Nimero 580
evacuacién

ANO 2017

PREVISIONES

5.000

470

600

PRESUPUESTO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2018

MEMORIA DE CUMPLIMIENTO DE OBIJETIVOS

OBJETIVOS / INDICADORES DE GESTION

OBIJETIVO 1

Mantener el ambito de actuacidn de los Agentes de Movilidad cubriendo todos los cruces e

intersecciones relevantes en el interior de la M-30

INDICADOR PREVISION

% de cobertura puestos declarados en la
carta de servicios que son los de Cruces
relevantes dentro de la m30con puestos de
circulacién definido
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Numero de servicio en puestos fijos de

. ., 50
circulacion
8 Supervisores
Incremento de plantilla 7 Jefes de grupo

40 agentes

OBJETIVO 2
Potenciar los sistemas de vigilancia de la disciplina Viaria y de la Seguridad Vial con el
objetivo de disminuir el nimero de denuncias por las mejoras del comportamiento de la
ciudadania y contribuir a las mejoras ambientales de la ciudad para conseguir una movilidad
sostenible

INDICADOR PREVISION
Denuncias por infracciones de circulacién
que afectan a la seguridad vial(movimientos
peligrosos, rebasar semaforo en rojo, 25.575 denuncias (cantidad a disminuir)
cascos, cinturones y teléfono movil)

Radares y OCR’s puestos en servicio 4 Radares y 4 OCR
Sesiones de vigilancia por exceso de 1350
velocidad en puntos de alto riesgo
Campafias de seguridad vial a realizar de
forma proactiva o colaborando con otras 16
campanas
Vigilancias realizadas para el correcto uso

14820
de la carga y descarga
Disminuir el indice de denuncias de radar
por velocidad excesiva 1,09
Ocupaciones de la via publica
. . 6.000
inspeccionadas
Puntos conflictivos EMT vigilados vy 12
corregidos.
indice de vehiculos denunciados frente al
numero de vehiculos cuya documentacién 11,6%
se ha revisado
Porcentaje de expedientes de vehiculos

) 94 %

abandonados tramitados
Disminuir el numero de vehiculos

6400

abandonados en la via publica
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Introduccidon de mejoras medioambientales
anuales en la gestién de las infraestructuras
y vehiculos de los Agentes de Movilidad

Reducir el indice de consumo de
combustible

OBIJETIVO 3

Incrementar la participacion en los Servicios Especiales y extraordinarios, especialmente
aquellos que se realicen de forma auténoma y mantener los que se tengan en coordinacion
con Policia Municipal

INDICADOR

Porcentaje de

PREVISION

Servicios Especiales
Servicios especiales realizados |y en coordinacién | 95% servicios demandados por Policia

con PM con Policia
Municipal(1)

N2 de servicios

Servicios especiales de Agentes
de Movilidad

N2 de Agentes

Municipal

140 servicios

682 agentes

OBJETIVO 4

Mejora de la calidad del servicio prestado por los Agentes de Movilidad mediante la
provisidn de los recursos necesarios para los AM en el ejercicio de sus funciones

INDICADOR
Porcentaje de numero de
Agentes de Movilidad que han
recibido formacién respecto a la
ofertada
Horas de formacion por agente
formado
Satisfacciéon con la formacion
recibida
Numero minimo de acciones
formativas relacionadas con la
igualdad de género
Numero de requerimientos
ciudadanos atendidos
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90% plantilla como minimo

35 horas / agente como minimo

3,5 sobre 5

25000
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Valoracion ciudadana de los
requerimientos

Tiempo medio a la llegada al
incidente

Porcentaje de requerimientos
atendidos en menos de 30
minutos

Satisfaccion con el trato en la
atencién de los requerimientos

Disminucién del numero total de
las reclamaciones anuales
individualizadas por agente

Flota de vehiculos

Puesta en marcha de la nueva
plataforma moévil de gestidn
integral del servicio electrénico y
con firma digital

7,5

19 minutos como mdximo aplicable en cada seccién de
forma independiente

85%

40

. 40 vehiculos de cuatro ruedas
. 166 scooters
. 25 bicicletas

Si

OBJETIVO 5

Mejora de la calidad de servicio prestado en las Ocupaciones de la Via Publica

INDICADOR PREVISION

Gestion de las solicitudes de autorizacién de
ocupacion temporal de la via publica 6500
Solicitudes de autorizacion de ocupacion temporal de
la via publica tramitadas
Estudio e informe de los itinerarios de circulacidn
qgue deberan seguir los vehiculos sujetos a las
autorizaciones previstas en el articulo 76 y 86 de la 600
Ordenanza de Movilidad.
Numero de informes emitidos
Gestion de las solicitudes de autorizacion para la
realizacion de simulacros de evacuacion.

. - o . 864
Numero de solicitudes de autorizacién de simulacros
de evacuacién tramitadas
Satisfaccién con la atencién global del apoyo en 88,5

trafico de los simulacros
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9. Anexos

Anexo 1
Catalogo de servicios

Regulacion, ordenacidn y control del trafico ordinario:
a) Permanecer y vigilar activamente los puestos fijos de circulacion:

De forma constante.

En horas punta.

De manera ocasional, dependiendo de la intensidad y la problematica circulatoria.
b) Vigilar itinerarios en funcién de la intensidad y la problematica circulatoria.

Regulacion del trafico ante eventos especiales e imprevistos:
Ante servicios y situaciones especiales planificadas e imprevistas (celebracién de grandes
eventos deportivos, culturales y religiosos, actos institucionales, manifestaciones,
realizacion de grandes obras, catastrofes, etc.):
Regular el trafico.
Establecer y sefalizar cortes de trafico y desvios alternativos.

Vigilancia de la seguridad vial:
a) Vigilary denunciar infracciones:

Que atenten gravemente contra la seguridad vial:

- Exceso de velocidad (radares en zonas especialmente sensibles y de dificil
acceso: colegios, centros de mayores, etc.).

- Infracciones dindmicas (semaforo, maniobras peligrosas...).

- Seguridad pasiva (cinturdn, casco...).

- Alcoholemia.

Que limiten la movilidad, relativas a:

- Vehiculos mal estacionados, retirando aquellos que obstaculicen gravemente
la circulacién mediante el servicio de grua.

- Accesos indebidos al drea residencial Madrid Central.

Relativas a los requisitos administrativos de conductores y vehiculos.

- Controles de documentacién personal y acreditaciones de ITV.

b) Participar en campafias de seguridad vial y movilidad sostenible:
Divulgando verbalmente los objetivos perseguidos con la campafiia
correspondiente: atropellos, carril bus, utilizacién de teléfonos mdviles, cascos,
cinturones, sistemas de retencion infantil, etc.
Reforzando los servicios relativos a la campania.
Realizando un seguimiento de los resultados obtenidos.
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Apoyo al transporte:
Mantener operativas las zonas de carga y descarga y las paradas y carriles de
circulacion de uso reservado al transporte publico (bus, taxi, etc.).
Vigilar la red basica del transporte (EMT).
Emitiendo informes de circulacién de vehiculos pesados.

Proteccion del medio ambiente, relacionado con el impacto de los medios de transporta y las
ocupaciones de la via publica:
Comprobar la documentacion del vehiculo y su adecuacidn a los controles de ITV.
Realizar actuaciones y retirar para su tratamiento como residuos sélidos urbanos
los vehiculos presumiblemente abandonados en via publica
Participar en las vigilancias de las restricciones de trafico en caso de alerta
atmosférica.
Vigilar e identificar vehiculos con indicios de posible exceso de humos y/o ruidos y
remitirlos a los servicios técnicos para inspeccién y medicidon de emisiones
contaminantes.
Controlar el correcto uso de los vehiculos de movilidad eléctrica urbana.
Ejecutar cortes de tréfico rodado para uso peatonal de aceras y calzadas.

Atencidn a la ciudadania en determinados incidentes de trafico que dificultan la movilidad:
Asistir a los requerimientos directos de la ciudadania en determinados incidentes
relativos al trafico dentro de su area de actuacién:

- Estacionamientos indebidos y obstaculizaciones: ocupacién de pasos de
carruaje, doble fila, pasos de peatones, aceras, reservas de minusvalidos,
mudanzas, rodajes, obras o trabajos en las vias publicas, etc.

- Retenciones y vias congestionadas.

Atencidn a la ciudadania en aglomeraciones:
Apoyo logistico en los simulacros de evacuacion de edificios.

Atencidn en accidentes de trafico como primer respondiente:
Asegurar y sefializar la zona.
Identificar la necesidad y solicitar, en su caso, los servicios necesarios:
- Asistencia médica (SAMUR), si hay heridos.
- Unidad de Atestados de Policia Municipal, si hay heridos, sintomas de
alcoholemia u otros delitos contra la seguridad vial.
- Bomberos.
- Limpieza urgente (SELUR).
Comprobar la documentacion de las personas implicadas.
Regular la circulacién en la zona reduciendo las posibles retenciones generadas
hasta la retirada de todos los vehiculos.
Verificar la vuelta a la normalidad de la via publica.

Renovacion de la certificacion CAAM Pagina 111 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD

Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

Ocupaciones temporales de la via publica:
Tramitar las solicitudes de ocupacion de la via publica en los casos en que la
Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion es competente para
elloy a la Subdireccidn General de Agentes de Movilidad le corresponde su
ejecucion.
Ofrecer en todo momento la ayuda para tramitar tales expedientes ya sea a
iniciativa de los técnicos encargados de ello como a iniciativa de la persona
interesada.
Controlar la correcta ejecucién de las autorizaciones concedidas.

Informacion:
Informar sobre las cuestiones generales relacionadas con los servicios prestados.

Sugerencias, felicitaciones y reclamaciones:
Gestionar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones remitidas por la
ciudadania.
Informar sobre su estado de tramitacion.

Anexo 2

Misidn, Vision y Valores:

Mision:

El Cuerpo de Agentes de Movilidad participa de la misidn que el Ayuntamiento de Madrid tiene
de hacer del espacio publico un lugar de convivencia civica, en el que los ciudadanos puedan
ejercer sus derechos y libertades segln los principios de seguridad, accesibilidad universal y
armonizacion de los usos y actividades que en él se desarrollan, todo ello dentro de un
entorno ambientalmente sostenible.

Su misidn es la ordenacidn de la circulacién de vehiculos y personas y el ejercicio de acciones
de proteccién del medio ambiente relacionadas con la movilidad urbana.

Vision:

La visidn del Cuerpo de Agentes de Movilidad es la consecucion de una movilidad urbana
sostenible en la ciudad de Madrid, que haga compatibles la proteccidn de la integridad fisica
de las personas, de su salud, de los derechos de las que tienen movilidad reducida, del medio
ambiente, del uso equilibrado, pero universal, de la via publica y de la integridad del
patrimonio publico.

La actividad de los Agentes de Movilidad se encaminara a facilitar la movilidad de peatonesy
vehiculos, de ser agentes directos de la buena convivencia ciudadana y de proteger un medio
ambiente sostenible y saludable para todos los habitantes de Madrid y sus visitantes.

Valores:

El Cuerpo de Agentes de Movilidad, como servicio de la Administracion publica local, participa
de los valores propios de nuestro ordenamiento juridico y muy especialmente del principio de
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igualdad ante la Ley que establece nuestra Constitucién y del espiritu de los convenios y
acuerdos internacionales suscritos por nuestro pais que aspiren a facilitar un desarrollo
sostenible y un medio ambiente protegido. Como Administracién local, uno de sus valores es
el caracter de administracion directa de este Ayuntamiento.

En su accion como Cuerpo, aplicara los siguientes valores especificos:

El compromiso de todos sus agentes con su pertenencia al Cuerpo y con el objetivo de servicio
a la ciudadania.

La universalidad y el equilibrio en el uso de las vias publicas, asegurando el respeto al peatdn
y con especial apoyo al uso que hagan de ellas las personas con movilidad reducida y los
grupos mas vulnerables.

La atencion directa al ciudadano en los requerimientos que le pudieran hacer en relacidén con
sus funciones.

La eficacia y la coordinacion en todas sus actuaciones ya sean propias o con otros cuerpos de
seguridad y emergencias y una profesionalidad en constante mejora de su cualificacién.

La transparencia y la participacion en sus relaciones con la ciudadania a la que sirve.

La jerarquia ejercida como liderazgo constructivo por todos sus mandos para el cumplimiento
y la difusién de su misién, visién y valores.

La confianza, la lealtad y el respeto en las relaciones internas entre sus miembros, para hacer
del Cuerpo un lugar formativo y un entorno favorable para todos ellos.

Anexo 3

Datos generales de los planes de formacién del Cuerpo:
(Segun datos presentados a los Consejos Académicos del CIFSE)

RATIOS PLAN DE FORMACION AGENTES DE MOVILIDAD 2016
ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION

RATIO TOTAL

N2 medio de participantes por edicién = N2 Participantes / N Ediciones 17,05

N ¢ medio de horas lectivas por edicion = N2 Total de horas lectivas / N@ 2827
Ediciones ’

N2 medio de horas de formacion por participante = N2 Horas formacion / N 28 57
de Participantes ’

o . Plantilla
N¢ Participantes / N2 Plantilla e 1,13
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COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2016

PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 DE EDICIONES 49 44 89,80%
PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 DE PARTICIPANTES 941 750 79,70%
PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 HORAS FORMACION 27.042 21.424 79,22%

Ejecutado SIN incluir la Formacién Complementaria

COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2016
PORCENTAIJE
PREVISTO | EJECUTADO
EJECUTADO
N2 DE EDICIONES 49 44 89,80%
ENTAIJE
PREVISTO | EJECUTADO PORCENTA!
EJECUTADO
N2 DE PARTICIPANTES 941 750 79,70%
PORCENTAIJE
PREVISTO | EJECUTADO
EJECUTADO
N2 HORAS FORMACION 27.042 21.424 79,22%
Previsto y ejecutado INCLUIDA la Formaciéon Complementaria.

RATIOS PLAN DE FORMACION AGENTES DE MOVILIDAD 2017
ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION

RATIO

TOTAL

N2 medio de participantes por edicién = N2 Participantes / N2 Ediciones 22,90

N ¢ medio de horas lectivas por edicion = N2 Total de horas lectivas / N2 Ediciones | 25,44

N2 medio de horas de formacidn por participante = N2 Horas formacion / N2 de
Participantes

24,15

Ne Participantes / N2 Plantilla

Plantilla

1,78
670

Nota: incluye formacién complementaria

Renovacion de la certificacion CAAM

Pagina 114 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD
Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad

Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2017
PORCENTAJE
PREVISTO EJECUTADO ORCENTAJ
EJECUTADO
N¢ DE EDICIONES 47 34 72,34%
PORCENTAJE
PREVISTO EJECUTADO ORCENTAJ
EJECUTADO
N2 DE PARTICIPANTES 957 690 72,10%
PORCENTAIJE
PREVISTO EJECUTADO
EJECUTADO
N2 HORAS FORMACION 29.190 23.322 79,90%
Ejecutado SIN incluir la Formacién Complementaria

COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2017

PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 DE EDICIONES 47 52 110,64%
PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 DE PARTICIPANTES 957 1.191 124,45%
PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 HORAS FORMACION 29.190 28.762 98,53%

Previsto y ejecutado INCLUIDA la Formacién Complementaria.

RATIOS PLAN DE FORMACION AGENTES DE MOVILIDAD 2018
ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
RATIO TOTAL
N2 medio de participantes por edicién = N2 Participantes / N Ediciones 27,38
N @ medio de horas lectivas por edicion = N Total de horas lectivas / N© 5771
Ediciones ’
N2 medio de horas de formacion por participante = N® Horas formacion / N2 de 23 07
Participantes ’
o ] Plantilla
Ne Participantes / N2 Plantilla 1,72
670
Nota: incluye formacién complementaria

Renovacion de la certificacion CAAM

Pagina 115 de 116



CUERPO DE AGENTES DE MOVILIDAD
Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad

Direccién General de Gestién y Vigilancia de la Circulacion

=2 2=
L %nadride —
, og wo N

COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2018

PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N2 DE EDICIONES 31 29 93,55%
PREVISTO EJECUTADO PORCENTAJE
EJECUTADO

N¢ DE PARTICIPANTES 685 622 90,80%
PORCENTAIE

PREVISTO EJECUTADO

EJECUTADO

N2 HORAS FORMACION 23.810 21.770 91,43%

Ejecutado SIN incluir la Formacién Complementaria

COMPARATIVA ACTUALIZACION, RECICLAJE Y ESPECIALIZACION
PREVISTO / EJECUTADO, PLAN DE FORMACION AGENTES MOVILIDAD 2018

PORCENTAIJE
PREVISTO EJECUTADO
EJECUTADO
N2 DE EDICIONES 31 42 135,48%
PORCENTAIJE
PREVISTO EJECUTADO
EJECUTADO
N2 DE PARTICIPANTES 685 1.150 167,88%
PORCENTAIE
PREVISTO EJECUTADO
EJECUTADO
N2 HORAS FORMACION 23.810 26.533 111,44%

Complementaria.

Previsto y ejecutado INCLUIDA la Formacion
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