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INFORMACION CLAVE

1.1 HECHOS Y DATOS

Nombre y estructura

Desde junio de 2015, la Agencia para el Empleo de Madrid (en adelante AE) es acreditada
como Agencia de Colocacién Autorizada (n2 1300000002). La Agencia es un organismo
auténomo del Ayuntamiento de Madrid, adscrito al Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2 de sus Estatutos (BOCM
de 30 de junio de 2004 y de BOAM de 29 de julio de 2004) tiene como objetivo la gestidn de las
politicas municipales de empleo mediante la orientacidon y formacion de las personas sin
empleo, la intermediacidn laboral y el fomento del empleo estable y de calidad.

En coordinacién con los Servicios Publicos de Empleo la Agencia ofrece a las empresas y a las
personas desempleadas, un servicio gratuito, especializado y personalizado.

Con este propésito, la AE de Madrid define su Misién como:

“Gestionar las politicas municipales de empleo, mediante la intermediacion laboral,
orientacion y formacion de las personas desempleados y personas trabajadoras y el fomento
del empleo estable y de calidad, con un servicio dgil, personalizado y gratuito que persigue el

reequilibrio territorial.”

Sede principal y centros de trabajo.

La sede principal de la Agencia de Empleo se ubica en el Paseo De Los Pontones, 10 de Madrid.
Ademas de las oficinas principales, la Agencia dispone de un Centro Especializado en el Sector
Alimentario y de las siguientes sedes:

8 Agencias y dos oficinas auxiliares:

e Agencia de Zona Vallecas

e Agencia de Zona Retiro

e Agencia de Zona Arganzuela

e Agencia de Zona Vicalvaro

e Agencia de Zona Barajas

e Agencia de Zona Villaverde

e Agencia de Zona Tetuan

e Agencia de Zona Latina-Carabanchel
e Oficina Auxiliar Mercamadrid

e Oficina Auxiliar EMVS

7 Centros de Formacion:

e Centro de Formacidn de los Carmenes
e Centro de Formacion de Jerte

e Centro de Formacidn de Barajas

e Centro de Formacion de Usera

e Centro de Formacion de Vallecas

* Centro de Formacién de Ancora

e Centro de Formacidn Vallecas Villa

Direccidn electrdnica: www.madrid.es/agenciaparaelempleo
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Servicios prestados:

La Agencia de Empleo presta los siguientes servicios:

v" Orientacion laboral a través de diagndsticos individualizados y elaboracion de perfiles,
disefio de itinerarios individuales personalizados, adquisicion y refuerzo de
competencias de acceso al empleo.

v" Formacidn a través de cursos gratuitos y certificados de profesionalidad impartiendo
actividades formativas dirigidas a mejorar la cualificacion profesional de las personas
desempleadas, ajustando las mismas a las posiciones mas demandadas por el mercado
laboral, a los perfiles de los usuarios de la agencia y a los grupos con mayor dificultad de
insercion laboral.

v" Programas de formacion y empleo para personas con especiales dificultades de
insercién laboral que implican la realizacién de un trabajo efectivo en un entorno real,
con objeto de mejorar su empleabilidad y adquirir experiencia laboral.

v" Intermediacién y gestidn de ofertas de empleo a través de la casacidn entre ofertas y
demandas, bolsas de trabajo por posiciones.

v" Prospeccidon empresarial, identificacion de las necesidades de las empresas, captacién
de ofertas y asesoramiento a empresas.

v Autoempleo ofreciendo informacidon sobre ayudas y subvenciones y asesoramiento
técnico cualificado.

Parametros econémicos clave:

Para cumplir con la Misidn y lograr los objetivos estratégicos, la Agencia necesita una gestion
eficaz y eficiente desde el punto de vista econédmico y financiero. De esta forma, el Presupuesto
General de la Agencia (partidas, objetivos e indicadores presupuestarios) incluye todos los
gastos que esta previsto realizar en un afio, ya sea para acometer nuevas iniciativas o para
mantener las actividades ordinarias.

La Agencia, como Organismo Autdénomo, tiene presupuesto propio tal y como se define en la
Secciéon Presupuestaria 503 del Presupuesto General del Ayuntamiento de Madrid. Cada afio se
definen los objetivos, las actividades a desarrollar y los indicadores para evaluar la consecucién
de estos objetivos.

La Gerencia y todas las Subdirecciones Generales de la Agencia en coordinacién con el Area de
Gobierno de la que depende, elabora una propuesta de presupuesto anual. La propuesta es
enviada al Consejo Rector para su visto bueno y se envia para aprobacion a la Junta de Gobierno
de la Ciudad de Madrid que, finalmente, lo eleva al Pleno del Ayuntamiento de Madrid para su
aprobacion definitiva.

La Agencia cuenta basicamente con 3 fuentes de financiacién: Los Fondos de la Comunidad de
Madrid, los Fondos Europeos y los Fondos Municipales.

Con el propdsito de garantizar la transparencia, el Ayuntamiento pone a disposicion de todos los
grupos de interés, el Observatorio de la Ciudad.

(www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad)

Cuadro 1: Presupuesto para la Agencia de Empleo
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&

Presupuestos Agencia para €l Empleo

Programas Denominacion PRES. 2014 PRES. 2015 PRES. 2016 PRES. 2017

232.00 Planes de Barrio __ 300.000 405.104 550.000

240.00 Direccidn y gestion 12.721.545 12.071.962 12.827.042 13.209.400
administrativa

241.02 Formacion Profesional para 2.396.634 3.180.968 4.475.482 3.485.151
el Empleo

241.03 Politicas Activas de Empleo 8.672.133 9.004.156 9.329.141 20.481.633
Municipales

241.05 Gestion Fondos Europeos 685.722 302.779 477.420 131.150

241.09 Intermediacion Laboral 2.549.8590 2.435.076 2.082.047 2.876.534

TOTAL 27.025.893 27.494.941 29.686.236 40.733.868

1.2. HITOS CLAVES HISTORICOS Y LOGROS ALCANZADOS
Antecedentes:

e 1990 Creacién IMEFE

e 1996 Incremento desempleo. Inclusién programas orientacidon laboral e Intermediacion.

e 2003 Nuevos objetivos estratégicos: la promocion activa del empleo mejorando los
procesos de intermediacion laboral; consolidar una relacion con la ciudadania accesible,
receptiva y préxima, para lo cual se define la “atencion a la ciudadania”.

e 2003 Creacion de la Agencia de Desarrollo Econémico “Madrid Emprende”, dirigida a
personas emprendedoras y la Agencia para el Empleo de Madrid, dirigida a personas
trabajadoras, ocupadas y desempleadas. Desaparece el IMEFE.

e 2004 Entran en vigor los nuevos estatutos del organismo auténomo local (1 de julio de
2004)

e 2005 Descentralizacidon de la Agencia de Empleo y creacion de las 3 primeras Agencias
de Zona incorporandose a su organigrama 33 Técnicos de Empleo.

e 2012 se reconoce a la Agencia de Empleo como Agencia de Colocacién. La Agencia nace
como entidad gestora de las politicas municipales de empleo. Esto implicé afrontar el
desempleo desde un enfoque diferente en cuanto a la planificacién y a la gestién de las
politicas de empleo orientdndolas hacia la implantacién de acciones innovadoras vy
personalizadas. También se otorga a la Agencia la posibilidad de otorgar Certificados
oficiales de profesionalidad.

e La Agencia ha cumplido con las distintas estrategias municipales en cuanto a Empleo:
v'2003/2007: “Promover activamente la incorporacién al empleo”.

v' 2007/2011: “Propiciar las mejores condiciones de acceso al mercado de trabajo para
toda la ciudadania”.

v’ 2011/2015: “Fomentar el espiritu emprendedor y la creacién de empleo estable en
la ciudad”.

v' 2015/2019 “Fomentar el empleo estable y digno”

Ruta hacia la excelencia

Desde el 2003 existe un Departamento de Calidad encargado de liderar la mejora de la calidad
de los servicios y estructurar la gestién del cambio desde donde se impulsa la mejora continua al
resto de la organizacion.

La Agencia ha realizado un importante esfuerzo en la mejora de gestién y calidad de los servicios
en todos los ambitos clave de acuerdo con el Modelo EFQM. Se han realizado 6
autoevaluaciones en 2006, 2008, 2011, 2013, 2015 y en 2018. Desde 2006 se han ido alcanzado
de manera progresiva los sellos de Excelencia EFQM 200+, 300+ y 400+.

La Agencia se ha dotado de una estructura y una funcionalidad eficaz y eficiente. Se buscan
respuestas cada vez mas operativas dentro del marco de la estrategia municipal y del Plan
Operativo de Gobierno. Se han incorporado herramientas que facilitan la gestién diaria de las

actividades (ej. perfiles de puestos de trabajo, nuevas Agencias de Zona, rehabilitacién de
5
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edificios, implantacidon de software como ATLAS, SAP, Plataforma Big Data para el sistema de
Gestion ...)

1.3. RETOS Y ESTRATEGIAS
VISION

“La orientacion profesional como derecho, mds formacion, mds oportunidades de empleo.
Mads atencion al empresariado como mdximo generador de empleo, Planes Integrales de
empleo para colectivos especiales.”

En 2015 la Agencia de Empleo emprendié la definicidn de un nuevo modelo estratégico basado
en la integracién de todas las politicas activas de empleo desarrolladas hasta el momento. El
propdsito es siempre alcanzar la insercion efectiva de las personas que se acercan a la entidad a
solicitar alguno de los servicios que presta. Con este objetivo se optd por generar un valor
afiadido a través de un modelo de actuacién en red que permitiera conectar a los principales
grupos de interés y ligar las capacidades de las personas con las necesidades de las empresas.
La implantacidn y adaptacion a dicho modelo se ha llevado a cabo a lo largo del afio 2016 y ha
tenido su pleno desarrollo en 2017.

El afio 2016 fue clave para avanzar en la consolidacion de este nuevo modelo estratégico. La
necesidad de simultanear la implantacién del nuevo marco con un importante incremento del
volumen de actividad corriente de la Agencia supuso un auténtico reto. De este modo, el
modelo se adaptd a las recomendaciones establecidas por los distintos planes, concretdndose
en lo siguiente:

¢ En el plano autondédmico. Aprobacion de la Estrategia Madrid por el Empleo 2016-2017
de la Comunidad de Madrid. Dicho documento contiene 70 medidas para hacer frente al
desempleo, incrementar la empleabilidad de las personas, fomentar la contratacion
estable y de calidad, la economia social y apoyar a las personas con capacidad de
emprendimiento.

¢ En el plano municipal. Aprobacién del Dictamen de la Comisién no permanente del
Pleno para la elaboracién de las lineas generales de actuacion del Ayuntamiento en
materia de desarrollo econdmico y apoyo al empleo. Aprobacién del Plan de Gobierno
2015-2019 y actuaciones del Consejo local de cara a la elaboracion de un Plan de
Empleo.

El grado de consecucidn de los objetivos planteados en un inicio ha superado las previsiones
iniciales incluso en un periodo en el que la actividad que se ha desarrollado ha superado a las de
cualquier ejercicio anterior.

El Plan de Gobierno 2015-2019 del Ayuntamiento de Madrid se articula en torno a 4 ejes
estratégicos estableciendo, para cada uno de ellos, los objetivos estratégicos. La Agencia de
Empleo de Madrid orienta su actividad al cumplimento del Eje 3 “Una economia sostenible con
empleo de calidad”, cuyo objetivo estratégico es: “Fomento del empleo estable, digno y
equitativo”.

Para conseguir los objetivos estratégicos se han identificado los factores criticos de éxito (Anexo
1). Teniendo en cuenta estos factores criticos de éxito se plantean algunas medidas concretas,
entre ellas:

¢ Nuevas politicas activas de empleo.
¢ Nuevos modelos de intervencidén y acompafiamientos personalizados.
¢ Medidas de intermediacién laboral.

e Cursos de formacidn para el empleo dirigidos a personas desempleadas.
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¢ Fomento de la Formacion Dual.

e Programas especiales de Empleo dirigidos a colectivos con mayores dificultades de
insercion.

e Participacion en proyectos europeos de empleo.

e Revitalizacién y reorientacién de la Agencia de Empleo.

¢ Medidas de insercién laboral para la poblacidn ecuatoriana.

e Programa de autoayuda para personas desempleadas de larga duracion.
¢ Fomento de las politicas de empleo en Chamartin.

¢ Programa “Viaje al Empleo”.

e Plan “Vallecas Labora” en Puente de Vallecas.

e Creacién de un espacio de referencia en el Distrito de Retiro en materias relacionadas
con el empleo.
¢ Programa de apoyo al empleo y fomento del cooperativismo en Usera.

e “Vallecas Labora” en Villa de Vallecas.

e Apertura del edificio Alberto Palacios para el desarrollo de actividades de empleo en el
distrito de Villaverde.

1.4. MERCADOS, SERVICIOS OFRECIDOS Y USUARIAS/OS

Segmentos de usuarios/as

La Agencia de Empleo centra sus actividades tanto en las personas en situacion de desempleo
como en las empresas. Conecta las necesidades de las empresas con las capacidades de los
trabajadores, mediante la prestaciéon de servicios que supongan una generacion real de valor
para ambas partes. El objetivo con las personas desempleadas es dotarlas de las capacidades y
herramientas necesarias para conseguir un empleo, mientras que el propdsito con las empresas
es ofrecer con inmediatez las candidaturas mas ajustadas al perfil requerido por la empresa para
sus puestos de trabajo. En la medida que la Agencia genera valor para ambas partes, se
incrementa la demanda de sus servicios por ambas partes y se genera un efecto plataforma.

La Agencia pone especial atencion y ofrece proyectos especificos para aquellas personas que se
encuentran en situacidn de especial vulnerabilidad: jovenes, personas desempleadas de larga
duracidén, personas mayores de 45 aios en situacion de desempleo, mujeres con especiales
problemas de empleabilidad, personas con discapacidad, inmigrantes, colectivo LGTBI.

A continuacion se explica cdmo se realiza la segmentacion tanto de personas usuarias como de
empresas.

La segmentacion de usuarios/as.

Se realiza a través del andlisis de la empleabilidad y la ocupabilidad. El resultado obtenido del
proceso de evaluacién clasifica a los usuarios con arreglo a una segmentacion. Esta
segmentacion es un elemento clave del que dependen los niveles de servicio y recursos que se
ofrezca a través de la paquetizacidn previa que se realice de los mismos. La segmentacion esta
asociada a los resultados que se obtengan en las distintas fases de la evaluacion. Cada
competencia tiene un valor estandar o nota de corte asociado a las distintas competencias, la
comparacion entre el resultado obtenido por el usuario/a y este estandar, determina la
propuesta de segmentacion de la persona. Ello se aplica tanto para la empleabilidad, como para
la ocupabilidad. En este ultimo caso el estandar o nota viene definido por los indicadores
asociados al perfil competencial de su objetivo profesional:

v" De empleabilidad, actualmente alta media y baja
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v De ocupabilidad, mostrando el porcentaje de grado de ajuste del candidato/a al perfil de la
posicién o al objetivo profesional solicitado.
v" Global: que seria la combinacion de las dos anteriores.

Actualmente se definen varias rutas de empleo.

La segmentacidon de empresas:

Se ha realizado una segmentacién doble:

v" Por volumen de actividad: Distinguiendo grandes cuentas del resto de empresas.
v' Por sector de actividad.

A partir de esta segmentacidn se ha realizado una especializacién de las Agencias de Zona, por
sector de actividad y se ha creado una unidad de grandes cuentas para su gestion.

Competidores clave

Los competidores de la Agencia de Empleo son fundamentalmente otras Agencias de Colocacion
y/o entidades de formacion e insercién laboral de la ciudad de Madrid que reciben fondos
publicos para desarrollar su actividad. También se consideran competidoras las empresas de
trabajo temporal que ofrecen servicios de seleccion de personas.

Servicios actuales y futuros

Segun el Plan de Empleo de la ciudad de Madrid 2017-2019, la Agencia para el Empleo se centra
en el drea de “Mejora de la Empleabilidad y Politicas de Empleo” con 10 actuaciones que se
sustentan principalmente en la preparacién para la busqueda de empleo y en la formacidn en
profesiones con acreditada demanda laboral y que son las siguientes:

1. Incrementar los niveles de formacidn y cualificacién profesional priorizando acciones
formativas vinculadas a los Certificados de Profesionalidad mas demandados por el
tejido productivo.

2. Puesta en marcha y desarrollo de Talleres de Formaciéon y Empleo para personas en
situacion de desempleo con una especial situacion de vulnerabilidad y/o con un mayor
riesgo de exclusién social.

3. Impulsar la inclusién de acciones relacionadas con las competencias digitales y de
idiomas en todos los niveles de las acciones formativas.

4. Elaboracidon de itinerarios individualizados y personalizados para la mejora de la
empleabilidad e insercién laboral.

5. Actuaciones de orientacion, asesoramiento, formacion, acompanamiento y seguimiento
en funcidén de las caracteristicas, necesidades y trayectoria profesional individuales.

6. Mantener y mejorar el Plan de Empleo para personas mayores de 45 afios, poniendo en
marcha tutorias individuales para personas desempleadas.

7. Promocidn y apoyo al autoempleo en el ambito local.

8. Realizar sesiones de informacidn y sensibilizacién hacia la contratacion de personas con
diversidad funcional y en riesgo o en situacién de exclusion.

9. Impulsar la coordinacidn entre orientacién laboral, formacién y practicas en empresas.

10. Impulsar redes de coordinaciéon, informacién y colaboracidn con las actividades de
orientacién profesional de la Comunidad de Madrid.

Carta de servicios

La Agencia actla como una plataforma multilateral en la que redne a dos grupos distintos pero
interdependientes: las personas desempleadas y las empresas. Una plataforma es valiosa para

8
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un grupo si el otro también estd presente, de manera que se crea valor a través de las
interacciones que se generan. Este valor se concreta, en el caso de las personas desempleadas,
en oportunidades reales de empleo vy, en el caso de las empresas, en disponer con inmediatez
de candidaturas mas ajustadas al perfil requerido para sus puestos de trabajo.

Para dar conformidad a las necesidades y expectativas de las personas desempleadas, la Agencia
de Empelo elabora su carta de servicios incorporando nuevas exigencias del entorno e incluye
para las personas desempleadas: Informacidon, prospeccion empresarial, orientacion
profesional, formacion y empleo, autoempleo e intermediacidn laboral, y para las empresas
incorpora nuevos servicios como son informacion, Prospeccion empresarial e Intermediacion
laboral.

1.5. CADENA DE VALOR

De acuerdo con nuestra mision y visién y en linea con el Plan Estratégico y los Factores Criticos
de la Agencia de Empleo se implanta un modelo de gestidon por procesos en el que se han
identificado los siguientes factores clave:

v'  Latecnologia.

El modelo de conocimiento.

Politica y Estrategia: Gestidn de Calidad.

Relaciones Externas: Alianzas y Comunicacion.

Procesos operativos dirigidos a las personas desempleadas y a las empresas.

Esta cadena de valor se refleja en el Mapa de Procesos de la Agencia y la relacidn entre los
mismos.

NSRRI

Cuadro 2: Mapa de procesos

MAPA de PROCESOS v6_2016
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Los edificios en los que la Agencia presta sus servicios estdn adscritos al Ayuntamiento de
Madrid y las grandes obras y reformas que son acometidas en ellos son consideradas
estratégicas debido a envergadura interés general y complejidad técnica. Los espacios de la
Agencia (Agencias de Zona y Centros de formacidn) son estratégicos por la cercania a los
ciudadanos finales

Recursos Humanos

La Agencia cuenta con 300 personas trabajadoras, (cifra concerniente a la estructura y media),
de las cuales el 69,3% son mujeres y el 30,7% son hombres. En cuanto a los contratos suscritos
entre el 1 de enero y 31 de diciembre de 2017, han sido un total de 3.981 de los cuales el
62,95% son mujeres y el 37,05% son hombres.

Durante el 2017 se han recogido las siguientes variables en cuanto a los procesos selectivos de la
Agencia.

- N2C.V.analizados 1.763

- N2 Bolsas activas actualmente 199
- N2 procesos realizados 84

- N2 Bolsas convocadas 46

En el criterio 3 se explica con mas detalles la estructura de Recursos Humanos de la Agencia de
Empleo.

Partners y proveedores clave

La Agencia se responsabiliza de la seleccién de los proveedores para la gestidon de los servicios
de limpieza, seguridad, mantenimiento y rehabilitacién. Para ello cumple rigurosamente con
cumplimiento de la legislacién vigente en relacidon con los contratos publicos. A este respecto, se
detallan en los pliegos de cldusulas administrativas diferentes mecanismos de control vy
vigilancia para ejercer la supervision de la ejecucién de los contratos. Para cada uno de los
contratos se designa un responsable que garantiza el logro los objetivos del contrato.

Las Alianzas se despliegan mediante convenios, acuerdos y protocolos. Estas alianzas se
concretan en Planes de Empleo, Planes Especiales, Foros, Mesas, encuentros, programas de
empleo especificos, etc. (Esta informacion se detalla en el 4a y en el Anexo 2, se detallan los
convenios de la Agencia)

La Agencia forma parte, entre otras las redes Foro de Asuntos Sociales de la Red EUROCITIES,
dentro del Grupo de trabajo de Empleo. Eurocities es una organizacién con sede en Bruselas
cuyo objetivo es tender puentes entre las ciudades europeas y las instituciones de la Unién
Europea. Eurocities trabaja con las ciudades mediante diferentes Foros de trabajo.

Analisis de la influencia de la cadena de valor en el entorno (social)

El empleo/desempleo es un factor que incide de forma muy importante en la sociedad. En los
ultimos afios se ha convertido en el principal problema de la ciudadania de Madrid. La Agencia
responde a esta la situacion ofreciendo un servicio gratuito personalizado y eficaz a las personas
que se encuentran en situacion de desempleo en Madrid. Se presta especial atencién a jévenes,
personas desempleadas mayores de 45 afios y paradas de larga duracidon, mujeres con
especiales problemas de empleabilidad, personas con discapacidad e inmigrantes, incidiendo en
la reorientacion sectorial y reciclaje profesional. Este aspecto se amplia en los puntos 4c2.
Sostenibilidad ambiental y social, 8a y 8b percepciones y resultados en la sociedad.

1.6. ESTRUCTURA DE GESTION Y ACTIVIDADES DIRECTIVAS

Estructura de liderazgo y de gobierno.
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Internamente, tal como muestra el organigrama la Agencia estd liderada por una Gerente, de la
que dependen las distintas Subdirecciones (Subdireccion General de Politicas Activas de
Empleo, con el Servicio de Gestion de Empleo y el Servicio de Gestidn y Formacién Ocupacional;
la Subdireccion General de Administracion y Gestion Econdmico Financiera, con el Servicio de
Presupuestos y el Servicio de Obras y Régimen Interior y la Subdireccién General de Recursos
Humanos, con el Servicio de Planificacidon y Desarrollo. Todas las Subdirecciones dependen de
forma transversal de la Oficina de Apoyo a Gerencia.

Cuadro 3: Organigrama

Oficina de Apoyo a Departamento de
Gerencia Calidad y RRII

Subdireccién G 1d Subdireccién General de
Subdireccién General de ubcireccion Beneral €& Recursos Humanos,

o . Administracio Gestio . T
Politicas Activas Empleo mlm's r.al:u:m. Y Pfs on Relaciones Institucionales y
Economico Financiera -
Comunicacion

Valores y Cadigo ético

Los valores de la Agencia de Empleo son: Igualdad, Orientacion a la ciudadania, Intervencion
Individualizada y Gestion responsable.

La Agencia incorpora el Cédigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de
Madrid. Anualmente realiza un informe de seguimiento de su cumplimiento que es remitido a
Direccién General de Servicios del Ayuntamiento de Madrid desde donde se da traslado para su
conocimiento, debate y consideracién, a la Comisidn permanente de Hacienda y Administraciéon
Publica del Pleno del Ayuntamiento de Madrid (previo conocimiento del Comité de Etica
Publica).

Igualmente, La Agencia participa en el Plan Estratégico de Derechos Humanos del
Ayuntamiento de Madrid en su META 16 relativa a DERECHO A UN TRABAJO DIGNO. Con este
Plan de derechos humanos se pretende consolidar, reforzar y ampliar esa labor municipal, con
sus multiples fortalezas y buenas practicas, para garantizar que el Ayuntamiento continua
cumpliendo con sus obligaciones de respetar, proteger y realizar los derechos humanos de todas
las personas que viven en Madrid. Para ello, la Agencia para el empleo promueve la aplicacion
efectiva del principio de igualdad entre mujeres y hombres, refuerza con un enfoque basado en
derechos humanos, género, igualdad e interseccionalidad de las politicas de formacion para el
empleo y promueve la integracién de colectivos mas desfavorecidos en el mercado laboral.

Comparaciones

La Agencia se compara especialmente con otras organizaciones municipales que se asocian para
la comparabilidad y la mejora (Linea Madrid, Madrid Salud, Policia, Municipal, SAMUR,
Bomberos, Agentes de Movilidad y el Centro Integral de Formacidn de Seguridad y

Emergencias).

Se establecen comparaciones con otras agencias de empleo municipales europeas y con la RED
DEVELOP para algunos indicadores que pueden servir de ayuda para la mejora sobre todo
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relacionados con la satisfaccién de recursos humanos, impacto en sociedad y satisfaccidon de
clientes.

AGENTES FACILITADORES

Criterio 1. LIDERAZGO

La Agencia es una organizaciéon que se adapta agilmente a las necesidades de sus grupos de
interés y a su entorno. Esto es posible gracias a su estructura de liderazgo.

El Liderazgo jerarquico u organico: en la Agencia para el Empleo de Madrid se considera lider a
todas aquellas personas de la organizacién que realizan labores de direccidn, coordinacién o
responsabilidad con personas a su cargo y que promueven mision, visidn y valores y gestionan el
cambio. En concreto a las personas que ocupan la responsabilidad de Gerencia, Subdirecciones
Generales, Jefaturas de Servicio, de Departamento y de Agencias de Zona. Las decisiones que
pueden adoptar dependen de su posicion en la estructura de la organizacién y de sus
respectivos dmbitos competenciales.

El liderazgo no jerarquico ejercido por personas de todos los ambitos de la organizacién y
desplegado en el trabajo de diferentes grupos de mejora y equipos sectoriales de trabajo. Este
se puede desarrollar de forma:

Transversal. Orientado a impulsar acciones transversales relacionadas con la mejora continua.
Se ejerce desde:
e El Departamento de Calidad y Relaciones Institucionales, que asume el impulso de la
calidad y la evaluacién en la organizacion
» El Area de Comunicacién (con funciones orientadas a la comunicacidn interna y externa).

Técnico _informal integrado por aquellos profesionales que por su experiencia, formacion
especifica o actuacion relevante aportan un valor afiadido a la calidad de los servicios. Estos
lideres a veces no ocupan un puesto de nivel directivo o de responsabilidad, no tienen jefatura
en el organigrama, pero asumen protagonismo y liderazgo derivado de su especializacion y/o
calidad técnica, realizando un trabajo excelente del que aprenden otras personas de la
organizacién.

1a. Los lideres desarrollan la misién, visidn, valores (MVV) y principios éticos y actian como
modelo de referencia.

1al. MISION, VISION Y VALORES

Descripcion. Los lideres comunican la MVV a través de la pagina web, intranet, carta de
servicios, memorias anuales y en todas las presentaciones y/o ponencias internas o externas
en las que participan. Disponen de una presentacién corporativa que forma parte de las
herramientas de comunicacién de la Agencia. La MVV se definié en la constitucidon de la
Agencia en 2004 y han sido revisados en tres ocasiones. La MVV se deriva de la estrategia
municipal del Ayuntamiento de Madrid. Desde diciembre de 2017 se cuenta con una
consultora especializada para mejorar el impacto de la comunicacién y entre sus cometidos se
encuentra el apoyo en una nueva revisién de la MVV.

Ultimas mejoras. Revisién de la MVV con el apoyo de la consultora especializada para dar
valor y mejorar los vinculos entre los principales clientes de la Agencia (personas
desempleadas y empresas).

Evidencias. Planes Operativos de Gobierno 2015-2019. Planes de accién 2015, 2016, 2017 y
2018. Presentacién del plan de Actuaciones en Orovilla, Ayre Sectorial, Web.

Resultados y enfoques relacionados. 1a2, 1a3, 2c1, 2d1, 2d2, 3d, 6a, 73, 8a
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1a2. ACTUACION DE LOS LIDERES COMO MODELO DE REFERENCIA

Descripcion.

En la Agencia se detecta la necesidad de mejorar la transversalidad entre areas y fomentar un
liderazgo compartido para mejorar la coordinacién e interconexién entre los distintos
servicios de la Agencia. Creando la Subdireccidon General de Politicas Activas de Empleo, con el
objetivo de integrar los servicios front office de la Agencia. Semanalmente se mantiene una
reunion de jefes de servicio de servicios de formacién, empleo y transversal (todo lo
relacionado con la contratacion, juridico, etc.) para coordinar todas las actuaciones Una de las
medidas implantadas ha consistido en unificar la subdireccién de formacion y la de fomento.
Se han creado equipos conjuntos de formacion y empleo para unificar y desplegar las distintas
actividades de la Agencia. Estos equipos se relnen de forma semanal. La comunicacion
interna incluye nuevas herramientas para fomentar la gestién del conocimiento entre las
distintas areas (ej. newsletter diario o el desayuno de los viernes). El liderazgo compartido se
evidencia también en su capacidad de delegar en los responsables de las agencias de zona,
gue actlan con autonomia en el marco de los protocolos definidos de la institucién. En
2017se hizo una reunidn para todas las personas trabajadoras de la Agencia en Orovilla para
comunicar la estrategia, la misidn de la entidad.

Los lideres impulsan y orientan su la actividad hacia los colectivos y zonas de Madrid con
especiales dificultades de insercion, colaboran con los aliados (ver 4 a) y desarrollan Planes
Especiales e iniciativas que incentivan la promocién de los valores de la Agencia (ej.
actividades orientadas a la insercién de personas en riesgo o situacion de exclusion)

Los lideres reciben periédicamente formacidn especifica en liderazgo.

Ultimas mejoras. Creacidn de equipos de trabajo multidisciplinares estables. Sistematizacién
de reuniones de coordinacidn transversal. Oficinas de atencidn orientadas por especialidades.
Plan de Empleo de la ciudad de Madrid 2017-2019. Equipo de redaccion de la Carta de
Servicios y equipo de evaluacion de la Carta de Servicios. Formacion en liderazgo.

Evidencias Plan de mejora 2016 y autoevaluacién. Planes especiales de Empleo y territoriales.
Alianzas con organizaciones empresariales y sindicales, Federacidn, Regional de Asociaciones
Vecinales de Madrid para el desarrollo de los Planes de Empleo de Barrios. “Plan Reorienta
45+” dirigido a desempleados mayores de 45 afios. Sistema de reuniones de lideres vy
protocolos marco de la institucidon. Calendario de reuniones de equipo, Requisitos Cursos y
bases de acceso a los programas, convocatoria de subvenciones, Planes especiales, Fondos de
Requilibrio Territorial

Resultados y enfoques relacionados 1c 1d, 3d, 3c, 43, 5a, 6b, 7a, 8a, 9b

1a3. COMPORTAMIENTO ETICO

Descripcion Los lideres promueven los principios éticos suscritos en el Codigo de Buenas
Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid, los cuales reflejan los principios de
actuacioén y atencién al ciudadano (art. 8), y buenas practicas administrativas, cuyo objetivo es
incrementar los niveles de transparencia en la gestiéon o dar solucién a las sugerencias y
reclamaciones (art. 13). Los principios éticos y de responsabilidad social se derivan e
interrelacionan con los valores: igualdad, orientacion al ciudadano, intervencion
individualizada gestidon y responsable. Las incidencias que se detectan en el sistema de
recogida de Sugerencias y Reclamaciones relacionada con el comportamiento ético se
resuelven segun el protocolo de la Agencia, siendo gerencia quien resuelve de forma
coordinada con subdireccion.

Cabe destacar que la Agencia, tal como se ha comentado en la introduccién, forma contribuye
al Plan Estratégico de Derechos Humanos del Ayuntamiento de Madrid. En concreto, ha
aportado su experiencia en “META 16” relativa a Derecho a un trabajo digno. El objetivo de
este Plan de Derechos Humanos es consolidar, reforzar y ampliar la labor municipal con sus
multiples fortalezas y buenas practicas. La Agencia despliega este objetivo promoviendo la
aplicacion efectiva del principio de igualdad entre mujeres y hombres con un enfoque de
género e interseccionalidad para promover la integracion de los colectivos mas
desfavorecidos en el mercado laboral.
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Ultimas mejoras, La Agencia ha participado en los grupos de trabajo Plan de Derechos
Humanos del Ayuntamiento de Madrid aprobado en 2018. También ha participado en la
elaboracion de la Ordenanza de Transparencia y en la publicacién de agendas Registro de
“Lobbys” aprobadas durante el 2018.

Evidencias El Cédigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid se ha
difundido mediante correo masivo enviado desde la Subdireccién de Régimen interior y
Asuntos Generales. El contenido del Cédigo esta publicado y es accesible para todas las
personas trabajadoras y otras unidades del Ayuntamiento a través de AYRE y la web
municipal.

Resultados y enfoques relacionados 13, 2c, 3e, 2d, 6a, 73, 8a.

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

1b1. RENDIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION

Descripcion. La Agencia tiene definido su Mapa de Procesos e identificados subprocesos (ver
5a). Segun su naturaleza se encuentran clasificados en procesos estratégicos, operativos y de
soporte. Se distinguen los procesos “clave” para el desarrollo de la actividad y sus
interrelaciones. Los procesos estan disefiados de forma que se puede evaluar el rendimiento y
aportar datos objetivos lo que facilita la toma de decisiones. Cada proceso tiene definido un
propietario que controla la eficiencia y el desarrollo. La informacidn procedente del
seguimiento de los procesos fundamenta los posteriores Planes Anuales y las Memorias de
Actuacion Anuales. (Ver 1b3). Actualmente se esta realizando la tercera revisidn del sistema
de gestidén con el apoyo de los equipos de mejora. Se incorpora en esta revisidn una nueva
herramienta de gestién de procesos que incluye la medicidn, el control y seguimiento de los
indicadores. Los cambios resultantes se comunicaran a través de Ayre.

La Agencia dispone de un sistema liderado por la Gerente del Organismo que permite
intervenir en situaciones de conflicto, evaluar las areas de mejora durante la ejecucion de los
diferentes programas, detectar riesgos e impulsar la implantacién de medidas dando una
respuesta eficaz y agil.

Ultimas mejoras Plataformas de software HOLA Access, HOLA de gestién econdmica y ATLAS.
Evidencias Mapa de procesos y Grupos de Mejora. Visitas de control.

Resultados y enfoques relacionados 5a,5b, 5¢,5d, 5e, 6b,7b,

1b3. DECISIONES BASADAS EN DATOS

Descripcion. La Agencia dispone de un esquema de procesos alineados con el Plan de
Actuacion que se despliegan en toda la organizacién. El rendimiento de los procesos se
controla a través de un sistema de indicadores asociados a cada uno de los procesos
identificados. Los resultados del seguimiento se muestran en las Memorias Anuales y en la
intranet municipal Ayre. Los resultados se muestran ademas en el Observatorio de la Ciudad,
instrumento disponible en la web para la planificacién, evaluacién e informacién a la
ciudadania de los resultados de la actividad.

La informacion se estructura en un Cuadro de Mando (desde 2006) que muestra los
resultados de los indicadores clave y su seguimiento. Los principales indicadores se actualizan
trimestralmente desde el Departamento de Calidad. Los resultados obtenidos son analizados
por Gerencia y por el Comité de Direccidén que identifican las posibles desviaciones, causas y
proponen medidas a adoptar. El disefio del Cuadro de Mando se revisa anualmente tras la
aprobacion de los Planes de Actuacidon. EI Comité de Direccién realiza un seguimiento
trimestral y adopta las medidas correctoras oportunas en caso de ser necesario. El
Departamento de Calidad y Relaciones Institucionales centraliza la recepcion y difusion de la
informacién. Desde cada Subdireccién General se ha designado un Unico interlocutor que se
encarga de remitir los datos generados desde cada uno de los procesos. Ademas se ha
elaborado un nuevo cuadro de mando desde empleo que se actualiza mensualmente con las
variables clave en empleo.

Desde el 2016 la Agencia se utiliza la plataforma de gestiéon de la informacion Big Data,
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ademas de sus otros soportes como el HOLA Access, el HOLA gestion econdmica y el ATLAS. La
informacién que se genera permite alinear las acciones, los objetivos y los indicadores clave
de manera fiable y 4gil (ver 4d). La Agencia tiene acceso a la plataforma de datos de la
Administracion General del Estado y de la Tesoreria General de la Seguridad Social
Actualmente desde la Agencia se accede a los multiples servicios para conocer el resultado de
las acciones de la Agencia tal y como se detalla a continuacién:

Informes emitidos desde la Tesoreria General de la Seguridad Social, se consultan con una
periodicidad mensual:

e A006 - Informe de vida laboral Gltimos 12 meses. Este servicio facilita un informe con
los datos laborales del trabajador referido a los 12 meses anteriores a la solicitud del
mismo.

e A004 - Informe situacién actual del trabajador. Este servicio permite la emisién de un
informe con la situacidn del solicitante en el Fichero General de Afiliacidon, a la fecha
de peticion.

e A007 - Informe alta laboral a fecha concreta. Este servicio permite la consulta u
obtencién de un informe en el que Unicamente se indicara Sl o NO respecto de si el
identificador consultado esta de alta laboral a una fecha concreta. En su caso se
mostrara alguno de los siguientes mensajes:

v" Acceso a través de la plataforma SCSP

v Consulta de datos de identidad DGP

v Consulta de titulos no universitarios por datos de filiacién Educacién

v' Consulta de titulos universitarios por datos de filiacién Educacién

v' Consulta de estar inscrito como demandante de empleo a fecha actual Servicio
Publico de Empleo Estatal.

v" Consulta de estar inscrito como demandante de empleo a fecha concreta Servicio
Publico de Empleo Estatal.

v’ Servicio de consulta de vida laboral Tesoreria General de la Seguridad Social.

v’ Situacidn laboral en una fecha concreta

Ultimas mejoras Desde el 2016 los indicadores integran informacién diferentes bases de
datos (INEM, Seguridad Social y Tesoreria General). Creacién del “Diccionario de
Competencias”. Plan de actuacidn alineado con en el presupuesto de Ayuntamiento. El
avance mas importante sea la construcciéon de un indicador de insercidén que visualiza el
resultado de la actividad de la Agencia.

Evidencias Elaboracidn y revisién del cuadro de indicadores, unificacién de los indicadores del
plan de accién, presupuestos, Memoria de Actividades, Memorias de Cumplimiento de
Objetivos Presupuestarios y de Gestién, Plan de Gobierno, Observatorio de la Ciudad,
introduccion de un sistema nuevo de seguimiento de la formacion municipal, elaboracion de
indicadores de actuacion conjunta de toda la Agencia, elaboracién de indicadores de impacto
de alto valor (insercién directa e indirecta). HOLA Access (contiene mas de 1000 acciones
formativas vinculadas a empresas y a otras bases de datos externas de INEM, Seguridad
Social, Tesoreria General, etc.) HOLA para obtener informacién sobre los costes de todas las
acciones formativas. Documentacién aportada para los Comités de Direccion. Adjudicaciones,
programaciones.

Resultados y enfoques relacionados 2b, 2c, 2d1, 5a, 6b,7b,93,9b

1c. Los lideres se implican con los grupos de interés externo

La Agencia se implica e incorpora el conocimiento de los grupos de interés externos a través de
diferentes medios: encuestas de satisfaccion, asistencia a ferias, participacién en mesas
vecinales, participacién en comisiones y mesas de trabajo europeas... La Agencia tiene
identificados a sus grupos de interés y les da respuesta través de las acciones planificadas en el
Plan de Actuaciéon anual. Se muestran resultados en la Memoria Anual de Actividades. También
se mantienen reuniones periddicas con empresas con asistencia de la Direccidn, con el objetivo
de fomentar y desarrollar relaciones con las empresas y organizaciones clave. (Anexo 3: Grupos
de Interés).
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1c1.PERSONAS DESEMPLEADAS

Descripcion. La Agencia escucha sistematicamente la opinién de personas sin empleo
mediante distintas encuestas de satisfaccion, reuniones y canales para recoger sugerencias y
establece planes de trabajo y elabora la Carta de Servicios para dar conformidad a las
necesidades y expectativas detectadas a través de servicios de: Informacidn, orientacion
profesional, formacidn y empleo, autoempleo e intermediacion laboral. La Carta de Servicios
se elabora mediante un equipo de redaccién formado por personas trabajadoras de los
diferentes servicios. Este documento se evalla anualmente y es accesible a través de la web
municipal y a través de la intranet Ayre>Empleo- Agencia. La Carta de Servicios se ha
sometido en 2014 a una auditoria externa y ha sido certificada por AENOR conforme a la
Norma UNE 93200. Los lideres promueven y participan de la actualizacién del documento,
renovando asi su compromiso con la ciudadania. De las conclusiones extraidas se establecen
acciones de mejora que son implantadas a través de planes de mejora anuales. Asimismo,
también se ha introducido en ATLAS un espacio para recoger las necesidades formativas y
sugerencias de las personas desempleadas.

Para cumplir con su Misidn, Visidn y Valores, la Agencia establece distintos programas para
favorecer la inclusidon de personas con mayor dificultad de insercién en el mercado laboral:
personas mayores de 45 afios, mujeres victimas de violencia de género, personas con
diversidad funcional, personas refugiadas, personas del colectivo LGTBI, menores de 30 afios,
etc. La Agencia fomenta otros espacios de encuentro: Ferias de Empleo de Distrito, Mesas de
Empleo, Foro de las Ciudades por el Empleo, Mesa de trabajo para el intercambio de
experiencias, etc., que favorecen la relaciéon entre personas desempleadas y empresas. Los
lideres evaltan desde el afio 2015 el impacto de los Planes de Empleo de Barrio y TFyE.

Se ha elaborado un mapa de competencias tomando como referencia los requisitos vy
directrices marcadas por el Ministerio y la Unidn Europea y los Certificados de Profesionalidad
de la Comunidad de Madrid (ver 5b).

El marco estratégico de la Agencia tiene como objetivo principal intercambiar informacion
relevante sobre personas y puestos de trabajo, para poder compararlos, encontrar similitudes
(matching) y desarrollar intervenciones de empleo de elevado impacto (itinerarios laborales,
formaciodn, etc.). La Agencia se fundamenta en tres pilares:

¢ Ocupaciones: se entiende por ocupaciones son el conjunto de trabajos que tienen un
alto grado de similitud en cuanto a las tareas y funciones que desarrollan. Las
ocupaciones se por un conjunto de clasificaciones.

e Competencias: Son el conjunto de conocimientos, capacidades y habilidades
cognitivas y/o practicas, y la capacidad de su aplicacién en un entorno real de trabajo.
Se categorizan en basicas, transversales, técnicas y de acceso al empleo. El nivel de
dominio de cada competencia se gradua en niveles.

* Recursos y cualificaciones: Las cualificaciones son el resultado formal de un proceso
de evaluacion y validacidon que se obtiene cuando un organismo competente
establece que el aprendizaje de una persona ha superado un nivel determinado. Los
recursos son un concepto mas amplio y englobaria todas las actuaciones que tienen
como objetivo desarrollar las competencias de las personas, con independencia que
generen o no una cualificacién.

Los tres pilares estan interconectados entre si y con el resto de elementos del sistema a través
de una serie de conectores, que son clave en el disefio y operatividad del sistema. El mas
relevantes es el Profesiograma el cual es un conjunto de conocimientos, competencias y
cualificaciones asociadas a una ocupacion concreta. Cada competencia tiene ademas asociado
un valor numérico concreto, que indica el grado de dominio requerido de la misma. En
funcién del elemento al que estén asociados, podemos diferenciar tres tipos de
profesiogramas.

e De posicion: Son el conjunto de conocimientos, competencias y cualificaciones
asociadas que se considera que son requeridos para desempefiar de forma éptima
una posicion determinada.

* De persona: Son el conjunto de conocimientos, competencias y cualificaciones que
posee una persona en un momento determinado.
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e De oferta: Son el conjunto de conocimientos, competencias y cualificaciones
asociadas solicitados por una empresa en una oferta de trabajo concreta.
Otros elementos del modelo son:
¢ Diccionarios de competencias: Documentos que recogen niveles a cada una de las
competencias y determinan las evidencias a identificar para asignar el nivel
¢ Fichas de posicion: recogen toda la informacién sobre cada una de las posiciones y
establecen las interrelaciones con entre posiciones, competencias y recursos o
cualificaciones.
¢ Herramientas de diagndstico: Son las que permiten, conjuntamente con el curriculum
(donde se recoge formacion y experiencia) identificar las competencias que posee
cada persona.
Los lideres de la Agencia implican a las personas usuarias para dar a conocer los servicios
prestados desde este organismo mostrando en sus campafias de comunicacion y difusién. Las
personas atendidas colaboran en las campanias de difusidén para hacer visible la eficacia de los
servicios prestados (Ejemplo: campafia Clece y Primark en la que participan personas
usuarias). Las personas trabajadoras reciben formacién especifica para atender las
necesidades de nuevos colectivos (Ejemplo: personas refugiadas).
Ultimas mejoras Renovacién y mejora de los compromisos asumidos en la Carta de Servicios
2018 en la que se contemplan las prestaciones que ofrece la Agencia a las personas usuarias
(Ver 5b1).
Evidencias: Canal presencial, web municipal, Encuesta calidad de Vida y Sistema de SyR
Certificaciones Aenor. Ferias de Empleo de Distrito, Mesas de Empleo, Foro de las Ciudades
por el Empleo , Mesa de trabajo para el intercambio de experiencias. Campafa Clece y
Primark, Evaluaciones anuales Carta de Servicios.
Resultados y enfoques relacionados 13, 23, 5b, 5c, 5e, 7a,7b, 8a,8b

1c2. CONSEJO EUROPEO/GOBIERNO DE ESPANA Y AYUNTAMIENTO DE MADRID

Descripcion. El Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo tiene entre sus
competencias dirigir y planificar la politica de fomento del empleo en la ciudad de Madrid.
La Agencia de Empleo, como organismo responsable del desarrollo y gestion de las
politicas activas de empleo y, en coherencia con las estrategias empleo tanto nacionales
como internacionales, elabora un plan de actuacién anual que ordena y prioriza los
objetivos a alcanzar, identifica las metas y asigna los recursos necesarios. Para elaborar
este plan de actuacion se tienen en cuenta los presupuestos del afio siguiente y la
evaluacidon del impacto de las acciones realizadas el afo anterior.

Los lideres se preocupan por conocer buenas practicas y fomentar la colaboracién con
otros paises europeos, para ello, desde 2016, la Agencia concurre a convocatorias
europeas de intercambio de buenas prdcticas en las que actia de lider o socio
dependiendo del Proyecto. La Agencia de Empleo representa en Europa al Ayuntamiento
de Madrid en temas de empleo y forma parte del grupo de presidencia del grupo de
Eurocity de la Agencia. Los lideres de la Agencia participan y promueven, junto con
diferentes areas del Ayuntamiento, Planes Especiales y actuaciones encaminadas a apoyar
a determinados colectivos. El objetivo es promover el equilibrio territorial (existen fondos
especificos para el Reequilibrio Territorial-FRT) en coordinacién con las juntas de distrito y
barrios. Se promueven ademds lanzaderas de empleo orientadas a colectivos en riesgo.
Los lideres promueven el mapa de competencias que ha elaborado la Agencia para dar
respuesta a los requisitos y directrices marcados por el Ministerio y la Unidén Europeay los
Certificados de Profesionalidad de la Comunidad de Madrid (Ver 5b).

Ultimas mejoras Participacién en el grupo de presidencia del grupo de Eurocity.

Evidencias Estrategia “Europa 2020”, Plan de empleo Comunidad de Madrid, Objetivo
Empleo, Memoria de Actividades. Gestion de ofertas en base a “posiciones clave”,
Desarrollo de competencias de acceso al empleo, transversales y digitales, “viaje al
empleo”. Proyectos europeos.

Resultados y enfoques relacionados 23, 3c, 4a, 4e, 9A, 9b
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1c3. EMPRESAS Y ENTIDADES SIN ANIMO DE LUCRO

Ultimas mejoras En 2018 se han incluido nuevos compromisos en la Carta de Servicios para
las empresas: informacion, prospeccidn empresarial e intermediacién laboral.

Evidencias Convenios, alianzas y acuerdos firmados con entidades del Tercer Sector de
Accidn social.

Resultados y enfoques relacionados 23, 4a, 5a, 5b, 5¢, 5e, 8a, 8b,9a.

1c4. CIUDADANIA Y SOCIEDAD

Descripcion. Los lideres desarrollan sistemas y érganos de participaciéon y ponen los medios
para anticiparse y dar respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania. Para
detectar esas necesidades se utilizan, entre otras, las siguientes herramientas: Barémetro de
Economia, estudios de la Subdireccion General de Fomento de Empleo y evaluacion de las
actuaciones propias de la Agencia. A su vez, para atender y dar respuesta de forma personal y
practicamente inmediata, existe el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones. Otras medidas
de fomento de la participacion:
Mesas de Empleo de distrito 2018. El objetivo de estas mesas es aunar experiencias,
compartir recursos y aprovechar los resultados de los foros de participacién, analizando la
realidad de la poblacién, entorno, recursos de empleo y formacién del distrito a través del
intercambio eficaz de informacién actualizada.
Foro de las Ciudades por el Empleo: tiene el propdsito de desarrollar acciones con una doble
orientacién, politica (andlisis de problemas comunes e idoneidad de las politicas publicas) y
técnica (para el desarrollo riguroso de sus objetivos operativos y para la participacion de los
Ayuntamientos interesados a través de los recursos y de las férmulas de cooperacién que
pudieran establecerse).
Objetivo Empleo: creado en 2015 fruto de la alianza entre la Agencia, la Cdmara de Comercio
de Madrid y el Fondo Social Europeo, se concibe como un punto de encuentro entre el tejido
empresarial local, las personas sin trabajo y los agentes vinculados al empleo. A través de
seminarios, presentaciones de las empresas y otras actividades.
Mesa de trabajo para el intercambio de experiencias: en la que se intercambian buenas
practicas y se establecen sinergias con las agencias para el empleo de los Ayuntamientos de
Alcorcén y Alcobendas.
Los lideres impulsan una gestidn transparente de la Agencia publicando todos los servicios y
resultados de su gestion en:
¢ Observatorio de la Ciudad, www.madrid.es
¢ Medios de Comunicacion: notas de prensa de las que posteriormente se hacen eco los
medios de comunicacidn.
¢ Folletos y publicaciones propios.
¢ Folletos, campafias y material promocionales realizados por terceros, tales como los
tripticos informativos de las programaciones de formacién.
¢ Reuniones, jornadas y foros organizadas por la Agencia. Mobiliario urbano: mupis
(muebles urbanos para la presentacién de informacién), opis (objeto publicitario
iluminado) y marquesinas de autobuses.
¢ Autobuses de la EMT: vinilos informativos laterales y traseros.
e Acuerdos con Entidades para la difusién como es el caso de la produccién de packs
promocionales.
e Correo electrdnico, y en particular las listas de correo electrénico.
¢ Intranet municipal AYRE, especialmente su canal ayre>Empleo-Agencia
Ultimas mejoras: Participacién en Mesas de Empleo de distrito, participacién en el Foro de las
Ciudades para intercambio de buenas practicas con otras ciudades, participacion en el grupo
de presidencia del grupo de Eurocity de la Agencia.
Evidencias: Calendarios de asistencia a ferias y ferias organizadas por la Agencia (Feria de
Villaverde y Vicalvaro con asistencia de 1000 personas), Comisiones de Seguimiento de
convenios, Mesas de empleo de distrito, Comisiones de Seguimiento de Planes de Empleo de
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Barrio, Grupo de Trabajo del Consejo Local para el Desarrollo y el Empleo, Barémetro de
Economia, estudios de la Subdireccion General de Fomento de Empleo.
Resultados y enfoques relacionados: 1a 2a, 3¢, 4c, 6b, 8a, 8b

1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacién
1d1. APRENDIZAJE Y FOMENTO DEL TRABAJO EN EQUIPO

Descripcion Para la Agencia es fundamental dotar a las personas de herramientas,
metodologias y sistemas que ayuden en su desarrollo personal y profesional. Las politicas, los
sistemas de gestion, la informacién y el conocimiento que la organizacién pone a disposicion
de las personas esta orientada a generar un clima de innovacién que facilite la consecucién de
los objetivos estratégicos. Los lideres han impulsado la incorporacién de sistemas de
participacion: foros, jornadas, buzdn electrénico de sugerencias, participacién en ejercicios de
autoevaluacién EFQM. Con este propdsito los lideres han impulsado un nuevo sistema de
reuniones en tres niveles. Semanalmente hay una reunién de alta direccidn y quincenalmente
con el segundo vy tercer nivel de liderazgo. Los lideres fomentan una cultura que apoya y
fomenta la generacidn de ideas. En 2016 como resultado de la realizacion de un concurso de
ideas (accién de mejora incluidada en el Plan de Mejora 2015/2017), se ha implantado la idea
ganadora: “punto de informacion en Pontones” y los “desayunos de los viernes” (idea que sin
ser ganadora se considerd interesante por establecer un espacio distendido de intercambio
de informacién entre las personas).

Se realizan de encuestas e Identificacion de Mejoras en el Trabajo desde 2012. El objetivo es
conocer la opinion de las personas trabajadoras en diversos ambitos de trabajo diario y poner
en marcha areas de mejora.

Como consecuencia de toda la informacién recopilada, los lideres ponen en marcha mejoras,
se identifican buenas practicas que comparten con otros paises europeos a través de los
proyectos transnacionales en los que participan. Es prioritario para la Agencia potenciar la
innovacion social y el didlogo con otros organismos europeos encargados de politicas de
empleo. A través de estas interacciones se desarrollan estrategias y planes adaptados a la
realidad de la ciudad de Madrid de aquellos modelos que han demostrado su éxito.

Ultimas mejoras: los lideres promueven la constitucién de grupos de mejora. En 2018 Se han
constituido grupos en los que estan participando 35 personas.

Evidencias: Encuestas, Sugerencias y Reclamaciones, Ayre Sectorial, proyectos de Erasmus+,
Proyecto MARES de la iniciativa de Actividades Urbanas Innovadoras del FEDER, Proyectos
PROGRESS dentro del Programa Europeo de Empleo e Innovacién Social (EaSl)

Resultados y enfoques relacionados: 3c, 3d, 5a, 6a,6b, 7a, 7b, 9a,9b

1d2. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

Descripcion La Agencia en coherencia con las politicas del Ayuntamiento promueve la
igualdad de oportunidades en todos sus ambitos. No se tiene constancia o indicios de
discriminacién de ningun tipo a la hora de acceder a nuevos puestos, optar a actividades de
formacién o de conciliacidn de la vida personal y laboral. Todas las politicas en relacién con la
igualdad de oportunidades estan reguladas por procedimientos administrativos formalizados
que garantizan la equidad en las formas de actuar. En la Agencia el 50% de los puestos de
direccion se encuentran cubiertos por mujeres.

En 2016 la Agencia incorpora la transversalidad de género a sus actuaciones. Se ha
incorporado la utilizacidon de un lenguaje inclusivo que potencia la visibilizacién de las mujeres
evitando en todo momento la utilizacion del masculino genérico para nombrar a la pluralidad
de mujeres y hombres. En este proceso, ha sido esencial el papel de “agente impulsor”. Desde
la Agencia se han redactado todas las politicas, documentos y materiales didacticos en un
lenguaje que incluye a hombres y mujeres. La incorporacion del “mainstreaming” de género
en toda la estructura del organismo ha necesitado la formacién de todas las personas
trabajadoras de la Agencia para el Empleo para que sea incorporada la perspectiva de género
en todas sus actuaciones (Intermediacién, Orientacion, Formacion, Programas de Formacidén y
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Empleo y Programas Especiales de Empleo Econdmico-Financiera).

Durante el afio 2016 en los Programas de Garantia Juvenil se ha incorporado la
transversalidad del enfoque de género. Las coordinadoras responsables de estos programas
han participado en diversos cursos de formacién externa. En la formacidn que se imparte en
estos programas se ha incluido un médulo de “Sensibilizacién en Igualdad de oportunidades
entre Hombres y Mujeres y en contra de la violencia machista” y un mdédulo de “Género y
Empleabilidad”. El objetivo de estos mddulos es conseguir que las personas se visualizaran
como agentes dinamizadores de la igualdad de oportunidades alli donde trabajen en un
futuro e incorporar como valor afiadido a su curriculum el enfoque de género. En la nueva
convocatoria de los Programas de Formacidn y Aprendizaje se han generado un curso con
contenidos propios “Eficiencia Profesional” donde se incorporan los mddulos: “Derechos
Humanos y Participacion Social”, “Sensibilizacion de Igualdad de Oportunidades y contra la
violencia machista”“ y “Género y Empleabilidad”, entre otros. Se han programado acciones
formativas especificas para impartir la especialidad “Promocidn para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres”.

En 2017, se implanta una unidad de Género en la Agencia con el propdsito dar respuesta al
Plan de Igualdad entre mujeres y hombres del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos
Auténomos y a la medida 1.1.: “Establecer Unidades de Igualdad de Género en cada Area de
Gobierno y Organismos Autonomos”. Su objetivo especifico es fomentar la igualdad y su
objetivo operativo es incorporar el “Principio de lgualdad” en la gestidon y la organizacidn
municipal. Las personas interlocutoras de Igualdad la componen ocho miembros de la unidad
de la Subdireccion General de Recursos Humanos, Relaciones Institucionales y Comunicacion,
Subdireccién General Politicas Activas de Empleo y de la Subdireccién General de
Administracion y Gestion.

A finales del 2017 se configuré un Grupo Motor entre la Agencia para el Empleo y la
coordinacion general de politicas de género y diversidad para trabajar distintos objetivos:
Incorporar plenamente la transversalidad en las actuaciones de la propia Agencia teniendo en
cuenta a mujeres en exclusién o riesgo de exclusién, a mujeres victimas de violencia de pareja
0 expareja y trata o prostitucion. En esta linea se han realizado acciones de formacién
especificas en el Area de Politicas de género y diversidad.

Todos los documentos disponibles formularios para solicitudes de subvenciones, becas,
ofertas de empleo, cursos y talleres de formacién, bases de convocatorias, etc., se han
adecuado a las indicaciones propuestas por el “manual de lenguaje inclusivo” publicado por el
Ayuntamiento de Madrid.

Durante el 2017 se destaca el proyecto “Women Can Build” orientado a la reorientacion de la
Formacién Profesional hacia una industria de la construccién en igualdad. Se persigue
intervenir en los principales actores implicados en el fomento de la igualdad de género en el
sector (empresas, profesionales de la formacidn, centros de Formacién Profesional y mujeres,
especialmente jovenes en situacion de desempleo, en riesgo de exclusiéon social y paradas de
larga duracidn). También se destaca el convenio con la Cdmara de Comercio ltaliana, la
Asociacidn Transexualia y el colectivo LGTBI (septiembre 2017-septiembre 2018) (ver 4a). La
Agencia incorpora en las empresas a través de estos convenios a personas trabajadoras que
forman parte de los colectivos que participan en los programas como medio de
enriquecimiento mutuo de personas y empresas.

Otro ejemplo de promocion de la diversidad en el mercado de trabajo es el desarrollo un
programa piloto “Inclusién de la diversidad”. Este programa se orienta a la eliminacion de
barreras y al desarrollo metodolégico de herramientas que faciliten la incorporacion de la
diversidad como valor afiadido a los recursos humanos de las empresas.

Ultimas mejoras: El Area de Equidad ha difundido en la Agencia toda la formacién especifica,
la que figura en el Plan de Formacién del 2018 donde se han identificado 14 acciones
formativas y la formacidon de corta duracion “ad hoc” que se realiza en forma de seminarios o
charlas con especial orientacion hacia el trabajo con victimas de la violencia de género. Se ha
dado también especial importancia a la formacion en enfoque de género en los programas
presupuestarios municipales y a la elaboracion de memorias de impacto de género en los
proyectos presupuestarios. Las Agencias de Zona se han incorporado al programa “Barrios por
los Buenos Tratos” para la difusidon y conocimiento del programa.
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Evidencias: convocatorias de la bolsa de trabajo, funciones y tareas personal Agencia,
constitucién de la Unidad de Igualdad en junio 2017, Proyecto “Women can build”, convenio
con AsociaciénTransexualia y el colectivo LGTBI”, guia del lenguaje inclusivo.

Resultados y enfoques relacionados: 2a, 5a, 5b 63, 8a, 8b, 9a,9b

1d4. EVALUACION LIDERAZGO

Descripcion: La gestion interna es evaluada por el Consejo Rector de la Agencia que esta
integrado por representantes de los diferentes grupos municipales, agentes sociales
(organizaciones empresariales y sindicales) y el Comité de Empresa. Las conclusiones de todas
las sesiones se recogen en actas. Anualmente se elabora una Memoria de actividades
alineada con el Plan de Actuacién de la Agencia que se remite previamente para su estudio y
posterior aprobacion en la correspondiente sesidon del Consejo Rector. Como consecuencia de
toda la informacién recopilada, los lideres mejoran la gestidn de la organizacion.

Los lideres fomentan una cultura de excelencia en la Organizacién y utilizan otras
herramientas como la autoevaluacién EFQM para identificar y poner en marcha mejoras.
Evidencias : Autoevaluaciones EFQM. Encuestas de clima laboral, informes y actas del Consejo
Rector.

Resultados y enfoques relacionados: 1b, 2A, 3d, 7a, 7b

le. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de
manera eficaz

1el. ANTICIPACION A FUTUROS ESCENARIOS Y GESTIONAR RIESGOS

Descripcion Los lideres tienen en cuenta las necesidades y requerimientos de la ciudadania y
los datos de empleo del municipio de Madrid para adaptarse al colectivo al que dirige sus
servicios. También se tienen en cuenta los resultados de indicadores de empleo y los
resultados de la organizacidn para el disefio y mejora de todos los servicios prestados.
Se han reorganizado los servicios prestados conforme al modelo Canvas. Se han segmentado
los clientes de la Agencia (personas usuarias y empresas), se han establecido alianzas que
facilitan la posibilidad de acceso a bases de datos de diferentes entidades y organismos. Se
ha potenciado la difusidon en redes sociales. Ha mejorado del portal de empleo y se han
identificado nuevos productos como la formacion a la carta. Se han incorporado nuevas
técnicas de venta para promocionar la utilizacién de los servicios.
Este modelo ha permitido la reorientacién de la prestacion de los servicios hacia la evaluacion
y formacién por competencias, la redefinicién del proceso de preseleccidon de candidatos y la
incorporacion nuevos servicios (alquiler de aulas, apoyo a procesos de seleccion de empresas,
viaje al empleo...).
Los lideres se comprometen e impulsan el compromiso de los diferentes grupos de interés
externos a través de la firma de convenios, acuerdos marcos y protocolos, adaptandose a las
necesidades del mercado. Impulsan la participacion de las personas en la evaluacién, la
mejora y la innovacién de diferentes formas (a través del buzén de sugerencias, el concurso
de ideas o los desayunos de los viernes). Es especialmente relevante la comunicacion
continua que se establece con el sector empresarial, con el objeto de identificar las nuevas
tendencias y la evolucién de las posiciones y competencias demandadas por las empresas.
Anualmente se revisan las posiciones clave de la Agencia. Dentro de estas posiciones se ha
realizado una segmentacién de las mismas en cuatro categorias, a partir de las:

e Posiciones clave.

* Posiciones interesantes.

* Posiciones innovadoras.

* Posiciones sociales.
Esta clasificacion (posiciones innovadoras) tiene como objetivo identificar las posiciones que
aunque en el momento actual no tienen demanda, si que la tendrdn en el corto medio plazo.
De la misma manera, se ha realizado una actualizacién del modelo de competencias, y se
utiliza una version 2.0 de las competencias asociadas a las posiciones clave de la Agencia de
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Empleo.

Ultimas mejoras: Implantacién modelo Canvas, "Plataforma sales Force", portal de empleo, el
servicio "viaje al empleo".

Evidencias: Desarrollo del modelo Canvas en 2018, Planes de Actuacidn y Memorias de
Actividades. Publicaciones para acceso a cursos con inclusién de mejoras de empleo,
diccionario de competencias, acciones en formacién, “plataforma sales force" portal de
empleo, "viaje al empleo". Convenios, acuerdos marcos y protocolos.

Resultados y enfoques relacionados: 2c, 4d, 5a, 6a, 6b, 93, 9b

1e2. UNA ORGANIZACION SOLIDA Y ORDENADA CON DISPOSITIVOS DESCENTRALIZADOS
TERRITORIALMENTE

Descripcion: Los lideres de la organizacién han establecido un sistema funcional que permite
que una parte de la estructura sea descentralizada (8 Agencias de Zona, un Centro
Especializado en el Sector Alimentario, 6 Centros de Formacion y las oficinas centrales). Esta
estructura es flexible de tal manera que comprende y se adapta a la situacion y necesidades
del territorio que tiene adscrito, en relacion tanto para personas desempleadas como
empresas de la zona. Esta cualidad abarca la identificacion e intervencion con colectivos de
especial dificultad en el territorio.

En particular en materia de cultura de excelencia, en la Agencia se han realizado
autoevaluaciones conforme al Modelo EFQM y elaborado una Carta de Servicios, que se
evalia anualmente. La Agencia fue pionera unidad en el uso del Modelo EFQM en el
Ayuntamiento. A fecha de hoy lo utilizan un grupo reducido de organizaciones municipales
gue se asocian para intercambiar buenas practicas y crear espacios de mejora (Linea Madrid,
Madrid Salud, Policia, Municipal, Samur, Bomberos, Agentes de Movilidad y Cifse). La
utilizacion del modelo supone fomentar en el liderazgo participativo que se promueve a
través de la creacidn de grupos de trabajo que identifican los puntos fuertes y las areas de
mejora de la organizacion.

Evidencias: 8 Agencias de Zona, un Centro Especializado en el Sector Alimentario, 6 Centros
de Formacion y las oficinas centrales, autoevaluaciones, Carta de Servicios.

Resultados y enfoques relacionados 2a, 5b, 5c, 5d, 7a, 7b, 9a,9b

Criterio 2. ESTRATEGIA

La estrategia de la Agencia forma parte de la estrategia municipal del Ayuntamiento de Madrid.
La mision, visidén y valores de la Agencia se alinean con la estrategia global que el Gobierno de la
Ciudad de Madrid ha definido para lograr el modelo de Ciudad al que se aspira y para hacer de
Madrid una ciudad de referencia, competitiva y sostenible.

Como se ha detallado en el punto 1.3. Retos y Estrategias, la Agencia define su modelo
estratégico en funcién del Plan de Gobierno Ayuntamiento de Madrid que se articula en torno a
4 ejes estratégicos estableciendo, para cada uno de ellos, los objetivos estratégicos. La Agencia
de Empleo de Madrid orienta su actividad al cumplimento del Eje 3 “Una economia sostenible
con empleo de calidad”, cuyo objetivo estratégico es: “Fomento del empleo estable, digno y
equitativo”.

En lo que se refiere a la supervision y mejora de la estrategia, cabe senalar la importancia de la
interrelacion entre los Procesos y los Factores Criticos de Exito. Estos constituyen los elementos
gue ayudan a la organizacidn a cumplir sus objetivos con éxito. La Agencia realiza una matriz con
los procesos clave y los factores de éxito. El objetivo es identificar los procesos que aportan mas
valor para el cumplimiento de la estrategia y priorizar las acciones de mejora mas relevantes.

2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y del entorno externo
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2al. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS GRUPOS DE INTERES

Descripcion La estrategia de la Agencia se centra en las necesidades de la ciudadania en
general como de las personas en desempleo y el tejido empresarial de la ciudad de Madrid.
Todos los servicios se encuentran orientados a estos colectivos. Los planes de empleo se
elaboran de forma individualizada, de esta forma la estrategia de la Agencia se adapta a las
nuevas demandas, y los servicios prestados a los nuevos requerimientos, tanto de sus
usuarios como del propio mercado de trabajo. En este sentido destacar la especializacion
“por posiciones” o la orientacion y formacién por competencias o los programas y proyectos
especificos que tiene la Agencia para resolver los problemas de empleabilidad de los sectores
mas vulnerables de Madrid. El equipo técnico del servicio de prospeccion realiza numerosas
visitas a empresas al objeto de recoger informacidn relevante para elaborar la estrategia.

De las diferentes fuentes de datos e informacién de las prospecciones a empresas se
establecen los objetivos en general y programaciones en particular.

Evidencias: Encuestas Poblacion Activa, Datos del INE, Base de Datos de “viaje al empleo”,
Cuestionarios de satisfaccién, encuesta de calidad de vida en la ciudad y satisfaccidn con los
servicios publicos, sugerencias y reclamaciones. Planes anuales y memoria de actividades.
Resultados y enfoques relacionados: 1c, 3a, 3d, 4a, 4c, 5b, 5e, 5e,6a, 73, 8a

2a2 ANALISIS DEL ENTORNO

Descripcion: Se destaca la funcién del Observatorio que permite monitorizar el
funcionamiento del mercado laboral y facilita el conocimiento de las necesidades de clientes
potenciales. Para dar respuesta a las necesidades del entorno, la Agencia identifica las
politicas relativas a empleo de las distintas administraciones publicas. De este modo se
integran en la estrategia y planes de accidn las estrategias de empleo de la Unién Europes,
del Gobierno de Espafia, de la Comunidad Autéonoma y Ayuntamiento de Madrid y también las
acciones de otros proyectos Europeos en los que la Agencia participa (ej. Madrid Empleo
Joven, MARES, Urban Innovative Actions, Proyectos Financiados por Erasmus +, partenariado
multisectorial para el desarrollo de las capacidades que promuevan oportunidades de
emprendimiento para los jovenes en riesgo de exclusién en Milan, Lisboa y Madrid, proyectos
para el Desarrollo de la mentalidad emprendedora para migrantes altamente cualificados en
Europa) (ver 1c2). La Agencia responde con agilidad ante las convocatorias de subvencion de
otras entidades y es capaz de adaptar sus recursos a las exigencias y plazos establecidos en
éstas (ver le).

Para comprender las necesidades del entorno, la Agencia también aprovecha su participacion
en las redes de las que forma parte como jornadas, ferias y foros como el "Foro Ciudades por
el Empleo" o "Proyecto Ranking" (ver 4e). En estos eventos se identifican e implantan
herramientas para recoger con mas precision los intereses y necesidades formativas de la
ciudadania.

Los proyectos en los que participa la Agencia para el Empleo, financiados por el Fondo Social
Europeo (FSE), fomentan el empleo y la inclusion social, tratando de ayudar a las personas
europeas a encontrar un puesto de trabajo (o a mejorar el que tienen), asi como a integrar en
el mercado de trabajo a los colectivos menos favorecidos, garantizando mayor igualdad de
oportunidades para todas las personas. A lo largo del afio 2016, la Agencia para el Empleo ha
participado como socio en 5 proyectos europeos, en el marco de Erasmus +:

- Accién Clave 1 -KA1: Movilidad de las personas por motivos de aprendizaje, Movilidad de las
personas en el ambito de la educacidn, la formacidn y la juventud.

- Accién Clave 2 -KA2: Cooperacion para la innovacién y el intercambio de buenas practicas.
Evidencias Plan de Actuacién 2018 Informes realizados. Observatorio (Madrid Empleo Joven,
financiado por el Fondo Social Europeo, MARES. Financiado por UIA Urban Innovative Actions,
Proyectos Financiados por Erasmus +, Partenariado multisectorial para el desarrollo de las
capacidades que promuevan oportunidades de emprendimiento para los jévenes en riesgo de
exclusién en Milan, Lisboa y Madrid, proyectos para el Desarrollo de la mentalidad
emprendedora para migrantes altamente cualificados en Europa)
http://www.madridforyou.es/; http://www.ciudadesporelempleo.es/
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Resultados y enfoques relacionados: 1c, 4a, 4d, 9a

2b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacién y sus capacidades

2b1. CAPACIDADES ECONOMICAS Y RECURSOS

Descripcion: La Agencia dispone de un presupuesto anual que se desarrolla cada afio en el
plan de actuacion desplegando de esta forma el Plan de Gobierno (ver 4b).

Se ha realizado un importante esfuerzo a lo largo de 2016 en la mejora del acceso a
informacién relevante en materia laboral de todas aquellas personas usuarias de programas
de la Agencia para el Empleo que obra en poder de otras administraciones. Especialmente
toda aquella informacion relevante sobre la incorporacién de personas usuarias al mercado
laboral. Asi se ha conseguido acceso a la informacidn del Servicio Publico de Empleo Estatal
(SEPE), de la Tesoreria General de la Seguridad Social (sobre el alta laboral), del Ministerio de
Educacidén (titulos universitarios y no universitarios). Para esta integracion de datos se ha
puesto en marcha una “Plataforma de Intermediacidon”. De la misma manera, a lo largo del
afio se ha avanzado en el disefio de bases de datos que permiten interconectar la informacion
sobre personas, servicios ofrecidos y solicitados y resultados. Esta base de datos es el embridn
del “data warehouse” que deberd contemplar el nuevo sistema que la Agencia estd
desarrollando. La informacidn que se obtiene a través de la integracién de las diferentes bases
de datos ha permitido a lo largo de 2017 identificar nuevos indicadores de impacto de alto
valor y, lo que es mas importante, obtener una informacidn cuantitativa y cualitativa que
mejora la toma de decisiones.

Ultimas mejoras Plataforma Big Data para el sistema de Gestién y para el Acceso a la
plataforma de datos de la Administracién General del Estado y de la Tesoreria General de la
Seguridad Social.

Evidencias Plan de Actuacién anual, Memoria de cumplimiento de Objetivos presupuestarios.
Estudios del departamento de estudios, memorias de cumplimiento de objetivos
Transferencias del Area de Coordinacién Territorial para desarrollo de Programas Fondos
Reequilibrio Territorial (FRT).

Resultados y enfoques relacionados 1b,4b, 4c, 4d 9a, 9b,

2c. La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan
2c1. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION Y RENDIMIENTO

Descripcion: Tal y como se recoge en el Plan de Actuacién 2018, la Agencia evalua y revisa los
programas ejecutados utilizando los puntos fuertes y las buenas practicas identificadas que
han tenido mayor impacto en los objetivos con el fin de incorporar los aprendizajes en otras
areas de actuacion.

A su vez, la Agencia para el Empleo analiza periédicamente los resultados de sus indicadores
clave y examina las desviaciones, tanto negativas como positivas, y las tendencias del entorno
a través del Observatorio de la Ciudad. En base a estos andlisis plantea las actuaciones del afio
siguiente e integra los objetivos en el Plan Operativo de Gobierno a través de las reuniones
qgue el Ayuntamiento de Madrid convoca al efecto.

Cabe destacar la aprobacion en 2017 del Plan de Empleo de Madrid 2017-2019 que fue
negociado y consensuado en el seno del Consejo Local de Desarrollo Econédmico y Empleo con
los agentes sociales, y que contiene 62 medidas muy diversas que han surgido del didlogo con
la pretension de fomentar la creacion de empleo de manera sostenida a lo largo del tiempo.
Desde el primer momento, este Plan busca ser transversal mediante un enfoque basado en la
promocién del empleo en las politicas municipales, reforzando, sobre todo, aquellas
actuaciones municipales que tienen incidencia en la dinamizacién del mercado laboral y
contribuyan al desarrollo econdmico.

En relacién al contexto europeo, las orientaciones comunitarias parten de lo establecido en la
Estrategia Europea2020. Una estrategia para un crecimiento inteligente, sostenible e
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integrador. En el contexto espaiol, resaltar que el articulo 40 de la Constitucién recoge el
principio rector dirigido a todos los poderes publicos, que obliga a llevar una politica
orientada al pleno empleo.

Ademads, la Agencia dispone de otras fuentes para la toma de decisiones estratégicas:
encuesta de clima laboral, encuestas de satisfaccidn, sistema de sugerencias y reclamaciones,
equipos de mejora, informes de autoevaluacién, evaluacidn y seguimiento de la de la Carta de
Servicios, etc.

Evidencias Plan de Actuacién 2018, “Vallecas Labora”. Plan actuacidon anuales, Estudios de
Impacto. Cuadro de Mando. Encuestas.

Resultados y enfoques relacionados 1b,5a, 5b,5d, 6a,6b 9a, 9b

2c2. LA ESTRATEGIA ES EVALUADA, REVISADA'Y PERFECCIONADA

Descripcion: La Agencia revisa su estrategia en funcién de las nuevas necesidades detectadas
en el mercado laboral. Las politicas de apoyo se planifican en base a las necesidades futuras
detectadas en los principales grupos de interés y son plasmadas en los Planes de Actuacion
anuales donde se fijan objetivos clave para el ejercicio posterior. Se fijan lineas de actuacion
anuales, objetivos, indiciadores y actividades, alineadas con el Plan de Actuacidn Anual en el
que participan las diferentes SSGG de la Agencia y es aprobado el Consejo Rector. Como
ejemplo de estas revisiones, se han integrado nuevos servicios como la posibilidad de emisién
desde el afio 2012 de Certificados de profesionalidad, la acreditacidon obtenida como Agencia
de Colocacién, la creacién de una Oficina de Atencidn a Grandes Empresas o la prestacidn de
nuevos servicios como la utilizacién por las empresas de las aulas de los centros de la Agencia.
Anualmente la programacidon municipal se revisa y se adapta a los resultados obtenidos en el
ejercicio anterior. Se ha realizado un analisis en el que se han evaluado varias variables:
demanda (numero de solicitudes), andlisis de insercién de la posicidn asociada, analisis de las
practicas no laborales, etc. Conforme a la Encuesta de calidad de vida y Satisfaccién con los
servicios publicos en la que el desempleo se sitia como el primer problema que preocupa a la
poblacién de Madrid, el impacto que genera a nivel de entorno social, familiar y personal y la
situacién de precariedad y dificultad hacen que la Agencia evalle los riesgos de su actuacién y
competencia en el marco municipal, identificando los factores de éxito que le permiten ser
eficaz y eficiente en el marco de sus competencias, como pueden ser:

¢ Monitorizacidon permanente de la situacidon del empleo en la ciudad de Madrid y los
analisis técnicos asociados a través del Departamento de Estudios y Prospectiva
Empresarial.

e Segmentacién de datos por colectivos, territorio municipal y tipologia de actividad
(desempleados y empresas).

e Seguimiento de la aportacion de las personas, profesionalidad, competencia vy
proactividad.

e Cercania y adaptacion de la respuesta ante las demandas de los desempleados vy las
empresas, y la situacién del entorno a través de los seguimientos realizados durante
la prestacién del servicio, andlisis de los cuestionarios de satisfaccion, contactos con
las empresas realizados por los Técnicos de prospeccidn e intermediacidn y el sistema
de Sugerencias y Reclamaciones.

e Gestién del cambio agil y en funcién de las necesidades tanto durante la prestaciéon
del servicio a través de los informes de control y coordinacién como durante el afio en
curso en el caso de deteccion de necesidades que se considere prioritarias cubrir (ej.:
en 2015 realizacién del macro evento “Objetivo Empleo” como punto de encuentro
entre el tejido empresarial local, las personas sin trabajo y los agentes vinculados al
empleo).

e Busqueda de financiacién mixta: municipal y externa.

¢ Seguimiento del impacto de las alianzas.

e Seguimiento del sistema de mejora continua (Modelo EFQM, Carta de Servicios y
gestién de conocimiento).

Todos los procesos disponen de indicadores los cuales son evaluados anualmente. La
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informacién obtenida a través de ellos es fundamental para tomar decisiones y asegurar la
mejora continua. Las herramientas, utilizadas para el seguimiento de los indicadores
implicados en el proceso de planificacién y revision de la estrategia son:

e Aplicaciones del Sistema de Evaluacién de la Gestién Observatorio de la Ciudad:
Sistema Estratégico de Gestidn, Plan Operativo de Gobierno y Carta de Servicios.

¢ Herramientas de andlisis de los estudios de satisfaccion.

e Cuadro de Mando.

Los resultados obtenidos se reflejan en informes anuales (Informe de Evaluacién de Cartas de
Servicios, Memoria de Actividades o memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios)
y las dreas de mejora detectadas. Los nuevos objetivos establecidos se incorporan al plan de
actuacion del siguiente ano en funcién de su misidn y visidn. Los resultados obtenidos son
comunicados tal y como se explica en 2d1, para informar a los diferentes grupos de interés.

El andlisis de la Plataforma Big Data que permite esta nueva herramienta posibilita una
evaluacion de los programas y una obtencién y tratamiento de la informacion manera
pormenorizada, aportando gran eficiencia y agilidad a la hora de tomar nuevas decisiones.
Evidencias: Informes mensuales de evolucidn e informes de revisidn de la programacion.
Resultados y enfoques relacionados :1b, 1e, 4b, 53, 5b, 6a, 6b,7b, 8b, 9a, 9b

2d. La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan
2d1. COMUNICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Descripcion Para la Agencia es fundamental la comunicacidon de su estrategia. Por este
motivo publica la informacidn relativa a la estrategia en la intranet municipal Ayre>calidad y
evaluacidon. También se publica el Plan de actuacién anual. A la intranet tienen acceso todas
las personas de la Agencia y el resto de personas trabajadoras del Ayuntamiento.
Anualmente, tras la aprobacidn del presupuesto, se comunica el plan de actuacién y su
relacidon con el Plan de Gobierno del Ayuntamiento. Esta informacidon también se pone a
disposicion de los grupos de interés externos a través de la web como medida de
transparencia.

La informacion relacionada con a la estrategia municipal estda ademas disponible para el
ciudadano en la pagina del Observatorio de la Ciudad en la web municipal. En esta web se
publican las acciones, objetivos, compromisos e indicadores y periddicamente los datos
anuales de seguimiento de todos los indicadores relacionados. El Sistema de Informacién del
Observatorio de la Ciudad es gestionado y coordinado por la Direccion General de
Transparencia y Atencidn a la Ciudadania.

La estrategia se comunica a los diferentes grupos de interés a través de los siguientes
canales:

A los grupos politicos que conforman el Pleno del Ayuntamiento a través de

informes en respuesta a sus propuestas y preguntas.

e A la sociedad en general mediante la publicacién en la pagina web municipal
(dmbito de empleo).

e Alas personas de la organizacion a través de los sistemas arriba mencionados y de
los contenidos de Ayre-empleo agencia.

e A las personas desempleadas: a través de www.madrid.es, folletos publicitarios,
Carta de Servicio y a través de presentaciones en las actividades ordinarias
programadas.

e A las empresas: a través de www.madrid.es, Carta de Servicios y del equipo de
técnicos de empleo de prospeccidon que realizan las visitas.

¢ Alos aliados a través de presentaciones en foros, jornadas, etc. en que la Agencia
participa.

e Al resto del Ayuntamiento de Madrid a través de la intranet municipal
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Ayre>Empleo/Agencia y de presentaciones en jornadas y mesas de trabajo en las
que la Agencia participa.

e A todos los grupos de interés a través de los medios de comunicacidn, tanto prensa
escrita como radio y televisidon y desde 2015 a través de redes sociales. También a
través de la radio en el centro de Barajas la cual emite cufias informativas sobre sus
actuaciones.

Los resultados obtenidos por la Agencia son reflejados anualmente en la Memoria de
Actividades que se difunde a los grupos de interés internos a través de su publicacion en la
web y en Ayre>Empleo- Agencia.

Evidencias : Observatorio de la Ciudad, Memorias de Actividades . Web e intranet y cuias
de radio.

Resultados y enfoques relacionados: 1a,1c,3b, 3¢, 3d,4d, 63,743, 8a,8b

2d2.REVISION, MEJORA E INNOVACION

Descripcion: En 2017 el Observatorio ha desarrollado distintos informes que permiten a la
Agencia revisar y analizar sus programas y actividades e incorporar mejoras en sus Planes de
Accidn. Entre estos documentos que sirven para obtener informacién se encuentran:

a) Informes de sectores econdémicos generadores de empleo: estos informes tienen
como fuentes los datos de la Encuesta Poblacién Activa y de las personas afiliadas a la
seguridad social que son la base de una metodologia que cruza estas dos variables y
permite elaborar un cuadro de tendencias sobre los sectores econémicos emergentes
en cuanto a creacion de empleo:

¢ Ramas de actividad generadoras de empleo 2018

e Empleoy desempleo en la ciudad de Madrid

¢ Informe sobre la brecha digital

¢ Informe sobre la situacidn de la mujer mayor de 45 en Espaia

b) informes e infografias por distrito, de paro y empleo. Se ha elaborado un nuevo
disefo de diagnodstico de Distrito tomando como ejes el analisis de las caracteristicas
del paro registrado y la informacién respecto al empleo de los distritos (personas
empadronadas y trabajadoras del distrito). Cada informe se acompana de una
presentacién en formato powerpoint para facilitar su divulgacién. Estan disponibles
los informes de Chamartin, Moratalaz, Puente de Vallecas, Villas de Vallecas y San
Blas-Canillejas.

c) Resultados de indicadores de satisfaccion con la formacion: recogidos de forma on
line. Esta nueva metodologia pretenden mejorar la recogida de datos una vez
terminada la accién formativa.

e Sintéticos:
v" Moddulos y Certificados de Profesionalidad.
v Programas de Formacién en Alternancia.
v’ Destinos.
* Extensos:
Modulos y Certificados de Profesionalidad.
Personal docente.
Informe final de curso.
Empresas.
Servicio de Intermediacion.
Programas de Formacidn en Alternancia
d) Actualizacion de las posiciones de la Agencia Madrid: Con los datos de contratacion

del afio anterior, se actualiza el comportamiento de las “posiciones clave” e

innovadoras, que son aquellas especialidades territoriales y ocupaciones principales

con las que se trabaja prioritariamente en la Agencia Madrid, en cuanto a

prospeccién, intermediacién y formacion.

e) Apoyo a la elaboracion programacion formativa: Disefio de acciones formativas en la
programacion de la Agencia Madrid para 2018 que se basa en el diagnéstico de

D NI NI N NI N
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solicitudes de formacidn y en su relacidn con la demanda del mercado de trabajo.
Ultimas mejoras: Se ha duplicado la ejecucién presupuestaria 2017 con respecto 2016. Nueva
Plataforma sistema de gestion, HOLA Access.
Evidencias: Estrategia para el Empleo, HRD, indicadores presupuestarios. Presupuesto anual
aprobado. Informes Observatorio: Informes de sectores econdmicos generadores de empleo,
Elaboracién de indicadores de formacién, actualizacion de las posiciones de la Agencia
Madrid, Apoyo a la elaboracién programacién formativa.
Resultados y enfoques relacionados: 1b, 1b, 4e, 5a, 6b, 7b, 8a, 9a,9b

Criterio 3. PERSONAS

La Agencia de Empleo del Ayuntamiento de Madrid dispone de profesionales organizados en
equipos interdisciplinares para hacer realidad la estrategia de la organizacién. Las personas
realizan sus tareas y actividades para cumplir los objetivos de manera proactiva. Para la gestion
de las personas la Agencia dispone de un Servicio General de Recursos Humanos que asume la
gestidn de los procesos de esta area. La Agencia tiene una plantilla con caracteristicas similares
al del resto del Ayuntamiento de Madrid, que esta integrada por un ntcleo Central de Personal
estable durante los 365 dias del afo. A estos empleados de Estructura, se afiaden
contrataciones de profesionales que apoyan el desarrollo de los Programas Temporales de
Politicas Activas de Empleo. A estos dos colectivos diferenciados se une un tercero, integrado
por las personas usuarias beneficiarias de estos Programas, que son también contratadas
directamente por la entidad, para el desarrollo de programas publicos y talleres de formacion y
empleo como medio de insercién profesional. Todos los Colectivos se gestionan en la Némina de
la Agencia para el Empleo.

De tal manera, que podriamos decir que cada colectivo se imbrica en la Organizacién en tres
anillos concéntricos:

Primer anillo: Trabajadores que ocupan plaza de estructura y aquellas fijas discontinuas. Estas
ultimas, prestan servicio en los distintos llamamientos de programas, hasta un maximo de 10
meses al afio. Todos ellos en el Marco Regulatorio del Convenio del Ayuntamiento de Madrid y
sus OOAA y del Programa formativo Comun (Plan de Formaciéon Municipal).

Segundo anillo: Personas contratadas temporalmente en el marco de las Politicas Activas de
Empleo. Sus contratos pueden durar entre 6 meses y 9 meses. En este grupo estdn incluidos
aquellos puestos con perfiles cualificados, como directores de taller o monitores, que no forman
parte de la Relacién de Puestos de Trabajo, se seleccionan mediante Bolsas de Trabajo Temporal
y estan adscritos al Convenio del Ayuntamiento y sus OOAA, con la salvedad de las materias
tratadas en la Disposicion Adicional 82. Tienen acceso a la Formacion Especifica que organiza la
propia Agencia.

Tercer anillo: Personas usuarias de Programas de Politicas Activas de Empleo, con cualificacion
muy diversa, y en relacidn directa al perfil del programa al que van dirigidos, con un volumen
qgue ha llegado anualmente a unas 2.800 personas.

3a. Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacién
3al. SELECCION, CONTRATACION Y GESTION POR COMPETENCIAS

Descripcion La Agencia considera un factor de éxito a las personas trabajadoras ya que
constituyen una pieza clave en la prestacion de sus servicios. Para ello, la Subdireccién General
de Recursos Humanos trata de mejorar sus condiciones dentro del marco juridico en materia
de funcién publica del Ayuntamiento de Madrid y siempre en relacién con su estrategia y en
concreto con su misién, visidn y valores.

El marco normativo garantiza la equidad en todo lo relacionado con el empleo,
fundamentalmente normas de caracter general como el Texto refundido del Acuerdo sobre
condiciones de trabajo comunes al personal funcionario y laboral del Ayuntamiento de Madrid
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y sus Organismos Auténomos y los Acuerdos-Convenio para los empleados publicos del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Autdnomos. En esta politica de Recursos Humanos
de la Agencia contempla otros aspectos como la igualdad de oportunidades, la diversidad, la
no discriminacidn, la libertad de asociacion, la integracidn de personas con discapacidad, asi
como la seguridad y salud en el trabajo.

La Subdireccion General de Recursos Humanos desarrolla la estrategia en este ambito
mediante el proceso Gestidn de Personas para cumplir con las siguientes funciones:

e La gestidn de puestos de trabajo que se ejecuta mediante los concursos generales de
méritos y procesos de libre designacién.

e Seleccidn, la contratacidn, la movilidad, los permisos, etc.

e La negociacion operativa con la representacién sindical, ya que al tratarse un un
Organismo Auténomo, los trabajadores cuenta con su propio Organo de Comité de
Empresa.

e La Agencia para el Empleo aplica el Acuerdo Convenio de condiciones comunes para
funcionarios y laborales del Ayuntamiento de Madrid en el que se recogen los criterios
sociales de flexibilidad horaria, permisos de paternidad y maternidad, excedencias,
igualdad de oportunidades, diversidad cultural y de género.

Cuadro 4 : Personal de Estructura en RPT

Personal de Estructura en RPT El personal de estructura se encuentra adscrito a una plaza concreta de la Relacion de
Puestos de Trabajo (RPT) de la AE. Dentro del mismo y desde noviembre de 2010, se

S = distingue el personal de estructura fijo ((funcionarios, indefinidos o interinos) y el personal

Fijos Administrative 35 de fijo discontinuo que es aquel personal contratado para los periodos del afio con una
Otros 17 mayor actividad en la Agencia de cara a desarrollar las politicas activas de empleo

(evolucion en subcriterio 7h).

Total 250 Ademas, el personal de estructura esta integrado pbr dos colectivo diferenciados, aquellos

B Técnico 47 trabajadores que realizan funciones técnicas, de gestion o administrativas similares a las
'[z:_'il_fcin_ Administrative del resto del Ayto. v aquellos cuya labor se orienta a desarrollar las politicas activas de
tinuos empleo (tecnicos de empleo, formadores transversales, ligados a los programas de
Total 47 | formacion o cualquier ofra linea de actuacion sobre usuarios beneficiarios de estas

politicas). Este personal es estable, ligado a los puestos de la RPT y con una media de
antigliedad de 15 afios.

TOTAL 297
Materia a destacar en los Procesos de Apoyo, es el Proceso de Seleccion y Contratacién de la
Agencia para el Empleo, caracterizado por el uso de Bolsas de Empleo por especialidades que
tienen una vigencia de 3 afos prorrogables por un periodo maximo equivalente al inicial.
A través de las mismas, se seleccionan:

e Directores de curso para los modulos formativos para desarrollar los cursos de
formacién profesional para el empleo y los programas de formacién y empleo. Como
la Agencia ha adaptado su estrategia hacia los cursos de formacién destinados a la
obtencién de certificados de profesionalidad, los docente de estos cursos deben estar
debidamente validado por la Comunidad de Madrid, lanzando convocatorias
especificas para los mismos, lo que asegura la calidad de la formacién impartida.

e Personas usuarias de programas de empleo. Se integran a través de contratos
temporales de obras y servicio. Se utilizan diferentes procesos de seleccién en funcion
de la financiacidn de cada programa: Asi se realizan procesos mixtos con la oficina del
Servicio Publico Estatal de Empleo, procesos de Bolsas y candidaturas validadas por
Comunidad de Madrid o procesos de seleccidon de alumnos trabajadores de Talleres de
Formacién y Empleo, que al ser enteramente de financiacién municipal, la seleccién de
sus participantes se realiza al amparo Bases Generales de acceso que han sido
publicadas en marzo 2017 en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid y en la
web municipal y que velan por la equidad y transparencia en el acceso a formacion.

Al objeto de alinear los planes de gestidn de las personas con la estrategia de la organizacion,
la Agencia ha definido:

¢ Una Relacién de Puestos de Trabajo de la Agencia (RPT), una Plantilla Presupuestaria
con una relacién pormenorizada y justificada a nivel econdmico de cada uno de los
puestos que la integran. Esta RPT se plasmd como fruto del consenso adquirido en los
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distintos grupos de trabajo, integrados por la Coordinacién de Recursos Humanos,
representantes del Area de Hacienda, Técnicos de la AE y la representacién Social.

e Para los puestos temporales (no estructurales), el responsable directo del programa,
disena el perfil profesional (formacion y experiencia), validado por los Responsables de
los servicios, para que sirva como referencia para la seleccion.

¢ Se ha realizado un esfuerzo importante de adaptacién a la herramienta general del
Ayto. SAP/RRHH3 para los programas de las personas usuarias, ya que la estructura
salarial es distinta a la de un empleado publico y en un marco normativo distinto.
Estando los mismos en un entorno diferenciado del Sistema.

e Se realizan reuniones periddicas con los representantes de los trabajadores a fin de
comunicar y negociar acuerdos a afrontar en materia de Recursos Humanos, con la
participacidon de Gerencia, la Subdirecciéon General de Recursos Humanos y el Comité
de Empresa elabora, el cual un Acta que se comunica a todas las personas mediante
correo electroénico.

e También existe una comisidén de formacidon y prevencién con sindicatos, interlocucion
con la parte social permanente con el comité de empresa.

Ultimas mejoras Actualmente se estd desarrollando un sistema basado en la definicién de
competencias profesionales para perfiles demandantes de empleo. Este trabajo se ha
desarrollado por el Equipo Técnico de Empleo. Se esta extendiendo la formacién en
competencias a través de varios Talleres, destacando el realizado para los Técnicos de Empleo
y Equipo de Coordinacion (6 ediciones). Formacidn a mandos intermedios y sus equipos (9
ediciones), y en materias de compromiso y clima laboral 3 ediciones.

Resultados y enfoques relacionados 1e, 3a, 3b, 7a

3a2. SATISFACCION Y PERCEPCION DE LAS PERSONAS

Descripcidon Para medir la satisfaccidon de las personas, la Agencia mide, revisa y evalla sus
procesos, entre ellos el de gestién de personas y también ha desarrollado varias encuestas de
Clima Laboral, la primera se realizdé en 2012 cuyo resultado fue la elaboracion de un Plan de
Accidén para desarrollar un foro para el intercambio de conocimientos, Ayre Sectorial, Buzén
de Sugerencias y los grupos de mejora.

En el afio 2015 se ha realizd otra encuesta denominada “de identificacién de mejoras en el
trabajo”, la cual incluyé a las personas que ocupaban puesto en la Relacién de Puestos de
Trabajo y que se encontraban contratados en el momento de enviar las invitaciones de
participacion a la encuesta por correo electrénico. Como mejoras que se han implantado tras
este proceso se destacan:

Con todos los planes de gestidén de las personas y las acciones de mejora de las Encuestas al
personal de la organizacion se pretende

v" Sensibilizar hacia el cambio organizacional a través de actividades que conlleven la

toma de conciencia principalmente con la misidén y visidn institucional en la que estan
inmersos.

Desarrollar un liderazgo en distintas lineas de la organizacion.

Implementar politicas que incentiven el cambio gradual.

Estimular procedimientos administrativos y sistemas de comunicacién ascendentes y
descendentes que hagan viables las tareas organizacionales y generen mejores
expectativas de realizacidn personal y de atencidn al cliente interno y externo.

v" Promover la participacion de los trabajadores en la organizacién, difusién vy
consecucion de actividades. De celebracién y/o reconocimiento institucional que
favorezca la horizontalidad de las relaciones de integracién social.

No obstante tras la Ultima encuesta de satisfaccion en 2015, se ha desarrollado una adicional
en el 2018, descartandose en esta ocasion los resultados de la misma, dado que la
herramienta utilizada no garantizaba el control del espacio muestral y la explotacion de los
datos con criterios homogéneos. Se esta evaluando el realizar una accidon de mejora que
defina un nuevo procedimiento para la encuesta y que sea implementada en ejercicios
futuros.

ANENEN
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Resultados y enfoques relacionados 1d, 2a, 7a

3b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas
3b1l. DESARROLLO DE PERSONAS

Descripcion Para que las personas mantengan y/o desarrollen habilidades y capacidades
necesarias para llevar a cabo las actuaciones presentes y/o futuras de organizacion, la Agencia
disefa Planes de Formacién especificos para conseguir una organizacién adaptada a las
necesidades cambiantes de la sociedad. Para ello la Unidad de Formacién Continua del
Servicio de Planificacidon y Desarrollo detecta las necesidades formativas de la plantilla y la
proyeccion de planes de formacidn continua dirigidos a la totalidad de personal que presta
sus servicios en la Agencia.
La gestién de la formacion se desarrolla dentro del proceso de Gestion de Personas, el
subproceso de Desarrollo, Formacion y Competencias, con un doble objetivo:
1. dar oportunidad de formacion, desarrollo y participacion en acciones de mejora a las
personas que trabajan en la Agencia y en estrecha colaboracion con el EFAM.
2. programar anualmente las acciones formativas y de mejora que reflejen las demandas
internas y las requeridas por la propia organizacién. La Agencia considera la formacidn de sus
personas un componente relevante de los factores de éxito: “valor de las personas” y
“cercania y adaptacién de la respuesta ante las demandas”, por lo que dedica esfuerzos a la
mejora continua de este proceso. A su Formacion Especifica, la Agencia para el Empleo afiade
una prestaciéon adicional a su oferta formativa, creando y gestionando Talleres ad hoc que
vienen a complementar materias propias necesarias para desarrollar los puestos de la
Agencia. En la actualidad, los trabajadores de la Agencia disponen de un Plan de Formacion
con 2 tipos de planes formativos diferenciados: el municipal comun a todo el Ayuntamiento y
el propio de la Agencia. En concreto, el Plan de formaciéon municipal es una formacién abierta
a todas las personas trabajadoras municipales, cuyo objetivo es la promocién y carrera
administrativa de los empleados, publicos, con el objetivo de favorecer el desarrollo
profesional. Este se aprueba anualmente por la Comisidn General de Formacién de los
Empleados Publicos del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos y es disefiado
y ejecutado por el Instituto de Formacidn y Estudios del Gobierno Local de Madrid. El plan de
formacién propio de la Agencia consiste en una formacién a mejorar el desempefio del puesto
de trabajo en el entorno competencial del organismo. Entre las acciones formativas
desarrolladas en este plan de formacidn destacan aquellas que se centran en la atencion de
colectivos desfavorecidos, mejora de la calidad en la atenciéon al ciudadano y la gestidon de
competencias y de planes de formacion. Pero también ha elaborado planes especificos para
el uso de aplicaciones informaticas de reciente implantacion o para personas de reciente
incorporacion. Ejemplo de estos planes de formacidén han sido los relativos a los sistemas
informaticos PLYCA, SAP, ATLAS, ATENEA, Registro y web.
El contenido del Plan de Formacion de la Agencia se consensua con el IFYyEGL y los agentes
sociales y es conocido por los trabajadores a través de su publicacion en el Boletin Oficial del
Ayuntamiento de Madrid (BOAM) y en la intranet municipal Ayre. También se ofertan cursos
gestionados por los sindicatos, tanto presenciales como on-line que se difunden por medio de
correo electrdnico. La Agencia permite el acceso a estos cursos en horario laboral al menos,
dos cursos anuales. Algunos de los principales objetivos de este plan de formacién son:
Obijetivos Taller de Equipos de Trabajo de Alto Rendimiento:

e compartir la responsabilidad de los proyectos y trabajos en el seno de la organizacién.

e compartir el reconocimiento y los incentivos profesionales.

e experimentar de forma positiva el trabajo bien hecho.

e disponer de informacién por parte de todos los miembros de la organizacién.

¢ fomentar la toma de decisiones participativas.

¢ busqueda de soluciones consensuadas.
Obijetivos Taller de Clima y compromiso Organizacional:

e fomentar los valores colectivos de la organizacién.
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e permitir la posibilidad de superacién y desarrollo de los trabajadores de la AE.
¢ herramientas y destrezas en el manejo de recursos materiales y ambiente fisico.
e alinear retribuciéon material y moral.
* reconocer estilos de direccién.
¢ fomentar el sentimiento de pertenencia.
e impulsar la motivacidon y compromiso.
¢ fomentar la gestién del liderazgo no jerarquico
Obijetivos Taller de Diccionario de Competencias y Herramientas de Diagndstico:
e clarificar el concepto de competencias profesionales.
¢ relacion de las competencias profesionales con las macrocompetencias.
e familiarizarse con el modelo Isfol y los niveles de competencias bdsicas, técnicas y
transversales.
e conocer la relacién entre las competencias y la insercién profesional.
e relacionar un diccionario de competencias como modelo de diagndstico de
empleabilidad.
Resultados y enfoques relacionados 13, 4a, 7a, 7b

3c. Las personas estdn alineadas con las necesidades de la organizacién, implicadas y asumen
su responsabilidad

3c1.IMPLICACION Y PARTICIPACION DE LAS PERSONAS

Descripcion La Agencia fomenta la autonomia y la capacidad creativa e innovadora de las
personas. Para ello asegura que las personas, tanto a nivel individual como de equipo, estén
plenamente alineadas con la Misidn, Visién y objetivos estratégicos de la organizacion,
impulsando una cultura en la que se desarrollen los valores de la entidad.

La Agencia es un referente local en cuanto a sus itinerarios de insercion laboral y seguimiento
personalizado de las personas usuarias. Para lograrlo, las personas de la organizacién prestan
una atencion basada en la relacién interpersonal y la confianza integrando todos los recursos
existentes para dar cobertura a las carencias detectadas en cada una de las personas que se
atienden, configurando un itinerario personalizado e integrado de insercion laboral, lo que
indica como las personas de la organizacién han desarrollado una capacidad de adaptarse a
las situaciones y a los nuevos retos.

Esta fortaleza se ha podido desarrollar gracias a la descentralizacién que ha promovido la
Agencia en su estructura, permitiendo que con unas directrices marco definidas los equipos
interdisciplinares integrados en las agencias de zona, desarrollen un trabajo flexible y apegado
al territorio y a sus vecinos. Para lograrlo se ha disefiado una distribucion de
responsabilidades y funciones derivadas, posibilitando tanto la ejecucién de la tarea diaria de
forma responsable y eficaz y la constante mejora, producto de esa permanente adaptacidn, lo
que facilita el desarrollo de actuaciones creativas e innovadoras, potenciando las capacidades
de las personas de la organizacién.

lgualmente la Agencia asegura de que las personas dispongan del grado de delegacion
necesario para actuar con autonomia y que la experiencia de la ciudadania sea éptima. Pero
también la coordinacidn entre los Técnicos de Empleo adscritos a las diferentes Agencias de
Zona y en las personas que ocupan puestos de coordinacién, que estan perfectamente
capacitados y formados y en los que se delegan tanto la prestacion de los servicios como la
toma de decisiones.

A su vez, se ha creado una cultura de calidad y mejora en la organizacién y prueba de ello son
las iniciativas de mejora que surgen como consecuencia del analisis de los datos obtenidos de
todas las herramientas de participacion de las personas y en general para su implementacion,
se valen de la constitucion de grupos de mejora.

Con la finalidad de impulsar una mayor participacién y promover la innovacion de las
personas de la Agencia, se ha desarrollado en el Plan de Mejora 2015/2017 la implantacion de
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un concurso de ideas, de tal forma que las personas de la AE podran aportar ideas novedosas
en cualquier campo de gestion y/o prestacion de servicios y dependiendo de su viabilidad e
impacto se seleccionard una de ellas, se comunicara al resto de la Organizacién y se impulsara
su desarrollo.

Resultados y enfoques relacionados 1d, 2d, 5a, 7a, 7b

3d. Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacién
3d1. COMUNICACION EFICAZ

Descripcidn La comunicacién interna de la organizacidn ha sido uno de los principales items de
los planes y procesos de mejora continua desde el 2006. Se han utilizado las aportaciones
realizadas en las autoevaluaciones (2006, 2008, 2010, 2012, 2015 y 2018), las encuestas de
clima laboral (2012 y 2015) y la propia experiencia y desarrollo de la organizacion.

Una comunicacién sistematizada es sindnimo de eficiencia, coordinacién y organizacion, por lo
gue es necesario responder a las necesidades de comunicacion e informacién de las personas
de la organizacién y resolver sus necesidades en este ambito. La comunicacion se realiza de las
siguientes maneras:

Cuadro 5: Canales de Comunicacion
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Riesgos Laborales

Tal y como se expone en el cuadro anterior, se desarrollan reuniones, periddicas o flexibles, las
cuales son clave para el funcionamiento de la Agencia. Se establecen reuniones con todas las
estructuras de la organizacion, utilizandose tanto comunicacién vertical, como horizontal
ascendente y descendente.

Asimismo Ayre es un instrumento de comunicacion y gestiéon del conocimiento general del
Ayuntamiento en el que se ha ido incorporando informacidén relevante para toda la
organizacion. El acceso es limitado al personal del Ayuntamiento a través de la identificacion
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mediante las claves de usuario y contraseia. A Ayre se accede desde la web.

Ayre se utiliza como biblioteca de toda la documentacidon e informacién relevante, en
ayre>Empleo-Agencia se publican: documentos de interés general, Mapa de Procesos, la
Misién, Visidn y valores, los Planes de Actuacién; todos los protocolos, instrucciones y otra
documentacion relevante; datos, estadisticas y resultados de los servicios prestados. Para
fomentar la transparencia y la disposicion a la apertura a la colaboracion de la Agencia con
otras unidades municipales, se ha decidido que sea visible para todas ellas. La Agencia también
cuenta con una red comun propia donde estan accesibles los documentos técnicos necesarios
para el trabajo interno.

Resultados y enfoques relacionados 13, 1d, 23, 2d, 4e, 4e, 73, 7b

3d2. TRABAJO EN EQUIPO

Descripcion La Agencia ha creado foros de empleo on line para que las personas de la
organizacién puedan comunicarse, intercambiar informacién o materias relacionadas con el
empleo. En el espacio del “Desayuno de los viernes” también se fomenta el intercambio de
informacién entre las personas. También se ha favorecido el trabajo de los Grupos de Mejora
y esde 2015 se ha implantado un boletin de noticias con informacidn de interés que resulta
espacialmente de utilidad para los distintos técnicos y técnicas de empleo distribuidos en las
Agencias de Zona. Este boletin se distribuye por correo electrénico. Durante el 2017 se han
desarrollado 3 talleres para la mejora del clima laboral.

Resultados y enfoques relacionados 1d, 4a, 7a, 7b

3e. Recompensa, reconocimiento y atencidn a las personas de la organizacion
3el. RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSA

Descripcion En 2015 la Agencia como el resto del Ayuntamiento de Madrid, recuperé las
ayudas sociales que habian quedado en suspenso tras las medidas de contencion del gasto,
vigentes desde el 2012, asi como los premios por antigliedad. Los acuerdos del
Ayuntamiento de Madrid- sindicatos para los distintos periodos se encuentran publicados en
la intranet Ayre. El sistema de recompensa se despliega a través del programa Aventaja el
cual sistematiza los servicios y beneficios destinado a todas las personas que trabajan en el
Ayuntamiento de Madrid; para acceder a los servicios que ofrecen las empresas, siendo
necesario que la persona se identifique con la tarjeta corporativa ante las empresas que
ofrecen sus servicios. El plan de conciliacidn familiar-laboral asegura que las condiciones de
trabajo sean las propias para conciliar la vida familiar y la laboral, a través de medidas
recogidas en Convenio, con especificidades propias en materia de horarios, cambio de turnos
y jornadas, que permiten afirmar que existe una conciliacién real de la vida personal y
profesional, gracias al horario flexible y a mejoras especificas, por ejemplo para las personas
con menores a su cargo. A las personas que participan en los procesos de autoevaluacién
EFQM, se les entrega, por parte de la Direccién General de Atencién a la Ciudadania, un
reconocimiento a su trabajo en el que se hace constar las horas trabajadas y, a su vez, han
recibido un correo electrénico por parte de la Gerencia agradeciendo su participacion y
contribucidn en el desarrollo de la Autoevaluacién.

Resultados y enfoques relacionados 1d, 7a, 7b

3e2. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Descripcion La Agencia dispone en su estructura organizativa de una Unidad de Prevencién de
Riesgos Laborales que periddicamente y con la Unidad de Formacion se encarga del disefio
formativo en estas materias. Dispone de Planes de Emergencia y Evacuacién para sus centros,
y se implementan protocolos de actuacion para casos de emergencia, que son
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periddicamente ensayados, revisados y mejorados. El Plan de Prevencién de la Agencia se
despliega en todas las areas de la entidad a través de:

v la elaboracién de planes de actuacién especificos en materia de seguridad,
ergonomia. y salud. asi como la creacidén de equipos de emergencia en todos los
centros de la Agencia.
la imparticion de formacién en prevencién de riesgos laborales.
la realizacion de simulacros para casos de emergencias.
el reconocimiento médico laboral de salud de todas las personas y en el caso de las
mujeres también, si lo solicitan, ginecoldgico.

Difusion de programas de deshabituacion del tabaco.

La Evaluacion de riesgos para la salud del personal en las distintas dependencias de la
Agencia.

La elaboracién de manuales de evacuacién y planes de contingencia.

Controles de calidad del agua en centros de la Agencia

Elaboracién y/o implantacidon de procedimientos documentados como pudiera ser el
de “Actuacién en Emergencia” que periddicamente revisado y mejorado.

Resultados y enfoques relacionados 4c, 7b.

A SENEEENENEN

ANENEN

3e3. IGUALDAD Y CONCILIACION

Descripcion En cuanto a los Planes de Igualdad y conciliacién, la Agencia sigue un Protocolo
municipal de actuacidon frente al acoso en el entorno laboral invocado sistematicamente por
los propios lideres de la Agencia en caso de que se detecte el mds minimo riesgo en este
sentido. Las mujeres son mayoria en la Agencia y la gerencia.

Otro hecho a destacar es la aplicacién de la politica general del Ayuntamiento sobre las
personas con discapacidad en relacion a la oferta publica de empleo en cumplimiento de la
normativa.

Se ha creado una unidad de igualdad para la revision de formularios y desarrollar el manual

de lenguaje. En septiembre de 2018 se realizara un curso para formar al personal en politicas
de igualdad.

Resultados y enfoques relacionados 1d, 7a, 7b

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS

El Agencia promueve de forma activa gestion de alianzas, acuerdos y convenios con otras
entidades (publicas o privadas, en el ambito nacional e internacional). Igualmente orienta sus
compromisos al contexto socioecondmico, cultural y ambiental para consolidar sus objetivos y
asi generar valor a sus grupos de interés.

Las alianzas y la gestién de los recursos de la entidad tienen como objetivo facilitar la Misién de
la Agencia “responder con agilidad a las necesidades en materia de empleo tanto de las
personas desempleadas como de las empresas”.

Las Alianzas de la Agencia de Empleo del Ayuntamiento de Madrid se realizan con el objetivo de:

e Unir esfuerzos que integren diferentes ambitos de actuacion.

e Desarrollar programas alineados con su misidn, visién y valores que requieren disponer
de medios materiales y humanos de los que la Agencia carece (instalaciones,
profesorado especializado o equipamiento, ...).

* Obtener financiacion externa para la implantacion y/o ampliacién de las actuaciones que
se estan llevando a cabo.

e Promover sinergias que beneficien tanto a la Agencia como sus aliados (win-win) en el
desarrollo de su Mision.
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4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible

4a1 GESTION DE ALIANZAS

Descripcion Como consecuencia del dltimo Plan de Mejora EFQM 2015/2017, se ha
desarrollado el Plan de Accidn de Gestidon de Alianzas. Para ello se ha constituido un grupo de
mejora con el objetivo de disponer de informacién objetiva sobre la calidad de las
colaboraciones y poder clasificar a los partners en funcidén de su aportacion a la consecucion
de los objetivos estratégicos de la Agencia.

El grupo propuso que la Agencia para el Empleo de Madrid definiera como Alianza “toda
colaboracion con distintas entidades, especialmente con el empresariado como maximo
generador de empleo, que tenga por objeto unir esfuerzos, crear sinergias y generar valor
para las iniciativas de fomento del empleo y de mejora de la competitividad de la economia
de ciudad, asi como una gestidn mas eficiente de sus recursos”.

EL grupo de mejora ha consensuado otros conceptos relacionados con el concepto “alianza”:

e Convenios, Acuerdos y Protocolos: Aquellas alianzas que se despliegan a través de la
tramitacién, negociacién y formalizacién de diversos convenios, acuerdos y/o
protocolos.

* Planes de Empleo, Planes Especiales, Foros, Mesas: Aquellas colaboraciones que se
concretan en Planes de Empleo o Especiales, Foros, Mesas, encuentros o proyectos
europeos que son impulsados y dirigidos por la propia Agencia para el Empleo de
Madrid.

e Convenios de Practicas no laborales: Aquellas colaboraciones con empresas o
entidades con las que se suscriben convenios de alumnado en practicas formado en
la Agencia. Las empresas aliadas en este programa acogen al menos durante dos
afios consecutivos a 3 alumnos cada afio.

e Contrataciones a través de los servicios de la Agencia de Colocacién: Aquellas
empresas o entidades que hayan contratado en régimen laboral al menos a 3
personas cada afio durante al menos dos afios consecutivos a través de la Agencia.

e Empresas adjudicatarias de cursos a través del Acuerdo Marco: convenios con
empresas o entidades adjudicatarias para la imparticion de cursos de formacién
profesional para el empleo con las que se ha llegado a un Acuerdo Marco para
atender las necesidades formativas del mercado de trabajo .

* Empresas proveedoras externas: Aquellas empresas con al menos dos afios de
experiencia en la gestion de servicios para el buen funcionamiento de la Agencia (ver
4a2).

Se establecen alianzas orientadas al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Agencia.
El objetivo principal es impulsar las iniciativas de fomento de empleo, la formacién y la
intermediacién laboral.

La Agencia fomenta las alianzas publico-privadas para incrementar la eficiencia en la
prestacion de los servicios y segmenta las alianzas en funcion del trabajo que se realizan con
los diferentes grupos de personas usuarias, los distritos y los barrios. Igualmente se
establecen convenios que aportan un valor afiadido a los diferentes grupos de interés.

En 2016, 2017 y 2018 la Agencia ha establecido nuevas alianzas con diferentes ciudades y
entidades europeas con las que se participa en diversos proyectos de intercambio de
conocimiento y de experiencias.

La Agencia colabora con otros departamentos y organismos de ambito municipal para el
intercambio de informacién, modelos de documentos, asuntos relacionados con la prevencion
de riesgos laborales, proteccidn de datos, etc.

Ultimas mejoras: La Agencia, en 2017, realizé 2 evaluaciones de impacto de 2 de los
programas ejecutados a través de alianzas.
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Evidencias: Convocatoria Subvenciones a empresas y asociaciones empresariales (BOAM
8013 de 17 octubre 2017), tabla de evidencias de colaboracién y convenios, Pagina web, Ayre,
documentacién del funcionamiento de los servicios, hojas de ruta, hojas de gestion de los
servicios, memorias de los programas, plan “Madrid Incluye”, Plan de Igualdad Municipal y
Plan Estrategia de igualdad.

Resultados y enfoques relacionados :1c, 23, 2a, 2b, 3b, 3c, 3d, 5b, 83, 9a

4a2 GESTION DE EMPRESAS PROVEEDORAS

Descripcion: La Agencia aprovecha los recursos externos para ofrecer servicios generales que
redundan en beneficio de todo el organismo y por tanto de la ciudadania. Los servicios
externos se adaptan a las necesidades de cada uno de los Centros y Dependencias de la
Agencia. Basicamente las empresas que se contratan ofrecen servicios de mantenimiento,
vigilancia, limpieza, logistica y reprografia.

Atendiendo a la legislacién vigente se formalizan contratos con las empresas segun los pliegos
administrativos de contratacidn. En los pliegos se definen las clausulas especificas que regulan
la prestacién del servicio y se establecen los mecanismos de control, vigilancia y supervision
de la ejecucién, garantizando asi el correcto cumplimiento.

La Agencia dispone de un sistema de sanciones que asegura el cumplimiento y la correcta
ejecucién de los contratos con las empresas suministradoras de servicios. Igualmente, en los
pliegos de condiciones de cada contrato se define un responsable que, entre otras funciones,
realiza el seguimiento de la actividad subcontratada.

La normativa de contratacion de empresa proveedoras incluye los criterios de adjudicacion.
La Agencia establece criterios relacionados con la sostenibilidad (ej. contrataciéon de
productos con certificados de 1SO 14001, clausulas sociales relacionadas con el comercio
justo, igualdad de oportunidades, etc.).

Cuando los cursos de formacion no se imparten con medios materiales y personales propios
de la Agencia, la entidad utiliza |a figura contractual de Acuerdo Marco. Existe una relacién de
empresas que son seleccionadas teniendo en cuenta criterios de calidad (experiencia, medios,
alquiler de ordenadores, alquiler de libros y material didactico, instalaciones, monitores y
coordinadores necesarios para la imparticion de cursos de formacién profesional y oficios
para el empleo). Este tipo de relacion permite mayor flexibilidad en la ejecucion de las
actividades formativas y la incorporacion agil de las novedades que se detectan en el
mercado laboral en cada momento.

Asimismo, y segun consta en los pliegos, los individuos o las empresas proveedoras de
formacién estan obligados al cumplimiento de la normativa vigente de integracién social de
personas con discapacidad y de prevencién de riesgos laborales. En los procesos de selecciéon
se tiene en cuenta ademas de la propuesta econdmica que el material didactico y la
documentacion justificativa de la accidn formativa sea en soporte digital.

Evidencias: Reuniones con los responsables de las empresas contratadas. Contratos con
empresas y personas suministradoras de acciones formativas.

Resultados y enfoques relacionados: 1c, 2a, 2a, 2b, 3b, 3¢, 3d, 5b, 83, 9a

4b. Gestion de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido

4b1. GESTION ECONOMICO FINANCIERA

Descripcion: El presupuesto, junto con sus partidas, objetivos e indicadores presupuestarios,
se define a partir del Plan de Actuacién anual al objeto de asegurar la disponibilidad de los
recursos y su adecuacion a la estrategia anual prevista. La Agencia dispone de una memoria
presupuestaria que se elabora junto con el plan de actuacidon. El plan de actuacion define
metas e indicadores para medir el grado de consecucion del Plan de Gobierno. El equipo
directivo realiza un seguimiento trimestral del presupuesto y, cuando se detectan
desviaciones, se adoptan las medidas correctoras necesarias.

La gestiéon econdmica de la Agencia, en linea con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento
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de Madrid y de la propia Agencia, desarrolla e implanta estrategias econdmico-financieras,
mecanismos y procesos para apoyar la estrategia general de la organizacidn y alinea su
gestién con los objetivos. Dentro del Mapa de Procesos, la Gestidon Econémica se ha definido
como un proceso de apoyo por ser uno de que dan soporte a los procesos operativos que se
realizan.

El drea responsable de la gestion econdmica es la Subdireccién General de Administracion y
Gestion Financiera. Para la elaboracidon y seguimiento del presupuesto se utiliza un
procedimiento general definido para todos los organismos auténomos del Ayuntamiento de
Madrid. Los pasos son los siguientes.

12 Elaboracidn del presupuesto

La gestion del presupuesto municipal conlleva la elaboracién de programas presupuestarios
diferenciados, aportando asi mayor claridad, eficiencia y transparencia en la ejecucién de
cada programa. Cada Servicio General, elabora una propuesta tomando como referencia las
actuaciones a realizar previstas en el Plan de Actuacion y el Presupuesto del ejercicio anterior.
Cada propuesta es estudiada por la Gerencia y debatida en el Comité de Direccion.
Finalmente, el proyecto de presupuesto es aprobado en primera instancia, por el Consejo
Rector como maximo drgano de gobierno y direccién en el que participan las diferentes
fuerzas politicas y agentes sociales. Posteriormente, es elevado al Pleno del Ayuntamiento de
Madrid para su aprobacion definitiva y para la comprobacién de su vinculacién con los
Presupuestos Generales. Finalmente es publicado en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de
Madrid (BOAM).

La financiacion externa procede de la Comunidad de Madrid y de Fondos Sociales Europeos.
292 Gestion del presupuesto aprobado

La ejecucién del presupuesto a lo largo del ejercicio correspondiente se realiza conforme a las
Bases de Ejecucion Presupuestarias aprobadas por el Pleno de la Corporacién Local. El Area de
Gobierno de Economia, Hacienda y Administracién Publica dicta las Instrucciones sobre
operaciones de cierre del ejercicio. La ejecucion del presupuesto de gastos del Ayuntamiento
comprende cuatro fases: (Fase A: autorizacion del gasto; Fase D: disposicién del gasto; Fase O:
reconocimiento y liquidacién de la obligacion; Fase P: ordenacion del pago)

Existe un procedimiento establecido para realizar modificaciones en los presupuestos, las
cuales tienen que cefiirse a las instrucciones aprobadas por la Direccion General de
Presupuestos.

32 Elaboraciéon de la Memoria de Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios

Al cierre de cada ejercicio, la Agencia realiza una evaluacién del cumplimiento de cada uno de
los objetivos y metas generales, relacionando el grado de cumplimiento en una Memoria de
Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios del Ayuntamiento de Madrid.

El Ayuntamiento pone a disposicion de la Agencia una serie de herramientas corporativas que
se utilizan para el seguimiento continuo del cumplimiento presupuestario de uso obligatorio
(SAP y sistema integrado ERP).

La Agencia centraliza la justificacién de las subvenciones recibidas y se somete a auditorias
periddicas por parte de las entidades financiadoras.

Evidencias Memoria de Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios del Ayuntamiento de
Madrid, Manuales de procedimiento en AYRE, Memorias Justificativas del Gasto, presupuesto
anual, SAP, pliegos, contratos y adjudicaciones, informes de la intervencion delegada,
informes de auditoria.

Resultados y enfoques relacionados: 1c, 2c 8b, 9a, 9b

4c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales
4c1. GESTION DE INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTOS

Descripcion: Para garantizar la sostenibilidad econdémica, la Agencia diversifica sus fuentes de
financiacién y afiade a los recursos obtenidos del Ayuntamiento de Madrid, los Fondos de
Reequilibrio Territorial y fondos procedentes de la Comunidad de Madrid. De esta manera
obtiene mas recursos que permiten ejecutar un mayor numero de programas, aumentar las
subvenciones que concede a terceras entidades y aumentar el nimero de secciones. La
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Agencia realiza una previsidn a medio y largo plazo de los costes de los servicios a través de
planes plurianuales y busca la mejor relacion coste/prestacion de servicio. Periddicamente se
revisan y modifican los contratos plurianuales si se considera necesario.

Existe un inventario de la Agencia que facilita el control de los medios materiales disponibles
para el desempefio del trabajo diario. La gestiéon de bienes muebles e inmuebles se efectua
teniendo en cuenta el menor impacto medioambiental posible, la mejor solucién econdémica,
el confort de las personas trabajadoras y usuarias, la eliminacidn de barreras y la prevencion
de riesgos laborales. Actualmente se estan actualizando las evaluaciones de riesgos laborales
de los centros de la Agencia para el Empleo. Los planes del mantenimiento y los certificados
necesarios de edificios estan en Ayre para el control periddico realizado por el Ayuntamiento
de Madrid. La Agencia realiza informes sistematizados de sus inmuebles en los que se definen
modificaciones, reformas y mejoras de los mismos, asi como medidas necesarias para la
adaptacion a las personas trabajadoras y usuarias en funcion del servicio que se presta en
cada edificio. Estos estudios incluyen la propuesta econdmica para llevar a cabo las
adecuaciones necesarias.

Las personas trabajadoras tienen acceso a los procedimientos de contratacién a través de los
manuales de procedimiento de compras y contratacion.

Todos los inmuebles de la Agencia son propiedad del Ayuntamiento y a través de éste se
subcontrata el mantenimiento. Todos los Centros de la Agencia cuentan con un Plan de
Autoproteccidon o Medidas de Emergencia que se revisa y actualiza periédicamente y conlleva
la realizacién de simulacros anuales para la seguridad de las personas y edificios.

Ultimas mejoras: En 2016 se completaron las obras de accesibilidad y evacuacién del Centro
de Formacidn Los Carmenes con la instalacion de un ascensor que permite el acceso de
usuarios con movilidad reducida a las aulas de cualquier planta. Todos los centros de la
Agencia son accesibles.

Evidencias: Inventario de mobiliario de la Agencia. Informes de prevencién de riesgos.
Memorias justificativas de gasto de obras. Memorias justificativas de compras. Informes de
los simulacros de evacuacion.

Resultados y enfoques relacionados: 3e, 5b, 6a, 6b, 9b

4¢c2.SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL Y SOCIAL

Descripcion: En la Agencia se aplican las directrices de la Politica Ambiental y la Guia de
Buenas Prdcticas Ambientales del Ayuntamiento de Madrid. La informacién de ambos
documentos estd accesible a todas las personas a través de la intranet Ayre para promover el
compromiso general con la sostenibilidad ambiental. Se realizan de forma planificada vy
periddica acciones de sensibilizacidon sobre gestion ambiental a través de carteleria en los
edificios, folletos, documentos en la intranet, etc. Se plantean acciones concretas orientadas
al ahorro de agua, papel y energia y sobre reciclaje de los materiales utilizados, como por
ejemplo:

- Todos los folletos de la AEM de informacién al ciudadano se imprimen con el sello FSC
(Consejo de Administracién Forestal) que acredita que provienen de un manejo
sostenible de los bosques. Nuestro Organismo quiere participar en el consumo
sostenible de madera, papel u otros derivados forestales.

- Digitalizacidon de documentos.

- Implantacién del Sistema de Distribucidon de Registro (Bandeja Registro de
Dependencias) que sustituye la remision de indices en papel.

- Facturacién electrénica.

- Gestidn electrénica en Ayre de permisos en incidencias.

- Firma electrdnica.

- Sustitucion y reduccién de aparatos multifuncion.

Existen contenedores diferenciados e identificados para depositar cada tipo de residuo. Los
residuos generados los recoge el Area de Medioambiente del Ayuntamiento de Madrid. Con
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respecto a los residuos industriales propios, la Agencia esta registrada en la Direccién General
de Medio Ambiente como Pequeiio Productor de Residuos Peligrosos con numero de
inscripcién P78079007F/MD171/2012/68766, se realiza la retirada a punto de gestion
siempre con el correspondiente certificado de retirada, gestién y reciclaje de cada uno de los
residuos segln su naturaleza y la normativa que lo regule. Igualmente en el contrato de
limpieza de los centros de la Agencia, y como parte de sus pliegos, se exige a la empresa
adjudicataria la utilizacién de materiales y productos de limpieza que se ajusten a las normas
medioambientales y sean lo menos contaminantes posible. La Agencia también concede un
bono anual de transporte a las personas trabajadoras de los servicios municipales y favorece
asi la utilizacién del transporte publico ademas de contribuir de esta forma a minimizar el
impacto ambiental producido por el uso del vehiculo particular. La Agencia cuenta desde 2012
con la figura del gestor energético para realizar acciones relacionadas con el ahorro
energético y analizar los resultados obtenidos en la implantacién de las buenas practicas
ambientales. Entre sus funciones estd la realizaciéon de auditorias energéticas y el
establecimiento de medidas de reduccién de impacto ambiental relativas a la contratacién de
los servicios de mantenimiento de edificios e instalaciones. En la actualidad, la eliminacion de
todo tipo de barreras arquitectdnicas se ha llevado a cabo en todos los edificios para facilitar
la accesibilidad a personas con movilidad reducida, en la actualizad sélo dos ellos necesitan
obras de acondicionamiento. Hay que destacar que el sitio web www.madrid.es donde se
integra la web de la Agencia de Madrid cumple con el riguroso estandar “AA” de la “Web
Content Accessibility Initiative” (WCAI) del “World Wide Web Consortium” (W3C). La
ciudadania puede acceder a la informacidn relativa a la Agencia a través del Teléfono 010 que
dispone de servicio Telesor que permite la comunicacién en modo texto y en tiempo real para
personas con discapacidad auditiva y/o del habla a través de dispositivos moéviles y
ordenadores con conexion a Internet.

Evidencias: Nombramiento de Gestor Energético. Centralizacion de la facturacién de
suministros para control del consumo. Contrato de mantenimiento. Obras de mejora en los
edificios. Firma electrdnica.

Resultados y enfoques relacionados: 2a, 2d, 8a, 8b, 9b

4d. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia

Descripcion: Para la Agencia es fundamental la innovacion y disponer de la tecnologia mas
avanzada para ofrecer un servicio eficaz, agil y transparente. Por este motivo, la gestion de la
tecnologia esta presente en la estrategia de la entidad.
La gestidn del software y de los equipos informaticos esta centralizada en un organismo
municipal (IAM) que dispone de equipos de atencién a usuarios presenciales y de gestion
telefonica y telematica. Ademas, se utilizan aplicaciones informaticas utilizadas por el resto
del Ayuntamiento cuando se trata de temas econdmicos, lo que facilita la interconexién con
otros departamentos externos cuando es necesario. Para los procesos internos de atencion a
usuarios se utilizan aplicaciones como ATLAS, de uso exclusivo de la Agencia para el Empleo.
En el segundo semestre del afo 2017, se ha realizado un analisis funcional de todos los
procesos y macroprocesos de empleo que desarrolla la Agencia Madrid.
A lo largo del ejercicio 2017, se ha trabajado en el avance y mejora de las soluciones
tecnoldgicas que permiten soportar el modelo de gestion y obtener informacion relevante de
las actividades que se desarrollan.
En lo relativo a la plataforma de empleo, y una vez que se identificd una solucién CRM como
la éptima para la gestion de los servicios que presta la Agencia, se ha realizado una prueba un
piloto durante primer semestre del afio 2018, ofreciendo unos resultados claramente
satisfactorios. En dicho piloto se recogian las funcionalidades clave que deberd soportar la
herramienta:

- Portal del ciudadano

- Portal del técnico

- Portal de empresas

- Gestidn por competencias
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- Seguimiento y personalizaciéon

- Herramientas de valoracidn de empleabilidad y competencias

- Valoracion por competencias en procesos de seleccidn.
Estos analisis servirdn de base para la contratacion definitiva de la solucidn tecnoldgica.
Ademads estd en proceso de finalizacion del andlisis funcional para la elaboraciéon de los
pliegos.
En orden a avanzar en la digitalizacion de los centros de formacion, se ha formulado a IAM
una peticion para que se proceda a la dotacién de ordenadores, proyectores y pantallas
tdctiles para todas las aulas de formacion de los Centros de formacion y Agencia de Zona de la
Agencia.
En este periodo, la Agencia también ha implantado la Plataforma Big Data, en consonancia el
Ayuntamiento de Madrid y con sus propios objetivos estratégicos. Esta plataforma esta
basada en el modelo de competencias e incluye los diagndsticos de empleabilidad. La
asignacion de recursos esta orientada a mejorar los distintos procesos de gestion y la gestion
de las politicas activas. Ademas, el proceso de inscripcién en acciones formativas se gestiona
integramente online, a través de la pagina web. Este proceso de inscripcidon se conecta
también con Padrdn, con Servicios Sociales y con la plataforma de datos de la AGE para
comprobar los requisitos sin tener que solicitar documentacién a los interesados. Ademas el
resultado se carga en el sistema HOLA de formacién. Desde comienzos de afio se ha unificado
el sistema de entrada como usuario de la Agencia, con un formulario Unico para todas las
personas usuarias.
Esta herramienta permite establecer vinculos con las bases de datos del INEM, Seguridad
Social, Tesoreria General, etc. que resultan fundamentales para obtener una informacién
fiable de la eficacia de la labor de la Agencia (por ejemplo, sobre el numero de personas
insertadas, tipos de empresas contratantes, tipos de contrato, vida laboral de las personas
usuarias, etc.). Mensualmente se lanza una consulta para actualizar la informacién y adecuar
la planificacién. En esta herramienta también se incluye el “Diccionario de Competencias”, las
cuales también estdn alineados con los Certificados de Profesionalidad de la Comunidad de
Madrid, para hacer mas eficaz la metodologia de insercién por competencias de las personas
usuarias. La prueba piloto de esta nueva herramienta de gestién se ha realizado a inicios del
2018 con personas trabajadoras, usuarias y empresas. El Departamento de Calidad vy
Relaciones Institucionales tiene como objetivo velar por la fiabilidad de estos indicadores,
centralizar su recepcidn y dar su difusién con el apoyo del area de comunicacién. Todo ello
gueda recogido en la Memoria de Actividades y Memorias de Cumplimiento de Objetivos
Presupuestarios y de Gestion.
La Agencia se encuentra finalizando la implantacion de las soluciones tecnolégicas referidas
gue soportan el modelo estratégico y que permiten multiplicar el impacto de las politicas
desarrolladas. La finalidad de estas soluciones es conectar en red a la ciudadania, empresas y
entidades colaboradoras, siendo la Agencia para el Empleo el nexo de unién entre todas ellas.
Ademas, cabe sefalar que como resultado de la implantacidn del Plan de Mejora, la Agencia
dispone de un espacio propio dentro de la intranet del Ayuntamiento (Ayre sectorial) donde
ubicar informacidon de gestion, organizacién y noticias. También dispone de conexién a
internet con fibra dptica, estable y rapida, y servidores propios.
Ultimas mejoras: Plataforma Tecnoldgica Big Data
Evidencias: Plataforma Tecnoldgica Big Data, proyecto piloto, ATLAS, SAP, PLYCA, AYRE, firma
electrénica, Aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones, procedimientos IAM, Web, Bases de
Datos. AYRE Sectorial.
Resultados y enfoques relacionados: 4b, 5d, 6a, 7a, 8a,9a, 9b

4d1. GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION.

Descripcion: Con el objetivo de desplegar una politica de comunicacidn eficaz (ver 5c), la
Agencia ha desarrollado un plan de comunicacidn externa para implantar en el afio 2018. Este
plan tiene en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias y la variacion en los habitos de
consumo informativo de la mayoria de la ciudadania y potenciales personas y empresas
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usuarias.
El nuevo plan de comunicacién recoge los siguientes elementos para cumplir con los
objetivos:
v' Establecimiento, promocion, visibilidad y consolidacién de la marca Agencia Madrid
de Madrid.

v" Creacion de un mensaje comun de la Agencia.
v" Ofrecer informacidn de interés para las personas usuarias y empresas sobre la
Agencia, sus servicios, recursos y actividades.
v" Canalizar opiniones y demandas para conocer las necesidades de personas usuarias y
sector empresarial a través de nuevas plataformas de entrada.

Uno de los principales esfuerzos realizados para potenciar la visibilidad de la Agencia Madrid
ha sido la mejora en la gestion de los contenidos a través del canal tematico
(www.madrid.es/agenciaparaelempleo.) Este canal se ha convertido en uno de los mas
visitados de la web municipal, siendo los contenidos mas visitados los relacionados con
ofertas de empleo y formacién. También se han aprovechado las plataformas sociales
Facebook y Twitter desde las redes sociales del Ayuntamiento y Juntas Municipales de Distrito
para difundir informacién. Este canal cumple con la normativa de AENOR y posee una
mencidn especial en relacidn con la accesibilidad web. Esta mencidn establece que la Agencia
de Madrid ha cumplido con los pardmetros de calidad establecidos para que las personas con
discapacidad visual sean capaces de navegar con lectores de pantalla a través de la web, sin
ningun tipo de barreras que impidan la comprensidn de los contenidos.
En coordinacién con el Organismo Auténomo de Informatica del Ayuntamiento de Madrid
(IAM) en 2017 y 2018 se ha programado, en los terminales telefénicos de personas con
atencién a usuarios, una tecla para aviso en caso de emergencia.
Evidencias: SAP/ RECO/PLYCA/SIGSA/PLATEA/
Resultados y enfoques relacionados 5d, 6a, 6b, 9b

4d2. REFERENTES EN TECNOLOGIA

Descripcion: Impulsado por los lideres, la Agencia esta trabajando en la mejora del Portal de
Datos Abiertos de los perfiles de las personas desempleadas inscritas en la Agencia de forma
gue se pueda garantizar el anonimato de las personas. La Agencia es miembro de la Alianza
por el Desarrollo del Talento Digital. En el 2017 se ha organizado el | Foro enmarcado dentro
de la iniciativa europea DIGITAL SKILLS AND JOBS COALITION para promover, concienciar y
dar a conocer las nuevas competencias digitales que demandan las organizaciones del sector
TIC y otros sectores que estan en el proceso de digitalizacién, y en general, la sociedad
espafola, bajo el nuevo paradigma de la transformacién digital, involucrando a todos los
grupos de interés desde un modelo de innovacidn abierta y plataforma de colaboracién
publico-privada.

Evidencias: El Portal Web del Ayuntamiento de Madrid ha obtenido diversos premios y
menciones y alcanzado posiciones muy favorables en rankings (ver 8 a).

Resultados y enfoques relacionados: 4d, 8a, 8b

4e. Gestion de la informacidn y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones y
construir las capacidades de la organizacion

4e1.SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE INDICADORES.

Descripcion La Agencia tiene la responsabilidad de suministrar de manera eficiente la
informacidén y el conocimiento que genera, tanto a las personas y lideres de la organizacion
para la toma de decisiones, como a personas usuarias y grupos de interés. Por este motivo la
Agencia tiene implantado un sistema de recogida de indicadores a distintos niveles. Esta
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recogida se centraliza en el Departamento de Calidad y Relaciones Institucionales que
contrasta y verifica la informacién trimestralmente y elabora los informes correspondientes.

- Indicadores Clave. Derivados del sistema estratégico de gestion, Plan Operativo de
Gobierno, Carta de Servicios y Presupuestarios, son parte del Observatorio de la
Ciudad vy, por ello, visibles para la totalidad de ciudadanos a través de su pagina web.
A ello se unen los de Procesos Clave que son utilizados para la toma de decisiones que
impactan sobre la estrategia de la Agencia. Se dispone de objetivos y datos de
evolucién de mas de 3 afios.

- Indicadores Operativos. Se utilizan para obtener informacién sobre la evolucidn de
los objetivos recogidos en el Plan de Actuacidn anual. Los resultados se muestran en
la Memoria anual de Actividades. Se realiza seguimiento trimestral y se adoptan
medidas correctoras ante posibles desviaciones.

- Indicadores del Cuadro de Mando. Se utilizan por Gerencia al objeto de detectar con
agilidad desviaciones frente a objetivos, conocer y anticiparse a posibles escenarios y
conocer en todo momento cual es la marcha de la Agencia.

Los resultados de todos los indicadores se muestran en Memorias e informes que se utilizan a
todos los niveles para la toma de decisiones. Cada indicador tiene marcado un objetivo y se
realiza un seguimiento del grado de cumplimiento justificando las causas de las desviaciones
tanto negativas como positivas.

Se estan realizando trabajos encaminados a la implantacion de un modelo de gestion del
conocimiento que permita la integracion, la fiabilidad y la disponibilidad de informacién desde
las unidades implicadas orientado a la mejora continua de los servicios prestados.

Resultados y enfoques relacionados 1b, 2b 2d, 5a, 6b, 7b, 8b, 9a,9b

4e2. GESTION DEL CONOCIMIENTO, INNOVACION Y BUENAS PRACTICAS

Descripcion: La Agencia forma parte de Foros, mesas de empleo y redes con el objetivo de
generar y compartir conocimiento. En el Foro de Ciudades, el objetivo es mejorar la eficacia
de las politicas de empleo y la formacidon que se desarrolla en los grandes municipios.
actualmente el Foro de Ciudades por el Empleo estd compuesto por 20 ciudades con
poblacién superior a 100.000 habitantes.
La Agencia participa en Mesas de Empleo de distritos de la ciudad de Madrid trabajando en
red con otras entidades, compartiendo conocimiento y colaborando en la difusién de la
informacién de los recursos disponibles.
La Agencia implica a sus grupos de interés en iniciativas como las Ferias de Empleo en las que
se realizan conferencias y talleres que promueven el intercambio de conocimiento.
La Agencia participa en el "Proyecto Ranking" para conocer el Posicionamiento Internacional
de Madrid y compararse con otras ciudades a nivel internacional. El modelo de conocimiento
propio de la Agencia se fundamenta en los informes trimestrales que se elaboran informes de
sectores econdmicos generadores de empleo y se ha presentado a otras entidades para
establecer colaboracion, como por ejemplo, con el Ayuntamiento de Malaga. Estos informes
permiten elaborar un cuadro de tendencias sementado sobre los sectores econdmicos
emergentes en cuanto a creacion de empleo:

- Ramas de actividad generadoras de empleo 2018.

- Empleo y desempleo en la ciudad de Madrid.

- Informe sobre la brecha digital.

- Informe sobre la situacion de la mujer mayor de 45 en Espania.

- Mapa de competencias.

- Profesiograma.

- Herramientas de evaluacion.
La Agencia, durante el afio 2017 y 2018, también ha participado y ha promocionado su labor,
en los siguientes eventos (En anexos mds informacidn):
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- El programa El RadioBus de Alumnos RadioActivos financiado integramente por la
Fundacidon Bancaria la Caixa, facilitando el material pedagdgico previo, y ayudando en
la edicidn del guion, en el montaje y realizacidon del programa final que se emitira en
la radio.

- Cufas sobre la AE y programa Objetivo Empleo.

- Programa de Empleo en M21 Emisora-Escuela.

- Programa Radio Semanal ‘Objetivo Empleo’.

- Programa Radio Semanal ‘Viaje al Empleo’

- Programas relacionados con medio ambiente e igualdad.

- Organizacion de actos.

Resultados y enfoques relacionados: 1c, 3d, 4a, 8a, 8b 9b.

Criterio 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

La actividad de la Agencia esta orientada a la atencion a las personas desempleadas y empresas.
Dada la variedad de servicios que la Agencia ofrece, desde la Gerencia se impulsé en el afio 2008
la implantacién real y efectiva de un Mapa de Procesos como herramienta de partida para la
gestién por procesos lo que facilito:

e Clarificar la actividad, permitiendo una mayor agilidad y flexibilidad en la gestion.

¢ Definir responsabilidades en cuanto a la gestion de los diferentes procesos.

e Establecer el marco de referencia para el desarrollo del sistema de gestién por procesos.

e Facilitar el acceso a informacion relevante de cara a la evaluacion, revision y mejora de
los procesos de trabajo y de los procesos clave.

e Alinear la estrategia con el esquema de procesos y establecer un Cuadro de Mando que
ayuda a la toma de decisiones.

La Agencia dispone de una unidad dedicada especificamente a las funciones de Evaluacién y
Calidad. Hasta la fecha han realizado tres revisiones del sistema de gestion.

Todos los procesos reflejados en el mapa estan documentados y a través de sus indicadores
ofrecen informaciéon fundamental para la toma de decisiones. Cada afo esta informacion se
convierte en Planes de Accidn en los que se integran los compromisos asumidos en la Carta de
Servicios.

5a. Los procesos se diseilan y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés

5al GESTION POR PROCESOS

Descripcion El Mapa de Procesos se revisa y perfecciona incorporando nuevos procesos tras
las revisiones si es necesario. Los procesos tienen identificados responsables y se explican a
través de un diagrama de flujo para facilitar su comprensidon. Todos los procesos disponen de
indicadores de rendimiento asociados. Existen indicadores clave vinculados a los objetivos
estratégicos.

La Agencia considera clave algunos de sus procesos y como tales se identifican en el Mapa de
Procesos. Estos son todos los Procesos Operativos, los procesos ligados a sus operaciones y
servicios y que tienen un mayor impacto en los Factores Criticos de Exito. También se
determina como clave el Proceso de Planificacidon Estratégica, ya que orienta y planifica la
actividad a medio y largo plazo y tiene una influencia decisiva en los demas procesos. El
Proceso de Alianzas es también fundamental por su impacto en la financiacion de la Agencia,
asi como en las redes que se establecen para mejorar los servicios prestados. Es también
clave el proceso de Contratacién temporal de las personas trabajadoras dada la importancia
gue éstos tienen en el desarrollo de servicios basicos como formacién y empleo.

La documentacidn se generd a partir de la aprobacién de la Carta de Servicios de la Agencia
utilizando la Metodologia del Ayuntamiento de Madrid y los modelos entonces establecidos.
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Toda la informacidn relativa a los procesos estda disponible para toda la organizacién en Ayre.
Evidencias: procesos, documentos de trabajo para el andlisis de procesos y macropocesos,
Indicadores.

Resultados y enfoques relacionados 1b, 1e, 2b, 4e, 6b, 7b, 9a3,9b

5a2 EVALUACION Y REVISION

Descripcion Desde la autoevaluacién 2010, la Agencia ha realizado tres revisiones de su
sistema de gestidn considerando los siguientes criterios:
e Revisidn de la tabla de indicadores organizada por tipo de proceso. Los indicadores
“clave” hacen referencia a los procesos estratégicos.
e Asegurar la fiabilidad de la informacién para la toma de decisiones, para ello se
adoptaron 2 medidas:
1. Obtencidon de datos procedentes de las diferentes herramientas informaticas
implantadas.
2. Lacentralizacién en el Departamento de Calidad y Relaciones Institucionales de la
recepcion y difusidn de indicadores, tanto claves como operativos.
El Mapa de Procesos de la Agencia se despliega mediante una serie de procesos y
subprocesos elaborados en el afio 2008, como consecuencia del proceso de autoevaluacion
que se realizd en ese afo. En los procesos se determinan las responsabilidades, se describe la
actividad, se especifica la documentacién relacionada, las interrelaciones con otros procesos,
los flujogramas y los indicadores que permiten medir su rendimiento. Ademas, desde 2013 se
dispone de fichas que resumen la informacién. Las fichas, que se revisan cada dos afios, estan
publicadas en Ayre. Actualmente se estan revisando y adaptando los procesos operativos de
la Subdireccién General de Politicas Activas de Empleo para incorporar las mejoras
relacionadas generalmente con la incorporacidn de nuevas tecnologias y nuevas herramientas
de gestién (plataforma informatica).
En estos momentos se esta trabajando en el desarrollo de una herramienta que facilite el
control de indicadores en el que se determinen las metas y las variables de control. La
planificacién formativa se evalUa, revisa y mejora tras los andlisis periddicos del Observatorio
de empleo.
Ultimas mejoras: revisiones del sistema de gestidn
Evidencias: Mapa de procesos, fichas de procesos, cuadro de mando.
Resultados y enfoques relacionados: 1b, 4e, 6b, 7b, 9a,9b

5b. Los productos y servicios se desarrollan para dar un valor ptimo a los clientes

5b1.CARTA DE SERVICIOS

Descripcion: La Carta de Servicios de la Agencia para el Empleo de Madrid es un instrumento
para informar a la ciudadania sobre los compromisos que se asumen en relacién con la
prestacion de los servicios de las distintas unidades. También sirve como herramienta para
evaluar la calidad de la gestion y la adecuacidn de los resultados a los estandares de calidad
comprometidos. Para definir estos compromisos ha sido necesario el conocimiento de las
necesidades de las personas usuarias y empresas colaboradoras. El objetivo final de la Carta
de Servicios es contribuir a la consecucion del objetivo estratégico del Ayuntamiento de
Madrid “Fomentar empleo estable, digno y equitativo” recogido en el Eje del Mapa
Estratégico del Plan de Gobierno 2015-2019. “Una Economia Sostenible y con Empleo de
Calidad”.
La Carta de Servicios de la Agencia para el Empleo se aprobd por la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid el dia 22 de enero de 2009, fue certificada por AENOR en 2017 y se ha
revisado en ocho ocasiones siendo la tltima en marzo de 2018.
Los servicios para las personas usuarias son:
v Servicio de Informacién
e Servir de puerta de entrada dando acceso a las personas sin empleo a los servicios
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que presta la Agencia.

e Solicitar cita previa a los servicios de orientacion, autoempleo e intermediacién.

* Solicitar cursos de formacion.

e Suministrar informacién sobre todas aquellas actuaciones municipales de
fomento y formacion para el empleo.

e Suministrar informacién sobre ofertas de trabajo disponibles.

v’ Servicio de Orientacién Profesional.

¢ Informar sobre el mercado de trabajo y las ofertas de empleo existentes, las
politicas activas y pasivas de los Servicios Publicos de Empleo, asi como los
incentivos y medios disponibles para el apoyo a las iniciativas emprendedoras y la
mejora de la cualificacion.

e Realizar un diagndstico individualizado por competencias de las personas usuarias
qgue incluya toda la informacion posible sobre las caracteristicas personales y
profesionales relevantes que permita medir el grado de la empleabilidad y
clasificar al demandante segln sus necesidades.

e Disenar, realizar y hacer seguimiento de los itinerarios individuales vy
personalizados de empleo que incluyen una propuesta de derivacién a acciones
para el desarrollo o adquisicion de competencias basicas, genéricas y especificas.

* Realizar actuaciones individuales y/o grupales basadas en seminarios y sesiones
para el desarrollo de aspectos personales, busqueda activa de empleo, trayectoria
formativa individual, emprendimiento, competencias y alfabetizacion informatica,
entre otros.

v Servicio de Formacién y Empleo.

e Proporcionar a los participantes formacidon con Certificado de Profesionalidad,
esto es, un titulo oficial con validez en todo el territorio nacional que acredita la
capacitacion para el desarrollo de una actividad laboral.

e Impartir cursos de formacién profesional para el empleo adecuados a las
necesidades del mercado de trabajo y que mejoren la cualificacién profesional y
empleabilidad del demandante de empleo.

e Desarrollar programas de formacion y empleo para personas con especiales
dificultades de inserciéon laboral que impliquen la realizacién de un trabajo
efectivo en un entorno real, con objeto de mejorar su empleabilidad y adquirir
experiencia laboral.

e Promover la realizacién de précticas no laborales en empresas y entidades que
posibiliten aplicar, en un entorno real de trabajo, las capacidades y competencias
adquiridas durante la accion formativa.

e Realizar seguimiento de la insercion laboral de las personas formadas.

v" Servicio de formacién y empleo autoempleo.

e Ofrecer asistencia técnica individualizada para la creacion de empleo por cuenta
propia a través del asesoramiento, informacion y seguimiento de proyectos de
autoempleo, prestando apoyo a las personas trabajadoras que estan creando sus
propios puestos de trabajo, personas que bien por voluntad propia o por
dificultades de acceso al mercado tipico de trabajo deciden auto-emplearse.

e Impartir sesiones de informaciéon y motivaciéon al autoempleo, orientadas a
transmitir las cualidades necesarias y los primeros pasos que se deben realizar
para iniciar un proyecto de autoempleo.

e Facilitar, a través de la bolsa de autoempleo, ofertas de empleo de empresas
integradas en sectores econdmicos susceptibles de establecer relaciones
mercantiles estables, como alternativa de empleo para aquellas personas que, por
su profesion y/o experiencia, pueden optar a crear su propio empleo y ser
auténomas.

v Servicio de formacién y empleo intermediacidn laboral.

e Ofrecer a las personas desempleadas los puestos de trabajo que la Agencia para el
Empleo recibe de las empresas que se adecuen a sus caracteristicas e intereses.

e Facilitar el acceso a procesos de seleccion.
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e Facilitar a las personas desempleadas un empleo adecuado a sus caracteristicas.

e Realizar un seguimiento de los procesos de seleccién acometidos.
Para las empresas incorpora nuevos servicios dirigidos a las empresas son: informacion,
prospeccién empresarial, intermediacidn laboral. Ademas se ha recuperado la inversidén para
proyectos del Tercer Sector de Accién Social,
La Agencia recoge las necesidades de las empresas y las integra en sus servicios mediante
encuentros, seguimientos de coordinacidn, visitas de control, reuniones sistematizadas, etc.
Se ha realizado un estudio de los requerimientos y necesidades de las empresas para cubrir
puestos de trabajo vacantes. A partir de esta informacién en 2016 se implanté un modelo de
orientacién, de seleccién y formacién por competencias (personales y profesionales). Este
modelo se revisa, evalla y mejora periddicamente.
Ultimas mejoras: 82 evaluacion de la Carta de Servicios realizada en marzo de 2018.
Evidencias: Carta de Servicios 2018.
Resultados y enfoques relacionados: 6a,6b, 9a3,9b

5b2. GESTION DE SERVICIOS

Descripcion La Agencia ha avanzado en el proceso de segmentar los servicios que presta.

Esta segmentacidn se realiza tanto en lo relativo a los usuarios como a las empresas, tal y
como se ha explicado en el punto 1.4. Mercados, servicios ofrecidos y clientes. Estas acciones
estan relacionadas con la formacion, la orientacién y el autoempleo. También firma convenios
de colaboracidn con empresas para la adaptacién de la formacion de las personas usuarias a
las necesidades particulares las empresas. El objetivo en este caso es adaptar el perfil
profesional de las personas a las demandas del mercado. En este periodo se ha implantado
un nuevo modelo de orientacién laboral denominado “Viaje al Empleo” en el que se
identifican y desarrollan las competencias de acceso al empleo necesarias para la
incorporacion de las personas desempleadas al mercado laboral.

Se ha elaborado un “mapa de competencias” tomando como referencia los requisitos y
directrices marcadas por la Unién Europea y los Certificados de Profesionalidad de aquellas
Comunidad de Madrid. Asi se definen las “competencias transversales” para las posiciones
clave, 25 ocupaciones para el 75% de los empleos en Madrid, las “competencias de acceso al
empleo” (Condcete a ti mismo, cv, entrevista...etc.) y las “Competencias relacionadas con el
conocimiento académico”. Como resultado de la integracion de estos 4 tipos de competencia
se ha desarrollado el “profesiograma”, que sirve de referencia para definir un plan de
formacién especifico para cada persona demandante de empleo. (Informacién ampliada en
1cl.personas desempleadas)

La seleccion del alumnado de los cursos de formacién profesional para el empleo se realiza
mediante comisiones mixtas en las que participan técnicos de empleo y de formacion vy el
subproceso se encuentra documentado. Este proceso es evaluado y mejorado anualmente. En
2017, tras la revisidn, se implantd un nuevo modelo de seleccién de alumnado basado en el
nivel de competencias. Se ha avanzado de forma significativa en la integracién de los servicios
de formacidn y empleo, y en la unificacién de los procedimientos y metodologias empleadas.
A lo largo de los ultimos 3 afios se ha revisado anualmente el procedimiento y los criterios de
seleccidn de cursos, a partir de los resultados obtenidos en el mismo. En la versién actual, se
han conformado equipos mixtos de empleo y formacién y se han realizado las siguientes
tareas:

e Disefio, desarrollo e implantacién de herramientas de diagndstico de competencias,
en concreto se han desarrollado: cuestionarios, guias, hojas de entrevista vy
observacion de competencias, pruebas de nivel, guias para el técnico/a, hojas de
respuesta, baremacion y resultados traslado a base de datos de correccidon y mejora
de las herramientas ya creadas en 2016 para los servicios de Orientacién,
Intermediacion, Formacion y Programas de Formacién y Empleo.

e Entre las herramientas de diagndstico elaborados podemos destacar las siguientes:

v" Entrevista de Valoracién de Empleabilidad AE (profesiogramas y guion entrevista,
atlas)
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v Herramientas de seleccidn para Posiciones Clave de la Agencia (profesiogramas y
pruebas de evaluacién)
v Herramientas de Seleccidon de la Agencia para los Cursos del Plan de Formacién
Municipal AE 2017
v Herramientas de Seleccién de la Agencia para Programas de Formacién y Empleo
2017 (PFA; TFYE, FRT)
v Herramientas de Seleccién de la Agencia para Programa RMI 2017
v Anédlisis de otras herramientas (Competea, Explora, Sosia, etc.)
Se han desarrollado e implantado nuevas herramientas de diagndstico de la empleabilidad
que facilitan una planificacion personalizada de los itinerarios formativos basados en rutas de
empleabilidad individual. Se asignan ademas recursos internos y externos en funcién de la
ruta asignada. Cuando es necesario se disefian e implantan nuevos productos y servicios que
cubren necesidades detectadas en los usuarios, tanto de ciudadanos como empresas, por
ejemplo los Talleres de entrenamiento para procesos de seleccion.
La Agencia también participa en proyectos europeos colaborando con partners de otros
paises, coordinando y liderando algunos de los proyectos y generando experiencias de buenas
practicas que revierten en los servicios prestados a los ciudadanos.
La Agencia se esfuerza por conocer de manera continua las necesidades de formacién de las
personas demandantes de empleo y de las empresas. En este sentido, la programacion
formativa se adapta a las familias profesionales definidas y a las conclusiones obtenidas del
analisis de las diferentes fuentes de informaciéon que se tienen en cuenta. Un ejemplo de
mejora tras los analisis periddicos es la incorporacién del itinerario formativo en inglés con un
centro de referencia en el que se parte del valor del idioma inglés como herramienta. En esta
linea se han propuesto una serie de cursos especializados por rama de actividad: comercial,
turismo, restauracién, administracion.
Evidencias: convenios con distintas empresas, Requisitos de acceso a cursos, Bases
convocatorias Subvenciones, Itinerario “Madrid Empleo Joven” para jévenes inscritos en el
fichero de garantia juvenil 2018, “Reorienta 45+”, "Viaje al Empleo", Plataforma perfil
visitante, ATLAS. "Entrenamiento de competencias de acceso al empleo para procesos de
seleccidn, Informacién Proyectos europeos.
Resultados y enfoques relacionados: 2a,2b, 6a,6b, 9a3,9b

5c. Los productos y servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente
5c1.INFORMACION Y DIFUSION

Descripcion La comunicacidn corporativa configura la proyeccién social de una institucién y es
fundamental desarrollar y definir politicas de comunicacion eficaces capaces de resultar
efectivas para contribuir a un mejor conocimiento y valoracion de la Agencia por parte de la
sociedad. En esta linea se ha desarrollado un plan de comunicacién externa para implantar en el
afio 2018 (ver 4d1).
No obstante, la Agencia ha realizado importantes hitos para lograr una comunicacién eficaz con
los grupos de interés. Se utilizan varios medios y canales para poner en el mercado los servicios
que presta:

e Agencias de zona y oficinas auxiliares

* Centros de formacion

¢ Teléfono 010 del Ayuntamiento de Madrid

* Oficinas de atencion al ciudadano de Linea Madrid

*  Web www.madrid.es.
Actualmente la pagina de la Agencia es la mds vista de la Web municipal.
La Agencia disefia ademds otras campafias para promocionar sus servicios:

e Video promocién de Marca: Campafia de publicidad en Facebook para difundir
los certificados de profesionalidad de garantia juvenil.
e Programa "Espacio Empleo" en la emisora M21 para la difusion.
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e Programa “Objetivo Empleo” con periodicidad semanal en un espacio de 15
minutos de duracidn.

e Pantallas metro Callao de gran impacto por su ubicacion.

e Campanfa Primark-Clece
Para favorecer el impacto de la Agencia se estd desarrollando el plan de comunicacién externa
que se comenzara comienza a implantar a finales del 2018. No obstante, la Agencia también ha
disefado los siguientes videos para promocionar y comunicar sus servicios.
Links viaje al empleo:

e https://www.youtube.com/watch?v=PXICWwOQV18

e http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Educacion-y-
empleo/Empleo/Agencia-para-el-Empleo-
deMadrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c65815fa10294110VgnVCM1000000b20
5a0aRCRD&vgnextchannel=3f50c5dee78fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCa
pitulo=10072447

e Presentaciéon del Plan Reorienta 45+:
https://www.youtube.com/watch?v=cLOH7BxhUvg

Las personas usuarias y empresas disponen de informacion actualizada a través de la pagina
web pudiendo, ademads, solicitar cita previa online e inscribirse tanto en cursos como en
seminarios y ofertas de empleo. En concreto las empresas, pueden solicitar el servicio de
intermediacion online, tramitando sus solicitudes a través de la web. Para las personas que no
tienen acceso a internet se les ofrece el servicio personalizado en las Agencias de Zona, oficinas
de linea Madrid o0 010.

Otra forma de difundir los servicios es a través de fichas de cursos que muestran los contenidos
de la formacién de manera esquematica y visual. Estas fichas se difunden a través de las
Agencias de Zona, tanto por correo como presencialmente a las personas usuarias y a los
diferentes grupos de interés.

En el plan de comunicacién externa se incorporan ademas otras actividades que contribuyen a la
difusién de los servicios que se prestan (ej. ferias, eventos, talleres de formacién en mercados
municipales y otras ponencias o intervenciones en los distritos)

Ultimas mejoras: plan de comunicacién externa para implantar en el afio 2018.

Resultados y enfoques relacionados: 1c, 3c, 4a, 63, 6b, 8a, 8b

5d. Los productos y servicios se producen, distribuyen y gestionan

5d1 ORIENTACION

Descripcion En cuanto a los servicios de orientacidn, la Agencia asegura que las personas de la
organizacién disponen de la informacion necesaria. Para ello existen diferentes canales:
e Un espacio propio en la intranet municipal
¢ Una newsletter diaria que se elabora desde 2001 y que se distribuye mediante correo
electrénico a los diferentes grupos de interés internos.
e Agencias de Zona con atencion personalizada a la ciudadania.
e Proyectos de empleo especificos para el reequilibrio territorial de las distintas zonas
de la ciudad de Madrid adaptando, en cada caso, los productos y servicios ofrecidos a
los perfiles de los usuarios (ej. las actuaciones realizadas en Ciudad Lineal,
Carabanchel, Tetuan y San Blas) .
¢ Informacidn a las personas usuarias de sus derechos y obligaciones a fin de asegurar
el buen uso de los servicios prestados.
Evidencias : Proyecto de dinamizacién en los planes de barrio.
Resultados y enfoques relacionados 23, 2b, 2c, 4b, 4d, 4e, 6b, 9a

5d2 FORMACION EN EMPLEO
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Descripcion La Agencia ejecuta diferentes Talleres de Formacion y Empleo, financiados por la
Comunidad de Madrid, por el Ayuntamiento o por la propia Agencia. Estos talleres combinan
formacién con experiencia laboral efectiva.

Las personas coordinadoras de la formacidn aseguran la buena marcha de los cursos y
adoptan las medidas necesarias ante a las posibles quejas, incidencias, dudas o sugerencias
que puedan presentarse. Ademas, el Departamento de Calidad evalua todos los programas
formativos a excepcién de los financiados por la Comunidad de Madrid, que tienen su propia
supervisioén.

Un alto porcentaje de la oferta formativa estd compuesta por Certificados de Profesionalidad.
Actualmente la Agencia dispone de 100 especialidades acreditadas por la Comunidad de
Madrid en 10 centros. El objetivo de esta formacidn es que los alumnos dispongan de una
titulacién oficial que les aporte un valor afiadido en su curriculum y acreditar a nivel europeo
su capacitacién en las competencias profesionales necesarias para el desempeiio de las
ocupaciones previstas en los propios Certificados.

Atendiendo a las necesidades detectadas, desde 2017, se apoya al alumnado especificamente
en la adquisicion de competencias trasversales de acceso al empleo.

Evidencias: Programas de los Certificados de Profesionalidad, evaluaciones del Departamento
de Calidad y Relaciones Insitucionales.

Resultados y enfoques relacionados: 2a, 2b, 2c, 4b, 4d, 4e 6b, 9a

5d3 EXPERIENCIA Y AUTOEMPLEO

Descripcion: Para optimizar el servicio de intermediacion laboral se trabaja mediante la
especializaciéon “por posiciones” lo que supone un valor afiadido en el conocimiento de las
necesidades de las empresas y el perfil de las personas desempleadas.

La Agencia pone a disposicidon de las personas que participan en las acciones formativas la
realizacion de “practicas no laborales” en empresas que son evaluadas a través de
intervencion directa, encuestas y analisis de sugerencias y reclamaciones. Como consecuencia
de este analisis se ha mejorado el proceso. Todas aquellas “practicas no laborales” en las que
identifican problemas se han modificado. En algunos casos se han eliminado de la
programacion de la accidon formativa y en otros se ha reformulado el convenio con las
empresas participantes.

Evidencias: convenios con empresas que acogen alumnos en practica

Resultados y enfoques relacionados 23, 2b, 2c, 4b, 4d, 4e, 6b13, 6b14, 6b22, 6b23, 83, 9al,
9a4, 9a5,

5e. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran
5el. SATISFACCION Y PERCEPCION DE LAS PERSONAS USUARIAS

Descripcion Para conocer el nivel de satisfaccion con los servicios que se prestan, en la
Agencia se utilizan herramientas como: sistemas de sugerencias y reclamaciones, buzén de
incidencias, cuestionarios de satisfaccidn, encuestas de calidad de vida y satisfaccién con los
servicios publicos de la ciudad de Madrid, Carta de Servicios, visitas de control ... Todas ellas
permiten tener informacidn directa de las personas usuarias que es tenida en cuenta para
implantar las mejoras en los servicios y corregir las desviaciones. La pagina web es el
instrumento mas agil de relacién con la ciudadania, a través de ella se recoge la informacion
adecuada para conocer directamente las necesidades de las personas desempleadas.

Existen algunos canales formalizados orientados a la atencidn personalizada de las personas
usuarias especialmente conflictivas (por ejemplo, atencién en registro, reuniones de
responsables con usuarios descontentos, etc.)

Desde la Secretaria de la Subdireccion General de Politicas activas se hace un seguimiento de
todas las solicitudes recibidas. Con el objetivo de asegurar que todas ellas disponen de una
respuesta en el plazo previsto. El seguimiento concluye con una llamada telefénica a la
persona que plantea la queja o sugerencia para confirmar que la respuesta ha sido recibida.
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Esta llamada se realiza en el caso de que no haya una constancia material. Se deja siempre
registro de la llamada.

Para aportar valor a las personas usuarias se han abierto nuevos canales de relacién que
generan nuevos productos y servicios. Como ejemplo podemos destacar el programa "Viaje al
empleo online" orientado a las personas con alta posibilidad de empleabilidad. La seleccién
de las personas participantes se realiza teniendo en cuenta la segmentacion realizada de los
diferentes grupos de ciudadanos y empresas.

Evidencias: Hoja de seguimiento Oficina Aux. PAE. H:/Politicas, Activas, Secretaria, Registros
Entrada digital PAE, Guia Técnica Viaje al Empleo, web
http://viajealempleo.aempleomadrid.es, ficha de acciéon formativa convocatoria 2018.
Requisitos acciones formativas. Web, Agencia de Zona, visitas a empresas, Mesas sectoriales,
Convenios, Acuerdos, Planes... Sugerencias y Reclamaciones e informe anual, Buzodn
Incidencias cursos, Instancias recibidas, WEB, Andlisis comercial 2016-2017, Cuestionarios,
aplicacion sugerencias y reclamaciones, encuestas, Ayre Sectorial.

Resultados y enfoques relacionados: 2b, 3d, 4a, 4d,5b, 6a,73,8a, 9a

6. RESULTADOS EN CLIENTES

El desarrollo en materia de empleo es el objetivo prioritario de la Agencia de Empleo de Madrid,
pero también lo es la percepciéon de las personas usuarias y empresas con respecto a los
servicios prestados. Desde la Agencia se establecen sistemas de valoracidn e introduce
indicadores en el SIGE y en su Carta de Servicios.

6.a. Percepciones

La satisfaccion de los servicios se ha mantenido por encima
6al Satisfaccidn con los servicios del objetivo desde 2015

10

Nl =

8,5
2014 2015 2016 2017
e Servicio de Informacion y Orientacion Laboral AEM
. Autoempleo
ORIFTIVO
Formacion En esta grafica se detalla la satisfaccion del alumnado con
6a2 Satisfaccion alumnado Profesional AEM respecto a los distintos programas. En términos generales, el
alumnado esta satisfecho segun el objetivo marcado por la
13 T AE
g I Formacion
7 Profesional
6 - Comunidad de
5 Madrid
4 I Formacion
3 | Profesional Fondos
2 Europeos
; i . Formacion y Empleo

Comunidad de
I adrid

2014 2015 2016 2017
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La satisfaccion de la carta de servicios siempre ha sido
superior al objetivo desde 2015

CARTAS DE SERVICIOS POR AREAS DE ACCION ASOCIADAS

6ad Tiempo medio transcurrido entre la solicitud de
la cita y la prestacidn del servicio en la AE (El
estandar para 2015 de esteindicador estaen
15<=dias<=30)

40

[\ alor (Dias)
30 —& \ =t (M hjetivo
20
10 +
0 .

014 2015 2016 2017

En este caso, la AE ha mantenido el tiempo medio transcurrido entra la

solicitud de la cita y la prestacion del servicio por debajo de su
estandar, mejorando el objetivo

6a6 % de personas usuarias orientadas que
muestran una satisfaccién en asesoramiento de
autoempleo >= a8 puntos

120

100

80 -

60 -
%
40 -
=i Ohjetivo

2014 2015 2016 2017

Mas de un 90% del alumnado se muestra satisfecho por encima a 8
puntos con el asesoramiento para el autoempleo que ofrece la AE,
superando el objetivo marcado.

6a8 % de asistentes a formacidn que muestran una
satisfaccidn igual o superior a 8 puntos respecto a
los monitores/as

a5

90 [
=== (bjetivo

85

20 T T T

2014 2015 2016 2017

Mas de un 90% del alumnado se muestra satisfecho por encima a 8
puntos con los monitores, superando el objetivo marcado

6a5 % de personas que muestran una satisfaccidn >=
a 8 puntos, por la orientacidn adaptada a sus
necesidades

100

—
50
=== (bjetivo
0 -

2014 2015 2016 2017

Mas de un 90% del alumnado se muestra satisfecho por encima a 8 puntos
con la orientacién ofrecida por la AE,superando el objetivo marcado.

6a7 % de plazas de formacién ofertadas por la AE en
cursos de formacidn profesional para el empleo
dirigidos a la obtencién de Certificados de
Profesionalidad
100

30

60

%% Plazas
40

=== (bjetivo

20

2014 2015 2016 2017

Aunque el % de plazas ofertadas por la AE ha disminuido desde 2015 se ha
mantenido por encima del objetivo.

6a9 % de ofertas a los que se envian personas

candidatas
93
27 — %%
91 === (bjetivo
90
29

2014 2015 2016 2017

El % de ofertas a las que se envian las personas candidatas se mantiene
desde 2016 superando ampliamente el objetivo
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6al10 % de ofertas alos que se envia un nimero
de personas superior al de puestos ofertados

92
90 e de
talleres

88 -

=== (hjetivo
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84
82 A

2014 2015 2016 2017

El % de ofertas a los que se envia un n2 de personas superior a los
puestos ofertados va en aumento y por encima del objetivo desde 2016

6al2 % de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas alos servicios prestados por
la AE contestadas en un plazo menor o igual a 30
dias naturales desde su presentacién

100
80

60 - o

=== ()bjetivo

2014 2015 2016 2017

El 78/% de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios son contestadas en un periodo inferior a 30 dias, un 15% mas
de las contestadas en este plazo en 2016 (meta 60%).

6.b Indicadores de Rendimiento

6b1 N2 Participantes de los Programas de Orientacién Laboral

de la AE
I Mujeres
25000
I Hombres
20000
15000 /( [ Total
10000
 Jdvenes
5000 IMenores
] 30 afios
0. =i (O bjetivo

2014 2015 2016 2017
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6all % sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
relativas a los servicios prestados por la AE contestadas
dentro de los 15 dias naturales siguientes asu
presentacion

60

50

40

30 4

20 4

10 I

0 T T T T

2014 2015 2016 2017

I %

el Objetivo

El n2 de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
son contestadas en un periodo inferior a 15 dias, ha ido aumentado desde
2015. Meta: resultado obtenido en el ejercicio anterior.

6ald Comparativa total de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

2.500
2.000
w2016
1.500 m2015
1.000 w2014
500 -
0
Agencia Policia Agentes Samur  Linea  Madrid
parael Municipal de Madrid  Salud
Empleo Movilidad

Consecuencia del impulso dado El n2 de reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones ha aumentado con respecto al afio 2014, al igual que en el
resto de entidades del Ayuntamiento de Madrid.

La participacion en los programas de Orientacion laboral de la AE se ha
mantenido por encima del objetivo excepto en 2017. Mds del 50% son
mujeres.
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6b2 N2 Asistentes a programas de 6b3 N2 de cursos impartidos en programas de
formacién profesional formacion ocupacional
4500 s Mujeres 350
4000 300
3500 4 mm Hombres 250 |
3000
200 -
2500 ~  Total 12 de cursos
2000 150 - -
1500 - § 100 - i () hjetivo
I Jovenes

1000 1 IMenores 30 50
500 7 aios

0 - i (Jbjetivo 04

2014 2015 2016 2017
2014 2015 2016 2017

El n2 de asistentes a programas de formacién profesional se ha mantenido El n2 de cursos impartidos en programas de formacién ocupacional supera el
por encima del objetivo excepto en 2015. objetivo excepto en 2015

6b4 N2 de personas desempleadas participantes en

los talleres para la insercién laboral AE 6b5 N2 de talleres de formacién para la insercidn

laboral de la AE

I Mujeres
4500 300
4000
3500 mmmm Hombres 250 e de
3000 200 talleres
2500 o Total 150 === Objetivo
2000 100 4
1500 p
1000 [ Jovenes 50 -
Menores 30
500 aijos 0
0 e Objetivo 2014 7015 2016 2017
2014 2015 2016 2017
El n2 de personas desempleadas participantes en los talleres para la El nimero de talleres de formacion para la insercién laboral de la AE aumenta
insercidn laboral aumenta desde 2014 y en 2017 supera el objetivo. superando el objetivo desde 2014
6b6 N@ de personas desempleadas enviadasa N2 programas de Viaje al Em pIED
ofertas en programas de intermediacion .
laboral (Empieza en 2017)
18000 I Mujeres 2017
16000
14000 s Hombres N2 de programas 67
12000 . o
Objetivo 54
10000
o Total
8000 Este programa se ha iniciado en 2017 superando el objetivo marcado.
6000
4000 m J6venes
Menores 30
2000 afios
0 e () bjetivo

2014 2015 2016 2017

El n2 de personas desempleadas enviadas a ofertas en programas de
intermediacion laboral supera el objetivo desde 2014, siendo las mujeres las
que mas se envian.
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6b7 N2 de empresas contactadas
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8000 \
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El n2 de empresas contactadas ha disminuido desde 2014

6b8 Acceso al Empleo
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6b8 N2 de inscripciones en la bolsa de empleo (A partir de
2016 las personas usuarias que se inscriben en labolsa se
cuentan como personas orientadas en acogiday
desaparece este indicador)

20000
15000 2 de
inscripciones
10000 -
==fl==(bjetivo
5000 -
0 i T T T 1

2014 2015 2016 2017

El n2 de inscripciones en la bolsa de empleo se mantiene por encima del
objetivo alcanzando su maximo en 2015.

El nimero total de contrataciones directas se ha mantenido en
torno a las 3300 personas durante el 2016 y 2017. La insercién
indirecta a través del alta en la Seguridad Social ha aumentado
en 2017 llegando a las 22582 personas.

m2016
m2017

MNamero total Namero total  Numero de  Namero total
de de contrataciones de alta
contrataciones contrataciones  directas en Seguridad
directas directas en otros Social
empresas programas
ORIENTACION LABORAL
6b9 N2 de personas informadas 6b10 N° personas usuarias asesoramiento
140000 autoempleo
120000
 Valor 4000
100000 -
80000 - 3500 1
60000 - Obieti 3000 7
=== Objetivo |
40000 4 J .  Valor
20000 - 2000 +
0 1500 - ==fll=(bjetivo
2014 2015 2016 2017 1000 -
500 -
0 .
2014 2015 2016 2017

El n2 de personas informadas se mantiene por encima del objetivo excepto
en 2017

6b11 N2de participantes en seminarios de habilidades

10000
8000 I \alor
zggz \ [ Mujeres
2000 === (hjetivo
0

2014 2015 2016 2017

El n2 de personas asesoradas para el autoempleo ha disminuido con respecto
al 2014

El n2 de participantes en seminarios de habilidades ha disminuido con
respecto al 2014. Las mujeres han supuesto mas del 50%.

FORMACION DESEMPLEO MUNICIPAL PERSONAS DESEMPLEADAS
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6b12 Cursos de formacidn
(Programacion Municipal}
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200 — 0 de
150 - cursos
100 - == Objetivo
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2016

2017

El nimero de cursos para la programaciéon municipal se ha mantenido por
encima del objetivo excepto en 2015
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6b13 N2 de personas formadas
(Programacion Municipal)

4000 [ de personas
formadas
3000 . Mujeres

2000 ~

1000 - === (bjetivo

0 4

2014 2015 2016 2017

El n2 de personas formadas se mantiene por encima del objetivo excepto en
2015

PLANES DE BARRIO

6b14 N2 personas usuarias orientadas y tutorizadas.
Planes de Barrio

1200 e
e
800 - e Mujeres
600 -
400 - i (hjetivo
200 -
0 .
2015 2016 017
6b15 N2 cursos de formacidn.
Planes de Barrio
20
15  Valor
10 =fll== O bjetivo
5 |
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El n2 de cursos de formacion en los planes de barrio se ha mantenido por
encima del objetivo desde 2014, teniendo su maximo en 2016

El n2 de personas orientadas y tutorizadas se mantiene por encima del
objetivo en los Planes de Barrio, siendo mas del 50% mujeres.

6b16 N2 de participantes formados
Planes de Barrio

300 e de
250 participant
200 es
formados

150
100 - [ Mujeres
50

0 -

2014 2015 2016 2017

El n2 de participantes formados en los planes de barrio se ha mantenido por
encima del objetivo desde 2014, teniendo su maximo en 2016

FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO (CAM/FSE) ( A partir de 2017 Certificados de profesionalidad)

6b17 N2 Cursos de formacién FP/CAM

100
80 4

60 LY
40
0 -

2014 2015 2016 2017

e de
cursos

=== (bjetivo

Se ha logrado el objetivo del n2 de cursos de formacién de FP/CAM en los
dos ultimos afios.

6b18 N2 de participantes cursos FP [CAM)

1500 I\ alor
1000 N, e Mujeres
el Objetivo
500 -
0 -

2014 2015 2016 2017

El n2 de participantes en los cursos de FP/CAM ha disminuido desde el 2014
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6b19 N2 personas formadas en practicas no laborales 6b20 N2 personas formadas en précticas no
. CAM laborables PM
200 - l
700 \ [ e personas 1000 .
600 \C 7 formadas 300 _4._,.—4‘ I e personas
500 CAM \ formadas
200 - iﬁ. o Mujeres 600 PM
;gg 200 % mujeres
=== (bjetivo
100 j 200 -
0 - :
2014 2015 2016 017 0
2015 2016 017
El n2 de personas formadas en practicas no laborales no ha conseguido su El ne de personas formadas en practicas no laborables PM ha aumentado
objetivo desde 2014 desde 2015 aunque no ha conseguido su objetivo

6b21 N2 P ixtos [CAM] 6b22 N2 personas usuarias programas mixtos (CAM)
2 Programas mixtos

3500

200

Hep 3000
[ N2 Programas
150 o 2500 . ME personas
==fll=(bjetivo 2000 usuarias
100 1500 === (bjetivo
1000 P :
50 - 500
0 -

2015 2016 2017

2015 2016 2017

° - .
El ne de programa mixtos CAM ha conseguido siempre sus objetivos y ha El n2 de personas usuarias en programas mixtos CAM ha aumentado en el

aumentado en el 2017 2016
6b23 N2 de cursos de formacidn y talleres 6b24 N2 de Asi ial
impartidos en Programas Especiales 2de Asistentes en programas especiales
100 4000
50
2000
0 -
2015 2016 2017 0
L. . . . 2015 2016 017
El n2 de cursos de formacion y talleres impartidos por programas especiales
ha aumentado desde 2015 El n? de asistentes en programas especiales ha aumentado desde 2015
6b25 Sugerencias, quejas y reclamaciones 6b26 Tipo de Canal de entrada
120
100 M Sugerencia 120
80 I L. 100
60 - M Reclamacidn 20 mTelematico
10 4 m Felicitacion o m Teléfono
20 10 M Presencial
0 20
2014 2015 2016 017
0 .

2014 2015 2016 2017
Las reclamaciones han aumentado desde el 2015 consecuencia de que 15

reclamaciones han sido presentadas por un Unico ciudadano con un mismo
contenido. En 2017, de las 112 reclamaciones recibidas, 29 no fueron
admitidas por distintas causas, falta de informacion concreta, etc.), 17
relativas a la no realizacion del médulo de PNL que ha dado origen a la
implantacion de mejoras en este subproceso, en 40 no procedié actuacion
alguna y en 27 si procedio actuacion habiendo sido analizadas las causas se
procedid a su subsanacion.

El canal de entrada para solicitar informacion ha sido el telematico ha tenido
su punto mas alto en el 2016 y la forma presencial ha tenido su momento
maximo en 2017.
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6b27 Tiempos de tramitacion
(Dias Naturales)

40

En 2016 se procedio a revisar e implantar mejoras en este proceso, resultado de ello ha sido la reduccién
30 de los tiempos medios durante los 2 ultimos ejercicios.
20
Tendencia 2015 2016 2017
10
0 . . . l Tiempo medio de respuesta (dias naturales) 37 3137 17,78

2014 2015 2016 2017

6h29 Comparacion del Grado de cumplimiento de la Carta de Servicio (%)

En este gréfico se compara la
evolucién del grado de
cumplimiento de la Carta de Servicio
con respecto a otras unidades del

u2017 Ayuntamiento de Madrid, expresado
en %. Como se observa la AE, ha sido
m2016 la entidad que ha logrado el 100%
del cumplimiento en 2017.
2015

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Como se ha comentado en el punto 3a2 la ultima encuesta de satisfaccion se ha realizado en
2018, sin embargo se ha considerado descartarla ya que los resultados no han garantizado el
control del espacio muestral ni una explotacion de los datos con criterios homogéneos.
Actualmente se estd analizando nuevas herramientas y metodologias para repetir este
procedimiento en un futuro. Los datos de la dltima encuesta, aunque no se hayan dado por
validos, se presentan en el Anexo 3. A continuacidn, se exponen los resultados de la encuesta de
Satisfaccion de Personas 2012-2015 y los indicadores de rendimiento de la Agencia con respecto
a las personas.

7a. Percepciones

cT Condicanes de Trabajo
. . s5G Satisfaccibn Glabal
7al Satisfaccion Personas 2012-2015 e i

P Par

CPA  Conoci o el PA
7 CMVY  Conocimients MW y W
. CEyF & Estruc. ¥ Func. De la AE
. l o del Trabaja y Grado de
gle CTyBD Deciitn

L ATD  Autonosiia en la Toma de Dedsiones
= = m2015
= = {* Datos del grafico; porcentaje de personas gue puntdan con 5 o mas
punios en una escala de a 10)
T 5G ED F CP& CMYW CEyF CTyGD ATD

La AE ha comparado los resultados de su encuesta con la realizada por Madrid Salud en 2014 (Ayuntamiento de Madrid) basandose en las puntuaciones medias
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obtenidas, destacar que los resultados de ambas encuestas son similares a excepcién de aspectos como:

- Desarrollo Profesional: baja valoracién en ambas entidades, si bien, la puntuacién media otorgada por las personas de la AE es de 1,7 (escala de 0 A 10).

- Utilidad de la Formacién Continua: la puntuacién media en la Agencia es inferior a 5 puntos. La AE prevé mejorar esta area de mejora con la implantacién
del Plan de Accién “Desarrollo y Formacién” del Plan de Mejora 2015/2017 (Accion de mejora: 4.1 Procedimiento de Deteccion de Necesidades Formativas),
para ello, en junio de 2015, la AE ha constituido un Grupo de Mejora. Si bien el 57% de las personas encuestadas en 2015 puntuaron con 5 0 mas puntos el
trato de sus superiores, la valoracién media de todas las respuestas recibidas no alcanza el 5. Este drea de Mejora serd acometida, tras su evaluacion, con la

implantacién de las
- acciones resultado del analisis.

7.b Indicadores de Rendimiento

7b1 Distribucién personas por género

80,00% 2017
60,00% -
40,00% -
20,00% -
0,00% —
Mujeres Hombres

En 2017 casi el 70% de las personas son mujeres en la
AE

7b2 Distribucion contratos 7b3 Datos procesos selectivos 2017
suscritos por género en 2017 2.000
80.00% 1.500
1.000
60,00% 500
40,00% 0 . e
o g 0 0
20,00% ] .C.V. 1] B.olsas N procesos N2 Bolsas
analizados  activas realizados convocadas
0,00% actualmente

IMuijeres Hombres

En 2017 las nuevas contrataciones han sido Los datos que se presentan en el grafico 7B3 corresponden a
en mas de un 60% para las mujeres distintas variables de los procesos selectivos de la AE durante
el 2017.
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PRESTACIONES SOCIALES
7b4 N2 de ayudas asitenciales

700
600 - INQde
500 - solicitudes
400 -
300 mImporte
200 7 Total (en
100 7 miles de €)

0 .

2015 2016 2017

Desde 2015 se han aumentado el n2 de ayudas
asitenciales a las personas del la AE. En el gréfico se
presenta este n2de solicitudes y el importe en €

7b5 N2 de ayudas para el abono

transporte
300 miede
solicitudes
200
MimporteTotal
100 (en miles de
€)
0
2015 2016 2017

Desde 2015 se mantienen el n2 de ayudas para el abono
transporte a las personas asi como su importe. La ayuda
del Transporte en forma de abono esta en relacion directa
a la estabilidad de la Estructura.

7b6 N2 de ayudas abono metélico

transporte
15
mHede
10 solicitudes
> Himporte
0 Total (en
2015 2016 2017 miles de€)

Aunque durante el 2015 y el 2016 se ha mantenido
el n2 de ayudas para el abono en metélico del
transporte, en 2017, las solicitudes para este
beneficio han disminuido

FORMACION

7b7 Volumen plantilla formada

200,00%

180,00% W Agencia para el
160,00% Empleo
140,00% HPolicia

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

W Agentes de Movilidad

MLinea Madrid

mMadrid Salud

1

2014 2015 2016 2017

El dato correspondiente al ejercicio 2016, supera el 100% de la plantilla media
de la AEM, dado que se ha extendido la formacion al personal de PAE y Fijos
discontinuos. En esta grafica se compara el volumen de la plantilla formada de
la Agencia con respecto a otras entidades pertenecientes al Ayuntamiento de
Madrid. La AE siempre ha ofrecido mas formacién que el resto de los
organismos, excepto en el 2015, que la Policia superd al resto de entidades.

7b9 N2 otras formaciones

W Agencia para
elEmpleo

[ Policia

mAgentes de
Movilidad

W Madrid
Salud

Ediciones
Ediciones
Ediciones
Ediciones

Accidn Formativas
Accion Formativas
Accidn Formativas
Accién Formativas

2013 2014 2015 2016
En este grafico se expone el n2 de formaciones, no pertenecientes a la Escuela
de Formacion del Ayuntamiento de Madrid. Se expresa tanto las acciones
formativas como las ediciones. Debido a la escala y por compararla a la AE con
otros organismos, cuando no aparece el marcador naranja de la Agencia, es
porque es 1 o 2 acciones formativas

7b8Horas formacién impartidas

18000
16000 m Agencia para el
14000 Empleo
12000 mPolicia
10000
W SAMUR-PC

2000

6000 - mLinea Madrid

4000 -

2000 - m Madrid Salud

0 -

2014 2015 2016 2017

El n2 de horas de formacién impartidas ha aumentado desde el 2014 y en 2016 la
Agencia se coloco en segundo lugar tras Linea Madrid.

7b10 N2 Cursos Escuela de Formacidn Ayto. de Madrid

140
120 M Agencia para el
100 Empleo
20
60
40 ESAMUR-PC
20
0 -
g & g | ¢8| S| 2|8
£/ 8|5 & 2| 8|5 & mMadidSalud
o = o = o = o =
E| S E| S E| S E| S
= [NE) o [NE) o [NE) f [NN)
[=] [=] [=] [=]
[T [T [T [T
=4 =4 =4 =4
=2 =2 =2 =2
=] =] =] =]
L=l L=l L=l L=l
< < < <
2013 2014 2015 2016

La AE siempre ha aprovechado los cursos que ofertala Escuela de Formacion del
Ayuntamiento de Madrid y aunque no supera a las otras entidades del
Ayuntamiento, ha aumentado la participacion en estas sesiones con respecto al
2013
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7b11 Presupuesto para formacién

250.000
200.000 H Presupuesto
150.000 (Gastos Corriente El presupuesto de Formacion ha crecido tanto en dotacién de medios como en
100.000 - y Personal) ejecucion presupuestaria.
50.000 - W Presupuesto
0 - Formacion

2015 2016 2017

CONDICIONES LABORALES Y PREVENCION

7b12N2 de Informes riesgos 7b13 Formacion en emergencia d 7b14 N2 Simulacros emergencias
0 coci
laborales por centros mN sesiones de
10 Equipos de 102
4 Emergencia 10
8 9.8
3 W2 sesiones 9,6
6 - practica 9,4
2 Equipos de 9,2
1 - 4 Intervencién 9
w2 sesiones 8,8
0 2 1 personal 8,6
2014 2015 2016 2017 0 - General 8.4

2014 2015 2016 2017

2014 2015 2016 2017

Todos los centros y programas de la Agencia para el
Empleo disponen de una Evaluacién de Riesgos Esta grafica muestra la evolucién en formacién a los Se ha mantenido el n? de simulacros, excepto en

Laborales. Respecto a los centros se han ido €quipos de emergencia de la AE para que las personas 2017, que ha disminuido.
realizando segln se habia una nueva apertura o estén preparadas para este tipo de situaciones. Aunque el

reforma integral de alguno de ellos. Se ha N2 de sesiones ha aumentado con respecto al 2014, no

incrementado  notablemente la  prevencién, todos los afios se han ofrecido sesiones précticas o

realizdndose en los Ultimos ejercicios la extensién generales para todas las personas.

de la Evaluaciones de riesgos a todos los Centros.

7b15 N2 de revisiones salud 7b16 N2 de vacunaciones 7b17 indice de absentismo Mindice de
800 44 4 absentismo
m Periddicos de 12 35 - ~ Accidente

deTrabajo

estructura 10 3
- 38 - 25 - —_ Olindicede
MIniciales 36 | 7 | | absentismo
39 15 _ AT datos de
32 ' mercado
mTotal 1 -
30 A T T T 0,5 - Windice de
2014 2015 2016 2017

0 - absentismo
2014 2015 2016 2017

600

400

200

, , 2014 20152016 2017 Contingendi
El n2 de de revisiones de salud ha aumentado con La AE ha ofrecido vacunaciones desde 2014, aumentando aComiin

respecto al 2014 hasta 2016.

En términos generales de absentismo,este ha
aumentado desde el 2014

7b18 N2 accidentes de trabajo 7b19 N2 dias de baja
1200 20000 mN2de dias de
mne haja accidente

1000 ————————
200 | accidentes 15000 de trabajo
de trabajo 10000
600 - sin baja W2 de dias de
400 - ahe 5000 - baja
200 - accidentes conti}ngencia
0 - de trabajo 0 comun
2014 2015 2016 2017

2014 2015 2016 2017 conbaja

En términos generales, el n? de accidentes ha En términos generales, han aumentado desde 2014
aumentado desde el 2014
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7b20 Comparacion evolucién de las plantilla

8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

m2016

m2015

m2014

Policia
Municipal Movilidad

Agentes de SAMUR-PC  Madrid
Salud

Agencia
para el
Empleo

La Agencia para el Empleo ha mantenido el nimero de personas en su plantilla

al igual que el resto de unidades del Ayuntamiento de Madrid, excepto la
Policia Municipal, que ha bajado su nimero de personas desde el 2014.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La Agencia tiene un impacto relevante en la ciudadania, dado que el empleo/desempleo es aquella situacidon que los
ciudadanos de Madrid consideran el mayor problema, tanto de la agenda publica como de la egocéntrica. Por ello
monitorizar tanto la situacién objetiva del empleo como la percepcién de los ciudadanos es uno de los elementos basicos
para actuar. A partir del andlisis la AE es consciente que gestionar las politicas de empleo municipales, incide de forma
directa en los ciudadanos no solo en lo relativo al empleo sino en relacién con el entorno social y familiar, por ello, la AE
impulsa valores como igualdad e la no discriminacion e el equilibrio territorial, intervenir con los colectivos con mayor
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7b21 Comparacidn grado de absentismo

14
12
10 m2016
8 m2015
b #2014
3
2
0
Agencia  Policia  Agentes SAMUR-PC
parael  Municipal de
Empleo Movilidad

El grado absentismo en las unidades del Ayuntamiento de Madrid que aqui se
comparan, aumenta desde el afio 2014.

dificultad de insercion laboral y en las areas territoriales de mayor problemdtica con una metodologia de busqueda activa.

8a. Percepciones

8al. Principales problemas de la ciudad

2009

2012 2014

2016 2017

Evolucion de los principales
problemas de la ciudad

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos: se trata de la sexta encuesta de una serie que se inicidé en 2006 y se realizd
anualmente hasta 2009, siendo interrumpida en 2010 y 2011 y retomada en 2012 con caracter anual. A través de esta encuesta se recogen las
opiniones de la ciudadania madrilefia respecto una amplia bateria de cuestiones relacionadas con su vision de la ciudad, de su calidad de vida y de
sus principales problemas. Asimismo, se recogen las valoraciones de 45 servicios publicos municipales. Conforme a las conclusiones extraidas,
destacar que el principal problema de la ciudad y el que mas preocupa a la ciudadania desde el afio 2012 es el paro, pero esta preocupacion ha

pasado a estar en una cuarta posicion
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8a2 Evolucion del IS satisfacién con aspectos de la calidad de vida en Madrid 2012-2014
20 40 1] BD pik}

. T
Ocio pdiversin [ O 1
T
Oeracurl [ . T

Convivenciz vecinal

6.7
Faciidsd para haeer depore DSy
L[

imagen internacions! de Madrid

a4
Salud y senvicos anitaics N R T
. k]
Moviadad y transporte pidiics T S

Educacion y centros eflcstives

=]

Integracion social

Cuidade y conservacion de |3 dudad

—

Fadiidad para encontrar un trabajo [*)

4
Facilidad para emprender un negoco m

']
Come detavic [P
Facilidad para encortrar wna vivienda 2 un precio razonable {*) m

W2017 m2016 m20ld w2012

(*) En las ediciones anteriores a 2016 se formuld de manera distinta. En el grafico se muestra como actualmente se percibe que hay mayor
facilidad para encontrar trabajo.
8a3 Comparativa Encuestas General de Calidad de Vida y Satisfaccidén con Los resultados de las encuest’as realizadas sobre la
los Servicios Publicos calidad de vida y la satistaccidn con los servicios
publicso durante en el 2014 y en el 2016 muestran

9
8 como resultado para la AE un indice de 4,5y 4,4
7 =2016 respectivamente. Inferior al resto de unidades del
? m2014 Ayuntamiento de Madrid.
4
3
2
1
0
e)‘t’
G@Q"“@ S
w5
8.b Indicadores de Rendimiento
8b1 N2 de visitas a la web
1.500.000 8h2 DATOS 2017
1.000.000 Paginas vistas Unicas por un solo usuario 961.485
500.000 - Promedio en pagina de cada sesion 1m 07 seg
% de rebote 42,06
0 -

2018 2016 2017 Estos son datos especificos del afio 2017 (Memoria de Actividades 2017)

El tréfico recibido ha aumentado en mas de un 150 %, en este
ultimo periodo.
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8b3 Comparacidn visitas a la web

0

2016 2015 2014

M Linea Madrid

= Madrid Salud

m Agencia para el
Empleo
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La web de la Agencia de Empleo de Madrid es la menos visitada comparada con el resto de
unidades del Ayuntamiento de Madrid. No obstante muestra una evolucion positiva de 390335
visitas en 2014 a 1388160 en 2016

8b4 Eventos y canales de comunicacién 2017-2018

N2 de cuiias Agencia de Empleoy
Programa Objetivo Empleo
M2 de progrmas de radio Semanal "Viaje al
Empleo’

M2 actos organizados

M2 de programas relacionados con medio
ambiente, igualdad, etc. emitidos
M2 de participaciones con entidades

sociales/campamentos de verano de...

M2 de programas radio Semanal ‘'Objetivo
Empleo’
N2 de colegios participantes Alumnos

Radioactivos

8b5 Consumos Agencia de Empleo

500.000,00

450.000,00

400.000,00

350.000,00

300.000,00

250.000,00

200.000,00

150.000,00

100.000,00

50.000,00

0,00
r014 2015 2016

20 an 60

Durante el afio 2017 y 2018, la Agencia de Empleo ha participado y ha
promocionado su labor, en los siguientes eventos que se describen en
el grafico 8b5

El consumo de agua se mantiene practicamente constante desde 2014 habiéndose
reducido el consumo de en el afio 2017.

m Consumo de
agua

m Consumo de
electricidad

9. RESULTADOS CLAVE

La Agencia define cuales son sus resultados clave para alcanzar su misidn y su visién. Los
indicadores establecidos se integran, junto con los presupuestarios y los de la Carta de Servicio,
asi como los resultados de las encuestas de satisfaccidon de la ciudadania y personas usuarias, en
el OBSERVATORIO DE LA CIUDAD cuyos datos estan disponibles en la pagina del Observatorio y
en el portal de transparencia.

9.a. Resultados Clave de la Actividad

9al N2 Personas atendidas por la AE

60.000

40.000

20.000 -

0 -
2014 2015 2016
[ Total

. Mujeres

[ Hombres

s Menores de 30 aios
i O hjetivo

El objetivo de la AE ha ido aumentando en

el ultimo periodo, superado cada afio el
objetivo. El colectivo mds atendido han
sido las mujeres.

2017

(=T s I R B Y |

Desde 2015 la AE ha aumentado el n2 de solicitudes
a convocatorias de Proyectos Europeos, pasando de

9a2N2 Solicitudes en convocatorias en
Programas Europeos

2015 2016 2017

una solicitud a 6 anuales.

9a3 Participacion en Proyectos Europeos

12
10

(=T R~ = R = =

2015 2016 2017

La AE ha comenzado a participar en Proyectos Europeos en
2016, donde participé en 4y en 2017 en 11.
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ORIENTACION LABORAL

9a4 personas orientadas {Técnicos de empleo) 9a5 Personas orientadas-tutorizadas({ltinerarios})
20000 6000
5000 m Total
15000 — Total 4000 - I Mujeres
e Objeti
. Mujeres 3000 4 Jetive
10000 e O hjetivo 2000 +
1000 |
5000 o 4
2014 2015 2016 2017
0 -
2014 2015 2016 2017 El objetivo de 2017 ha sido el mas ambicioso del periodo. Cada afio se ha superado

atendiendo a mds de un 50% de mujeres
El objetivo de personas orientadas ha aumentado desde 2015y la AE siempre

lo ha superado. Cada afio este servicio lo disfrutan mas de un 50% de mujeres

FORMACION MUNICIPAL PERSONAS DESEMPLEADAS

9ab Acuerdos de colaboracién con entidades sin danimo de 9a7 Acuerdos de colaboracién con empresas
10 luero 50
[+]
20 N 40 . e
==m== Objetivo 30
20 20 w=lll== Objetivo
10 10
0 T T T T 1 0

011 015 016 1017 2014 2015 2016 2017

Los acuerdos de colaboracion con entidades sin dnimo de lucro para el
programa de Formacion Municipal de Personas Desempleadas ha aumentado |3 AE ha superado siempre el objetivo, el cual ha ido aumentando, excepto en 2017

notablemente, asi como el objetivo de la AE que siempre se ha superado. que se ha igualado.
PLANES DE BARRIO FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO (CAM/FSE)
9a8 Acuerdos de colaboracién (Entidades no 9a9 Acuerdos de colaboracién con empresas para
lucrativas) P
1,2 70

M s

1 I e 60
50 i O bjetivo
0.8 - -
’ === (bjetivo 10
0,6 - /
30
0,4 -
20
0,2 -
10
0 _ T T T

2014 2015 2016 2017 0

2014 2015 2016 2017

Los acuerdos de colaboracién con entidades sin dnimo de lucro para el Aunque los acuerdos con empresas para la Formacion profesional ha aumentado con
programa de Planes de Barrio se ha mantenido en los Gltimos 5 afios respecto al 2015, no se ha superado el objetivo.

PARTIDAS PRESUPUESTARIAS

9al0 Presupuesto Planes de Barrio 9all Presupuesto Direccidn y gestidn
administrativa 9al2 Presupuesto Formacion
600.000,00 € Profesional para el Empleo
13.500.000€
5.000.000€
400.000,00€ - 13.000.000€ - 4.000.000€
3.000.000€ -
200.000,00€ - 12.500.000€ ~ 2.000.000€ -
12.000.000€ - 1.000.000€ ~
0,00€ - o _?014 2015 2016 2017
2014 2015 2016 2017 11.500.000€ - '
. 2014 2015 2016 2017
El presupuesto para los planes de barrio ha
aumentado en 2017 El presupuesto para la formacién profesional para el
Los presupuestos para direccion y gestién administrativa  empleo ha aumentado con respecto al 2014, teniendo su
han aumentado con respecto a 2015 punto mas alto en 2016

65



MEMORIA EFQM 2018

9al4 Presupuesto Gestidn Fondos

9al3 Presupuesto Politicas Activas Europeos
de Empleo Municipales 600.000 €
25.000.000€ 500.000€
20.000.000€ 400.000 €
15.000.000€ 300.000€
10.000.000€ 200.000€ -
5.000.000€ + 100.000 €
0€ 0€
2014 2015 2016 2017

2014 2015 2016 2017

La AE ha pasado de no tener presupuesto para gestionar
los fondos europeos a tener una partida especifica para
ello, la cual ha tenido su mayor importe en 2016

El presupuesto para las Politicas Activas de
Empleo Municipales ha aumentado con
respecto al 2014 en mas de un 50%
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9al5 Presupuesto Intermediacion

Laboral
3.500.000€
3.000.000 €
2.500.000€ -
2.000.000€ -
1.500.000€
1.000.000€ -
500.000€ -
0€ A

2014 2015 2016 2017

El presupuesto para la intermediacion laboral se ha
mantenido mas o menos constante, aumentando en
2017.

9alb Presupuesto Total
60.000.000,00€

40.000.000,00€

20.000.000,00€ -:I I I I
0,00€ ~ T T T

2014 2015 2016 2017

9.b Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad

9b1 N2 de personas insertadas 9b2 N2 de puestos de trabajo ofertados

3500  Total 6000

3000 5000 12
I Mujeres Nf dte

2500 - 1000 - arertas

2000 - [ J6venes (- 3000 - = Objetivo

30 afios)

1500 - |
i [ €12 2000

1000 - 1000 -

500 - 0.

0 - 2014 2015 2016 2017

2014 2015 2016 2017
Las AE

ha logrado aumentar el n2 de personas insertadas en los
ultimos 4 afios, alcanzando el maximo en 2016 y
superando siempre el objetivo. Las mujeres han supuesto
siempre mas del 50% de esta insercidn, seguido de los
menores de 30 afios.

La AE ha aumentado la oferta de puestos de trabajo
superando siempre el objetivo

9b5 Acuerdos de colaboracion con

empresas, asociaciones y entidades
100

9b4 N2 de personas enviadas ofertas

20000 — N2

Y alor
=== (bjetivo

15000
. Mujeres

10000

o J6venes (-

30 afios) 2014 2015 2016 2017

En el afio 2014 se obtuvo el mayor nimero de acuerdos
con empresas, asociaciones y entidades. El peor afio ha
sido el 2015, pero en 2016 y 2017 se ha conseguido el
objetivo.

5000

i [\/] €12

2014 2015 2016 2017

La AE ha aumentado el n2 de personas que envia a
ofertas con respecto al 2014 consiguiendo el maximo
en 2015 y alcanzando siempre el objetivo. Las mujeres
ha supuesto mas del 50% cada afios, seguido de los

El presupuesto total de la AE ha aumentado en 2017 con respecto a los afios
anteriores, llegando a los 40.733.868€.

9b3 N2 personas valoradas para

ofertas
. Total
45000
40000
35000 .
20000 — 2:”"“
25000
20000 )
15000 o Jéven
10000 es(-30
5000 aﬁOS}I
0 e [\ €12

2014 201520162017

Cada afio se consigue valorar mas personas para
ofertas de trabajo, alcanzando el maximo en 2016
y logrando siempre el objetivo y llegando a mas de
un 50% de mujeres cada afio, seguido de menores
de 30

9b6 Empresas ofertantes

750
700
650
600 -
550 -
500 -

=== (bjetivo

2014 2015 2016 2017

El n2 de empresas ofertantes ha aumentado desde
2014, teniendo el maximo en 2017
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menores de 30.
9b7 N2 de puestos ofertados

6000
5000
4000 -

2

3000 - el Objetivo
2000 -
1000 -

2015 2016 2017

El nimero de puestos ofertados se ha mantenido por
encima del objetivo desde 2015

9b8 N2 Participantes en acciones
formativas con compromiso de
contratacién

200

150

100
50

0 |

T T T
2014 2015 2016

2017

El n2 de participantes en acciones formativas con
compromiso de contratacién se ha iniciado en 2016 y
ha aumentado con respecto a este afio mas de un
100%

N2 de Diagnasticos en competencias (inicia en 2017)

2017

Valor

PALTK

Objetivo

30000
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9b9 N2 de participantes
incorporados a practicas no
laborales
1400

1200 _ﬂé.,
1000 [ e
200 -‘F

600 -
200 - == Objetiv
200 - ©

0 -

2014 2015 2016 2017

Aunque el n? de participantes
incorporados en practicas no laborables
ha aumentado con respecto al 2014 no
se ha superado el objetivo

En 2017 se ha implantado la evaluacién y diagndstico de candidatos por competencias.
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ANEXOS
Anexo 1: Factores criticos de éxito
- Honibariza- = e B Valor de CErcana y e
Factores de Exito citin o Cae I,. . adaptac ..rl Gestidn | Financiacids 'fl"_ldll'_ﬂ' Mejora
{FE) Situacidd 1l BS B persena | respuesta a | cambio g mixta I:_' :I?' continue p_'_-' niua-
ermples por coieciivas c demandas FoFhEnicas cion total
PROCESOS
Deliki Wy
Politica 5 4 3 5 4 4 4 5 67
Estrategia
Intermadiacion 4 2 4 3 3 3 3 4 il
Crienkacion 3 3 3 3 4 2 3 E] a0
Formadcion 3 = 3 = 3 4 4 E| S8
Prospeccion 5 2 4 4 3 3 5 3 58
_ormasen v 3 4 5 3 4 4 3 57
Empleo
Gestian d= 1 3 5 4 4 2 2 5 53
PEISONas
Gestion 1 1 2 2 4 5 4 3 49
eCconamica
nelzcionas 3 3 2 3 3 2 5 3 48
exigrnas
Informacion v
atencion al 2 2 3 & 3 2 2 & 48
ciudadanao
Gestion de
Instalaciones y 2 2 2 i 2 3 3 3 41
eguipos
Gestion de
COMmpras y 1 i 2 2 3 3 3 4 41
conktratacion
Anexo 2. Convenios Agencia de Empleo Ayuntamiento de Madrid.
Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo y la empresa Primark en 30/06/2015
materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo.
Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo y la empresa Dealz en 30/06/2015
materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo.
Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo y la empresa Werkhaus en 02/07/2015
materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo.
Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo y la empresa Parque de
) . : L 7 02/07/2015
Hielo S.L. en materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo.
Convenio de Colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la Fundacion
Santa Maria La Real del Patrimonio Histérico para la implantacion del programa 22/10/2015
Lanzaderas de Empleo y Emprendimiento Solidario.
Convenio marco de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
g P P y 11/01/2016

Fundacion Progresa.
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Convenio para el desarrollo del proyecto de jCuidamos Madrid! entre el Area de Medio
Ambiente, de Coordinacién Territorial y la Agencia para el Empleo.

21/01/2016

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la Comunidad
Laboral Trabajando Ibérica S.L. para la puesta en marcha de un portal de empleo
integrado en la red de portales de empleo de www.trabajando.es

11/02/2016

Convenio marco de Colaboracion para la puesta en marcha de un programa de
adquisicidon de experiencia laboral en los sectores comercial y hostelero de Madrid,
suscrito con CEIM, Confederacion de Empresarios de Madrid, la Asociacion Madrilefia
de Empresas de Restauracion (AMER) y la Asociacién Empresarial del Comercio Textil
y Complementos (ACOTEX).

22/02/2016

Convenio marco de colaboracion con la empresa Reale Seguros Generales, S.A. en
materia de intermediacién laboral y formacion para el empleo

02/03/2016

Convenio marco de colaboracién con la empresa ADIDAS Espafia SAU en materia de
intermediacion laboral y formacion para el empleo

11/03/2016

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo del Ayuntamiento de
Madrid y la Embajada del Ecuador en Espafia.

23/03/2016

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Asociacién Espafiola de Mujeres Empresarias de Madrid (ASEME) en materia de
intermediacion laboral y formacion para el empleo.

30/03/2016

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y
Asociacién Asperger Madrid.

13/05/2016

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo del Ayuntamiento de
Madrid y Fundacién Telefénica de Participacion en el proyecto “Empleo Digital”.

19/05/2016

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Fundacion Juan XXIII para la Discapacidad Intelectual en materia de intermediacion
laboral.

15/06/2016

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Comunidad de Propietarios del Centro Comercial Islazul en materia de intermediacion
laboral y formacion para el empleo.

22/06/2016

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo y la Federacion Regional
de Asociaciones Vecinales de Madrid para subvencionar dentro de los Planes de
Barrio el desarrollo de un proyecto de dinamizacion de empleo.

08/07/2016

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Asociacion Nacional de Agencias de Colocacion (ANAC).

15/07/2016

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Asociacién de Comerciantes de Electrodomésticos, Muebles de Cocina y Autbnomos
(ACEMA) en materia de intermediacion laboral y formacién para el empleo.

02/08/2016

Convenio marco de Colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid vy
Fundacion Iniciativas Sur.

03/08/2016

Convenio de cesion de uso de un espacio de la Agencia para el Empleo al Area de
Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo para la ubicacion de la nueva sede
de la Oficina de Intermediacién Hipotecaria (OIH), futuro Servicio de Asesoramiento a

13/09/2016
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la Emergencia Residencial (SAER).

Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo, Madrid Destino Cultura
Turismo y Negocio y el Ayuntamiento de Madrid, a través del Area de Gobierno de
Portavoz, Coordinacién de la Junta de Gobierno y Relaciones con el Pleno, para el
desarrollo de la radio municipal “Emisora Escuela M 21",

19/09/2016

Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la Fundacion
Universidad Carlos Il para la participacién en Forempleo 2016.

22/09/2016

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y Ferrovial
Servicios en materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo

07/10/2016

Convenio de colaboracion entre el Area de Equidad, derechos Sociales y Empleo del
Ayuntamiento de Madrid, la Agencia para el Empleo de Madrid y Empresa Municipal de
la Vivienda y Suelo de Madrid, S.A., para la gestion del programa de Intervencion
Integral y Alojamiento Temporal para mujeres en situacion de vulnerabilidad por
violencia de género.

13/10/2016

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y En Constante
Evolucién, S.L. para la participacion en la Il edicién del Foro Tourist Talent Networking
Event Madrid.

21/10/2016

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y Fundacién
Manantial para la realizaciébn de practicas formativas en itinerarios individuales de
insercion laboral.

19/12/2016

Protocolo de adhesién de la Agencia para el Empleo de Madrid a la Red de
Embajadores de la Diversidad Generacional.

26/01/2017

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Fundacion Exit.

09/02/2017

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y CLECE
S.A. en materia de intermediacién laboral y formacion para el empleo y Anexo
desarrollo del mismo.

24/02/2017

Acuerdo de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y Sociedad
Mercantil Corporacion de Radio y Television Espafola, S.A.U. para promover diversas
actividades de fomento del empleo dentro del programa “Aqui hay trabajo”.

24/02/2017

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Fundacion Plan International Espafia.

03/03/2017

Convenio de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y Envera-
Asociacién de Empleados de Iberia Padres de Personas con Discapacidad para la
realizacion de practicas formativas en itinerarios individuales de insercion laboral.

03/03/2017

Convenio de colaboracion entre el Ayuntamiento de Madrid, la Agencia para el Empleo
de Madrid, la Fundacién de la Escuela de Organizacion Industrial y la empresa Orange
Espagne S.A.U. para el apoyo a la Formacion y al Emprendimiento de caracter digital
basado en la innovacion.

29/03/2017

Convenio de subvencion entre la Agencia para el Empleo y la Fundacion Iniciativas Sur
para el desarrollo de un proyecto de formaciébn y un proyecto de integracion
sociolaboral.

07/06/2017
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Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y
Asociacién de Mujeres Gitanas Alborea.

09/06/2017

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo y la Federacion Regional
de Asociaciones Vecinales de Madrid para subvencionar el desarrollo de un proyecto
de dinamizacion de empleo en los Planes de Barrio.

21/06/2017

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Fundacion José Maria Llanos.

26/06/2017

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo del Ayuntamiento de
Madrid y Fundacion Telefonica de Participacion en el proyecto “Empleo Digital”.

12/07/2017

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la Real Fabrica
de Tapices para practicas formativas en el marco de programas de formacion y empleo
de la Agencia a desarrollar en los jardines e instalaciones de la Real Fabrica de
Tapices.

12/07/2017

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la Fundacion
Universidad Carlos Il para la participacién en Forempleo 2017

19/07/2017

Convenio de colaboracion con la Fundacion Santa Maria La Real del Patrimonio
Histérico para la implantacion del programa Lanzaderas de Empleo y Emprendimiento
Solidario.

25/09/2017

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y
Sociedad de Centros Comerciales de Espafia, S.A. en materia de intermediacion
laboral y formacion para el empleo.

19/10/2017

Convenio Marco de Colaboracion entre el Ayuntamiento de Madrid (Area de Gobierno
de Equidad, Derechos Sociales y Empleo) y Fundacion Gas Natural Fenosa.

15/03/2018

Convenio de Colaboracion entre la Agencia para el Empleo del Ayuntamiento de
Madrid, Transexualia y la Camara de Comercio e Industria Italiana para Espafia para el
desarrollo de un programa de reinvencion profesional.

19/03/2018

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y GRUPO
ILUNION en materia de intermediacién laboral y formacion para el empleo.

25/05/2018

Convenio especifico de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid, la
Empresa Municipal de Vivienda y Suelo de Madrid y la Fundacién Gas Natural Fenosa
para el desarrollo del proyecto “Empleo Social y Eficiencia Energética”.

31/05/2018

Convenio marco de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y
ACCIONA en materia de intermediacion laboral y formacion para el empleo.

13/07/2018

Convenio marco entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la empresa “ALSA”".

18/07/2018

Convenio especifico entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la empresa “ALSA”
para la formacion e insercion laboral de personas desempleadas y colectivos en riesgo
de exclusion social en la profesion de conductor de autobus y conductor profesional.

18/07/2018

Expediente del modelo de acuerdo de colaboracion para la realizacion de précticas
profesionales de alumnas/os trabajadoras/es de los programas de formacion en
alternancia gestionados por la Agencia para el Empleo de Madrid.

20/07/2018

Convenio de colaboracion entre el Ayuntamiento de Madrid, la Agencia para el Empleo
de Madrid, la Fundacién de la Escuela de Organizacion Industrial y la empresa Orange

03/08/2018
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FECHA SUSCRIPCION

Espagne S.A.U. para el apoyo a la Formacion y al Emprendimiento de caracter digital
basado en la innovacion.

Convenio de colaboracion entre la Agencia para el Empleo de Madrid y LaFérmula de
Comunicacion, entidad organizadora de la “MADRID COCKTAIL WEEK”.

07/09/2018

(APRAMP).

Convenio marco de colaboracién entre la Agencia para el Empleo de Madrid y la
Asociacion para la Prevencion, Reinsercion y Atencion a la Mujer Prostituida 14/09/2018

Anexo 3: Grupos de interés y deteccion de necesidades

MACRO
INSTITUCIONAL

GRUPOS DE
(N EE

Consejo Europeo
Gobierno Espafia
Comunidad de
Madrid

HERRAMIENTAS PARA CAPTAR
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Estrategia Europa 2020

Fondo Social Europeo

Plan de empleo Comunidad de
Madrid

Ayuntamiento de Madrid
Gerencia AE

LIDERES
IMPLICADOS

Ayto. de Madrid
Gerencia AE

SOCIEDAD

Asociaciones. Agentes
Sociales.

Encuestas de calidad de vida y

satisfaccion con los servicios publicos.

Encuesta de Poblacién activa
Mesas de empleo en distritos

Ayto. de Madrid
Gerencia, S.S.G.G.

Ciudadanos

Canal presencial, telefdnico, web,
municipal, SMS, para usuarios
potenciales. Encuesta calidad de Vida
y Sistema de SyR

Gerente, Subdirectores
Generales de Fomento del
Empleo y Formacién, Area de
Comunicacion, Jefes de Servicio,
de Dpto., de Unidad,
coordinadores de cada
Subdireccién y Responsables de
Agencias de Zona.

Personas
desempleadas

Encuestas de satisfaccion, SyR,
entrevistas, individuales, itinerarios
formativos y reuniones

grupales, Pleno del Ayto.

Gerente, Subdirectores
Generales de

Fomento del Empleoy
Formacién, Area de
Comunicacion, Jefes de S¢, de
Dpto. y de Unidad,
coordinadores de cada
Subdireccién y responsables de
Agencias de Zona.

USUARIOS

CIUDADANOS

Empresas

Foro de Empresas, mesas sectoriales,
convenios,

contratos, acuerdos, entrevistas,
prospecciones

(Técnicos de Empleo de Prospeccion)

Gerente, Subdirectores
Generales de

Fomento del Empleoy
Formacién, Area de
Comunicacion, Jefes de S¢9, de
Dpto. y de Unidad,
coordinadores de cada
Subdireccién y responsables de
Agencias de Zona.
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ul

SOPORTE

Personas que trabajan

PERSONAS en AE

Contratacion, Convenio Colectivo,
Formacién, Participacidn, Innovacion,
Mejora, autoevaluacién, clima laboral
Foro, buzdn, SyR y Ayre

Gerente, Subdirectores
Generales de Recursos
Humanos,

Responsables de Equipos, Dptos.
Evaluaciéon y Calidad y
Comunicacién.

Gerente, S.G. de
Recursos Humanos,
Responsables de
Equipos, Dptos.
Evaluaciéony
Calidad y
Comunicacion

COLABORADORES
NECESARIOS

Reuniones, entrevistas y jornadas

Gerente, Subdirectores
Generales,

Jefe del Dpto. de Calidad y
relaciones Institucionales y
Asesores.

Otras Areas del Ayto.

Reuniones, jornadas, entrevistas,
equipos de trabajo.

Gerente, Subdirectores
Generales,

Jefes de Servicio y de Dpto.,
Jefes

de Unidad y Coordinadores.

1AM
Otros proveedores

PROVEEDORES

Reuniones, contratos, mesas de
contratacion.

Gerente, S.G. de Asuntos
Generalesy

Régimen Interior y S.G. de
Administracion y Gestion
Financiera.

Anexo 4. Resultados Encuesta de Satisfaccion 2018.

1. Las promaociones y reconocimientos son
equitativos.

2. La asignacion de tareas y
responsabilidades se realiza con...

3. Las diferentes Subdirecciones y
servicios trabajan de forma coordinada...

4. Enla Agencia existe una cultura de
participacion.

5. Nuestros/as responsables cuentan con

nosotros/as para tomar decisiones sobre...

6. Tus capacidades son valoradas y
potenciadas dentro dela Organizacion.

7.5ereconoce de forma justa el trabajo
hien hecho, tanto por superiores como...

3.47

3,58

3,67
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18.La formacién que se proporciona responde alas
necesidades y peticiones del personal.
19. Dispongo de la informacidn necesaria para realizar
correctamente mi trabajo.
20. Conozco claramente qué se espera de mi en mi trabajo y
el nivel de decisidn que se me otorga.
21.La Agencia buscay desarrolla habitualmente nuevas
metodologias para mejorar los servicios.
22. Laformacién quela Agencia me proporciona es til para
mi desarrollo profesional.
23. Los sistemas formativos permiten a las personas
formarse en horarios adecuados..
24, Se dispone de las medidas de seguridad y PRL acordes al
trabajo querealizamos.
25.Cuando tengo un problema, la Agencia atiende mis
necesidades personales
26. Como empleado/a considero que pertenezco auna
organizacion de calidad y prestigio.
27. La ciudadania tiene una imagen positiva de los servicios
que prestala Agencia.

8. Enla Agencia existen canales adecuados parala
participacion delas personas
9. Se proporciona la formacion necesarias paraimplantar
las mejoras y cambios dectectados.

10.Mi salario es acorde con mi aportacion a la Agencia.

11.La Agencia pone los medios y recursos necesarios para
alcanzar sus objetivos.
12. El marco derelaciones laborales se centra en el
cumplimento y respeto por todas las partes.
13.Cuento con el apoyo y ayuda de mis responsables en el
trabajo diario.
14.Mis responsables son consecuentes con las decisiones
tomadas.
15.La Agencia esta al dia de todas las practicas y medios
novedosos existentes en su sector.
16.Existen canales adecuados para comunicar los temas y
problemas relativos a mi trabajo
17. Mi carga de trabajo es adecuada respecto al tiempo
disponible.

28. Conozco y comprendo los planes de actuacion anuales.

29. Entre los/as compaiieros/as hay una buena comunicacid.

30.Los medios materiales delos que se dispone son
adecuados para realizar el trabajo.
31. Conozco bien la estructura (organigrama,
responsabilidades, etc.) y el funcionamiento.
32. Lasrelaciones personales con los compaiieros/as son
buenas
33. En mi trabajo dispongo de la autonomia adecuada para
tomar las decisiones en el dia a dia.
34.Mis responsables me tratan de manera correcta,
respetuosay deforma cercana.

35.Conozco su carta de servicios.

36.Conozco bien la misidn, vision y valores.

37.Elhorario laboral me permite la conciliacion de la vida
laboral v familiar.

5,05

4,20

4,34

4,40

4,41

4,51

4,54

5,08

5,09
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Anexo 5. Eventos y canales de comunicacion donde la AE ha participado y ha
promocionado su labor.

ALUMNADO “RADIOACTIVOS” CURSO 2017/2018
En torno a los 2.800 alumnos.

Los colegios, institutos y entidades que han participado en el programa desde septiembre
de 2017 son los siguientes, con una media de 35 participantes por centro y de media cada
centro ha realizado dos programas.

1. IES PRINCIPE FELIPE

2. CEIP VALLE INCLAN

3. COLEGIO SANTA MARIA LA BLANCA
4. UFIL PUERTA BONITA

5. CEIP PALOMERAS BAJAS

6. CEIP ERMITA DEL SANTO

7. 1ES MIGUEL DELIBES

8. IES RAMIRO DE MAEZTU

9. IES MARIA DE AUSTRIA

10. COLEGIO MONTSERRAT ORCASITAS
11. COLEGIO ALAMEDA DE OSUNA

12. CEIP MANUEL BARTOLOME COSSIO (LATINA)
13. CEIP SAGUNTO

14. CIEM FEDERICO MORENO TORROBA
15. COLEGIO SAN JAIME

16. COLEGIO LAS NACIONES

17. CEIP CIUDAD DE JAEN

18. CEIP FONTARRON

19. CEIP MAESTRO PADILLA

20. COLEGIO MONTPELLIER

21. CEIP RUFINO BLANCO

22. CEIP NUNEZ DE ARENAS

23. CEIP EMILIA PARDO BAZAN

24. LICEO FRANCES

25. |[ES VALLECAS MAGERIT
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26.

27.

28.

29.

CEIP PALOMERAS BAJAS
CEIP VAZQUEZ DE MELLA
COLEGIO PONCE DE LEON

COLEGIO LOS ALAMOS

30. COLEGIO ARTICA

31.

32.

33.

COLEGIO BROT
COLEGIO SEK SANTA ISABEL

COLEGIO RAMON Y CAJAL

34. COLEGIO MONTPELLIER

35.

36.

37.

38.

39.

IES SAN CRISTOBAL DE LOS ANGELES
SALESIANOS DE CARABANCHEL

IES SAN JUAN BAUTISTA

PIO XII

CEIP FRANCISCO FATOU

40. COLEGIO MAESTRO PADILLA

&
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También han participado entidades sociales/campamentos de verano de instituciones
donde la Agencia ha realizado programas especiales durante periodos vacacionales los
protagonistas de estos han sido

8.

9.

. ASOCIACION ARCA ALTAS CAPACIDADES

. UNIVERSIDAD COMPLUTENSE

. FUNDACION TOMILLO

. CRA LOZOYUELA

. ASOCIACION Si PUEDO, DE EDUCACION ESPECIAL
. SECRETARIADO GITANO

. CRUZ ROJA

ASOCIACION DIWO

PEDAGOGIAS INVISIBLES

10. ASOCIACION JUVENIL BARRO

11. MUSEO NACIONAL DE CIENCIAS NATURALES

12. ASOCIACION DE VECINOS DE CARABANCHEL
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13. FUNDACION MONTEMADRID

14. SAVE THE CHILDREN

15. HOSPITAL NINO JESUS

16. ASOCIACION ASION CANCER INFANTIL
17. HOSPITAL GREGORIO MARANON

- Cunas sobre la AE y programa Objetivo Empleo

Certificados Profesionales AE (marzo 2017)

Programacion cursos AE (marzo 2017)

Programa Empleo Activacion y Reactivacién para el Empleo (julio 2017)
Programa BITS (septiembre 2017)

Certificados profesionales GJ (octubre 2017)

Programacion cursos Radio AE (abril 2018)

Informacién Feria de Empleo Emplea Villaverde (mayo 2018)

NouhswnNE

- Programa de Empleo en M21 Emisora-Escuela
- Programa con contenidos de empleo, emprendimiento y economia. Incorpora
Agenda de Empleo e informacidén de la Agencia para el Empleo. Miércoles de 14

a 15 horas.

- Programa Radio Semanal ‘Objetivo Empleo’

- ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-20062018 "
i ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-13062018 "
’ ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-06062018 "
* ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-30052018 "
; ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-23052018 "
"~ ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-16052018 "
" ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-09052018 "
> ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-02052018. "
> ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-25042018 "
N ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-18042018 "
. ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-11042018 "
12. ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-04042018 "
2 ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-28032018. "
14. h

ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-21032018
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15. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-14032018

16. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-07032018

17. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-28022018

18. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-21022018

19. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-14022018

20. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-07022018

21. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-31012018

22. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-24012018

23. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-17012018

24. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-10012018

25. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-20122017

26. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-13122017

27. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-29112017

28. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-22112017

29. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-15112017

30. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-08112017

31. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-25102017

32. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-18102017

33. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-11102017

34. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-04102017

35. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-27092017

36. h
ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-20092017

37. h

ttps://www.m21radio.es/podcast/objetivo-empleo/objetivo-empleo-13092017
- Programa Radio Semanal ‘Viaje al Empleo’.

1. https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-28062017
2. https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-21062017
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https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-14062017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-07062017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-31052017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-24052017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-17052017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-10052017
https://www.m21radio.es/podcast/viaje-al-empleo/viaje-al-empleo-03052017

Lo NoU AW

- N2 de programas relacionados con medio ambiente, igualdad, etc. emitidos

Extraordinarios Los lunesde 19a 20 h
Habitat Madrid los viernes de 13 a 14h
Madrid sin Limites los lunes de 11 a 12h
Onda XXl los sdbados de 17 a 19h
Nosotr@s Los lunes de 12 a 13h
El reino de Frida Los martes de 21 a 22h
La Mundial los miércoles de 22 a 23 h
En la Vuelta al dia con la Unidad de seguridad Vial de la Policia Municipal
Secciones en el magazine de la mafiana La Corrala Magazine de la mafiana):
. Madrileando seccién solidaridad miércoles 10:05
. Los 15 solidarios los lunes de 10:35 a 10:49
. Madrid crea: emprendimiento social miércoles en el Magazine de la Corrala

LN EWNRE

S
N = O

- N2 actos organizados.

1. Inauguracidon emision en pruebas Teatro Espanol 13 enero de 2017. Se hizo una
retransmisiéon en horario de mafiana con motivo de la inauguracion de la
emision.

2. Acto de inauguracién febrero 2017 Jardines Cecilio Rodriguez. Al que fueron
invitados todos los programas y colaboradores de la parrilla de M21.

3. Acto de cierre de temporada en Conde Duque 30 de junio 2107. Al que fueron
invitados todos los programas y colaboradores de la parrilla de M21.

4. Retransmision del Foro Mundial sobre las Violencias Urbanas y educacién para
la Violencia y la Paz del 19 al 21 abril de 2017. Durante los tres dias que dur¢ el
foro se instalé un estudio en la nave Boeticher desde donde se retransmitié la
programacion que gird en torno a los temas desarrollados en el foro.

5. Feria del libro de Madrid 2107 mayo. Durante dos dias 7 y 8 de junio. Se monto
un estudio en el interior de la Biblioteca Eugenio Trias. Alli se traslado la
programaciéon de mafiana y tarde y la programacién giré en torno a las
actividades desarrolladas en la feria.

6. Asistencia y reconocimiento a M21 radio en la Feria del Libro de Guadalajara
México Noviembre.

7. Inauguracion Radio Sabadell 27 febrero 2018

8. Instalacidn de set de radio y retransmisién desde la feria del comic COMIC CON
del 10 al 12 de octubre.

9. -Concierto de la Luna de octubre 21 de octubre 2017

10. campafia de banderolas en mobiliario urbano

11. Permio de la Policia Municipal al programa Mientras Duermes 2017

12. Torneo de la Policia municipal. Patrocinio M21 2107
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