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Aplicacion de Gestion de Expedientes por infracciones a la Normativa de Trafico.

Organismo Autonomo de Recaudacion de la Diputacion de Badajoz (OAR)

Sanciones

Gerencia, Recaudacion, Tributos, Asesoria, Innovacién

‘AGENT3” hace referencia a la “Aplicaciéon de Gestion de Expedientes por
Infracciones a la Normativa de Trafico” desarrollada por el OAR para llevar a
cabo la gestion de las multas de trafico.

Antes de que el OAR realizara esta tarea, los Policias Locales de cada
municipio se encargaban de la tramitacion de todo el procedimiento
sancionador. En numerosas ocasiones, esto implicaba una falta de control en
el seguimiento, ya que la mayor parte del proceso se realizaba manualmente
en papel.

Cuando el OAR asumio por delegacién esta tarea en el afio 2008, se optd por
desarrollar con recursos propios una aplicacién informatica que controlase la
totalidad del proceso de gestion de multas. En el nuevo modelo, se ha
sustituido el papel de los boletines de denuncia por las PDA, lo que facilita la
automatizacion del inicio del procedimiento sancionador. Asimismo, se ha
integrado toda la gestion del proceso en una misma aplicaciéon web interna
(para el personal del OAR) y externa (para los Agentes de Policia Local). Por
tanto, este proyecto se considera sobre todo innovador en su gestion interna,
ya que la aplicaciéon integra en un mismo sistema la creacion y el envio de
multas mediante PDA, y la tramitacién del procedimiento sancionador.

Una de las claves del éxito de la practica ha sido la integracion de la aplicacion
AGENT3 con los 3 valores fundamentales del OAR gue en ese momento
estaban establecidos: transparencia, innovacion y participacion.
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TRANSPARENCIA: porque la totalidad de tramites implicados se detallan en
la aplicacién y son visibles a los/as usuarios/as (segun perfil de acceso) de
forma transparente.

PARTICIPACION: porque todas las mejoras introducidas se han llevado a
cabo teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los municipios,
trabajadores/as del OAR, ciudadania y de Agentes de Policia.

INNOVACION: porque se trata de un sistema, en entorno web, capaz de
absorber un numero ilimitado de denuncias con independencia del canal de
captacion de las mismas (PDA, foto-rojo, video-vigilancia, radar, zona azul,
boletines en papel, etc.,). Es un sistema integrador.

En la actualidad, la gestion de las multas de trafico se configura como uno de
los mejores servicios prestados por el Organismo. Tanto es asi que, en una
apuesta clara en favor de lo publico por parte de los municipios, la practica
totalidad de municipios de la provincia de Badajoz ha ido delegando dicha
gestion en el OAR. El éxito de “AGENT3” se debe a varios elementos clave: la
implicacion, el entusiasmo y la capacidad de las personas que participan en el
proyecto, asi como las herramientas de gestion desarrolladas por el
organismo.

6. Beneficios esperados por el cliente externo/interno

En su apuesta por ofrecer un servicio de calidad, el OAR ha implantado en su
organizacion el modelo EFQM de Excelencia de la Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad. Dentro de dicho modelo, se realizan periédicamente
mediciones de satisfaccion de los distintos agentes internos y externos
involucrados en el servicio de gestidn integral de multas de trafico “AGENT3”
para conocer su opinidbn sobre la gestion realizada y poder incorporar sus
sugerencias.

En concreto, el grado de satisfaccion de los Ayuntamientos con respecto a la
aplicacion “AGENT3” muestra unos resultados muy satisfactorios, superando el
objetivo establecido en las tres mediciones realizadas hasta el momento. Los
datos se refieren no s6lo a la percepcion de los/as trabajadores/as y otros
grupos de interés (Ayuntamientos, Agentes de Policia y aliados), sino también
en términos econdmicos y de rendimiento.

Asimismo, en el afio 2014, hemos llevado a cabo a través de Google Docs una
medicion de satisfaccion online de los distintos Jefes de Policia de los
municipios que nos tienen delegada la competencia. La valoracion global
obtenida ha sido de 4,18 sobre 5, superando el valor objetivo de 3,5. Ademas,
hay que destacar que el 96% de los encuestados recomendaria el servicio de
gestion integral de multas de trafico que presta el OAR a otros municipios, el
87% opina que el sistema llevado a cabo por el organismo aporta mayor
transparencia al proceso y, por ultimo, el 91% considera que la delegacion de
las multas de trafico en el OAR ha contribuido a reducir los tiempos de
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tramitacion de los expedientes sancionadores.

Dicha encuesta, cumplimentada por un total de 23 personas, esta estructurada
en cuatro apartados, donde se mide el grado de satisfaccion con los siguientes
aspectos:

- Funcionamiento de las PDA
- Aplicacion AGENT3

- Instruccion

- Servicio prestado en general

Como se observa en el siguiente gréfico, todas las valoraciones sobre el
funcionamiento de las PDA superan el valor objetivo.

GRADO DE SATISFACCION DE AYUNTAMIENTOS CON AGENT3

Ademas, el 78% de los encuestados considera que la captura de datos
mediante PDA es mas segura que con los boletines en papel y un 70% afirma
gue su uso reduce el porcentaje de errores materiales en la confeccion de
denuncias.

Seguridad en
el acceso

Facilidad de
uso

Agilidad
elaboracion
denuncia

Satisfaccion
general

FUNCIONAMIENTO PDA
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Con respecto a la aplicacion AGENT3, a pesar de que en algunos aspectos
valorados se supera el objetivo establecido, ain quedan muchos elementos
gque mejorar debido a su reciente desarrollo. Por ello, se analizan
constantemente las propuestas de mejora realizadas por sus usuarios/as, con
el fin de perfeccionar la aplicacion. Sin embargo, un 70% de los Jefes de
Policia encuestados opina que la automatizacion de la instruccion a traves de
AGENT3 contribuye a la no prescripcién/caducidad de los procedimientos.

Seguridad en el acceso

Visualizacion pantzlla campos
Visualizacion pantalla denuncias
Visualizacion pantalla tramites y DOC
Tramites contestacion alegaciones
Informacion facilitada de denuncias
Identificacion infractores por Internet

Satisfaccion general

APLICACION AGENT3

Benjamin Villarin Benito

Jefe del Servicio de Planificacion Econdmica e Innovacion
bvillarin.oar@dip-badajoz.es

Tel. 924210711-663929110
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Con respecto a la aplicacion
AGENTS3, a pesar de los
logros obtenidos a lo largo de
estos afos, somos
conscientes de que nos

INGENTS

La practica innovadora descrita se refiere a la

Aplicacion de Gestion de Expedientes por
Infracciones a la Normativa de Trafico, “AGENT3”,
desarrollada por el OAR para llevar a cabo la
gestién de multas de trafico. La presente memoria
describe no sélo el desarrollo de la aplicacién, sino
también los procedimientos internos de trabajo.

Las sanciones por infracciones a la normativa de
trafico dentro del término municipal son
competencia de los Ayuntamientos. Desde el 2008,
el OAR ha ido asumiendo gradualmente un mayor
nimero de delegaciones en esta materia. En una
apuesta clara en favor de lo publico por parte de los
municipios, la practica totalidad de municipios de la
provincia de Badajoz ha ido delegando la gestién de
las multas de trafico en el OAR. Tanto es asi que, en
la actualidad, dicha gestidn se configura como uno
de los mejores servicios prestados por el
Organismo.

Si tenemos en cuenta que inicialmente el personal
no disponia de formacién alguna en esta materia, el
nuevo modelo de gestién de multas de trafico ha
significado un enorme desafio. Sin embargo,
podemos afirmar que el OAR ha superado con éxito
el reto de asumir el servicio. Se han obtenido unos
resultados excelentes, no sélo relativos a la
percepcion de los/as trabajadores/as y otros grupos
de interés (Ayuntamientos, Agentes de Policia vy
aliados), sino también en términos econdémicos y de
rendimiento.

A pesar de ello, este proyecto se considera sobre
todo innovador en su gestién interna. La continua
asuncién de delegaciones nos ha llevado a diseiiar,
partiendo de cero, un nuevo método de trabajo y de
prestacion del servicio. Nos hemos visto obligados a
mejorar de forma rapida, eficaz y constante nuestros
procedimientos, adaptandolos a las necesidades de
los municipios, y a las exigencias y modificaciones
legales existentes.

Para ello, hemos aprovechado en todo momento la
experiencia y los conocimientos de las personas
involucradas y, ademds, colaborado con otras
organizaciones. Esto ha supuesto la formalizacién de
multitud de alianzas con diferentes entidades y
administraciones, tales como la Jefatura de Trafico,
la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP), etc.

Asimismo, periddicamente se realizan
mediciones de satisfaccion de los distintos
agentes internos y externos involucrados en la
practica. Esto permite conocer su opinion
sobre la gestion realizada y poder incorporar
sus sugerencias. Debemos recordar que el
OAR actua en todo

representacion de los Ayuntamientos. Por

momento en

tanto, asumimos como  propios  sus

compromisos y responsabilidades.

Por ultimo, la experiencia acumulada ha permitido al OAR
establecer mejoras en el propio procedimiento
sancionador de trafico. Desde un principio, se ha
pretendido optimizar la gestion en dicha materia y lograr
una recaudacidon mas eficaz y eficiente. Por ejemplo, el
equipo de trabajo destinado a este fin por el OAR esta
formado por tan sélo 8 personas. Se trata de un nimero
excepcionalmente reducido si tenemos en cuenta que
realizan la gestion de las multas de trafico de
practicamente todos los municipios de la provincia. Esto
supone una reducciéon sustancial de los recursos
destinados por los distintos municipios a dicha gestién y
una mejora significativa de la eficiencia del servicio..

quedan muchos elementos
que mejorar. Nos gustaria
seguir perfeccionando la
aplicacion de manera que se
disminuya el nimero de
expedientes prescritos, se
reduzcan los tiempos de
tramitacion y se presenten
menos alegaciones al
procedimiento sancionador.
Todo esto contribuiria a una
gestion mas eficaz de la
tramitacion de las multas de
trafico y al fomento de la
educacion vial. Esta labor
redundaria no solo en favor
del Organismo, sino también
en beneficio de los municipios
y. por ende, de la ciudadania.

En resumen, la explicacion del éxito de la
Aplicacion de Gestion de Expedientes por
Infracciones a la Normativa de Trafico,
“AGENT3” debemos buscarla en varios
elementos clave de la practica: la implicacion,
el entusiasmo y la capacidad de las personas
qgue participan en el proyecto, asi como las
herramientas de gestion desarrolladas por el
organismo.




DESCRIPCION DE LA

MEJORA

CREATIVIDAD Y CONOCIMIENTO

Las denuncias de trafico formuladas dentro del término municipal son
competencia de los propios Ayuntamientos. Antes de que el OAR
tuviera delegada dicha gestidn, los Policias Locales de cada municipio
se encargaban de la tramitacion de todo el procedimiento sancionador.
En numerosas ocasiones, esto implicaba una falta de control en el
seguimiento, ya que la mayor parte del proceso se realizaba
manualmente en papel.

Cuando el OAR asumié por delegacidn esta tarea en el afio 2008, se
optd por desarrollar con recursos propios una aplicacién informatica
gue controlase la totalidad del sistema de gestion de multas. Esta
aplicacién integra en un mismo sistema la creacién y el envio de multas
mediante PDA, y la tramitacién del procedimiento sancionador.

Por tanto, con este nuevo modelo se ha sustituido el papel de los
boletines de denuncia por las PDA, lo que facilita la automatizacién del
inicio del procedimiento sancionador. Asimismo, se ha integrado toda
la gestidon del proceso en una misma aplicacion web interna (para el
personal del OAR) y externa (para los Agentes de Policia Local).

AYUNTAMIENTOS

AYUNTAMIENTOS
A
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En el 2009, se introducen una serie de mejoras
importantes:

- Inclusién de mejoras en la versién de la aplicacion
web Agent3

- Inclusién de modificaciones y novedades en la
tramitacién del procedimiento
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En el 2010, se realiza la adaptacidon a la nueva Ley de Traficoy
se introducen nuevos procedimientos:

- Inicio de una nueva aplicaciéon web de gestion de sanciones
para uso interno

- Inclusién de la gestién de recursos de reposicion en la
aplicacién

- Adaptacion del procedimiento sancionador a la nueva Ley de
Trafico (25/05/2010)

- Modificaciones en la aplicacion de la PDA adaptandola a la
nueva Ley de Trafico

- Envio de comunicaciones a la DGT de pérdida de puntos en
el permiso de conduccién

Curso de estrategia y gestion
de procesos




En el 2011, llevamos a cabo la Integracién de la aplicacidon

con servicios de la DGT, el desarrollo de nuevos médulos y
funcionalidades de la aplicacidn a través de:

- Incorporacion de nuevos mdodulos y funcionalidades

- Inclusién de la fecha de publicacion en el BOP de las
denuncias y sanciones en la aplicacién

- Andlisis de la integracidn con los servicios de Tréfico
(TESTRA y NOSTRA)

- Desarrollo de una versién reducida de la aplicaciéon web
utilizada por los agentes para el seguimiento de los
expedientes
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En el 2012, se introducen importantes mejoras relacionadas con el

proceso de tramitacidon, resolucion y notificacion de
denuncias:

- Confeccion de modelos del procedimiento sancionador por no
identificacion

- Normalizaciéon del Protocolo de Actuacion en la admisidon y
practica de pruebas

- Desarrollo del procedimiento de notificacidon en la Direccion
Electrdnica Vial (DEV) y en el Tablon Edictal de Sanciones de
Trafico (TESTRA)

- Tramitacion de denuncias voluntarias de los agentes-
controladores de la ORA “Zona Azul”

- Tramitacion de denuncias captadas por medios automaticos:
“Foto-rojo” y Radar

- Tramitacion de denuncias a infractores con residencia fuera de
Espafia o a vehiculos con matricula extranjera

- Modificacion de la aplicacién AGENT3, para adecuarse a las
caracteristicas del Ayuntamiento de Badajoz

- Cambio de imagen corporativa de la aplicacion AGENT3

En el 2013, se impulsan una serie de mejoras que pretenden
normalizar y adaptar la aplicacion “AGENT3” para que
puedan utilizarla eficazmente todos/as los/as trabajadores/
as del OAR y usuarios/as de los diferentes grupos de interés
(Policia Local, Ayuntamientos, etc.):

- Organizacién de los perfiles de usuario

- Despliegue de la nueva Intranet de la aplicacion AGENT3 en
Frontera

- Conexidn de las imdgenes y detalles de SICER con las
notificaciones de los expedientes

- Integracion del sistema de radar de Montijo con la
aplicacion AGENT3

- Integracion del sistema de zona azul (Vectalia), y del sistema
“Grua Express” (Vectalia) para el Ayuntamiento de Mérida

- Cursos de formacién para personal del OAR para
elaboracidn de expedientes a partir de boletines de denuncia
- Adecuacion de las sanciones por no identificar haciéndolas
extensivas a las personas fisicas

- Integracién del sistema “Plataforma Unica” del
Ayuntamiento de Badajoz en el sistema AGENT3

- Elaboracién de manuales de usuario para personal del OAR
y Agentes de la Autoridad

- Incorporacion en la aplicacion de la fecha de impresién de
las propuestas de resolucion

- Adaptacion de la plataforma AGENT3 para incorporar nueva
documentacion y nuevas actuaciones sobre los expedientes

- Acceso a los datos de antecedentes de vehiculos y sus
titulares mediante cruce con la base de datos de la DGT
(ATEX)

- Puesta a disposicion del servidor FTP para recepcién de
denuncias por sistemas de captacion

Pt b b e e |

En el 2014, se introducen importantes mejoras relacionadas,
entre otros, con el sistema de notificaciones, la formacién de
los Agentes de la Policia Local, la identificacion telematica, la
declaracion automatica de la prescripcion de oficio y la
tramitacion de puntos detraidos:

- Mejora del sistema de notificaciones mediante la
notificacién a la Direccidn Electrénica Vial

- Imparticién de formacion a los Agentes de la Policia Local
de Badajoz en el uso de los terminales PDA

- Implementacidn en la pagina web del OAR del
procedimiento de identificacidn por internet

- Anulacién automadtica de puntos en expedientes prescritos
- Automatizacién de devolucidn de puntos detraidos y
anulacion de puntos a detraer

- Tramitacion de multas por infraccién al Reglamento
General de Vehiculos

- Tratamiento de denuncias voluntarias

- Implantaciéon del sistema de denuncias “MULTACAR” del
Ayuntamiento de Badajoz

- Incorporacion a la aplicacion “AGENT3”de las denuncias
por exceso de velocidad captadas por radar del
Ayuntamiento de Almendralejo

- Formacién en “AGENT3” para personal del Centro de
Atencion Telefdnica (CAT) y de la Oficina de Atencidn Integral
al Contribuyente (OAIC)

- Adaptacion de la aplicacion AGENT3 a la reformas
introducidas por la Ley 6/2014 de 7 de abril, por la que se
modificaba el texto articulado de la Ley sobre Tréfico,
Circulacion de Vehiculos a Motor y Seguridad Vial, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 339/1990 de 2 de marzo




IMPACTO EN LA ADMINISTRACION

Entre los valores asumidos como organizacién por el OAR,
se establece que la Innovaciéon es un factor clave para
resultar competitivos y garantizar los mejores resultados en
nuestro trabajo.

En el OAR existe una marcada tendencia a desarrollar
soluciones propias e innovadoras que permitan mejorar el
rendimiento de nuestras aplicaciones informaticas. Para
ello, se ha realizado una importante inversiéon en la mejora
de las redes y de los propios equipos.

Con el fin de mejorar la prestacion del servicio y facilitar el
acercamiento de los ciudadanos/as a las entidades locales,
el OAR pone a disposicion de sus empleados y de las
entidades delegantes numerosas aplicaciones informaticas
que permiten agilizar la gestidn interna de los tributos.

Actualmente, la red del OAR presta servicio a
aproximadamente 223 puestos de trabajo, todos con
conexion a la base de datos central. Las aplicaciones de
gestién tributaria mencionadas anteriormente estan
disponibles para los mas de 739 usuarios/s de los
Ayuntamientos y otras entidades delegantes.

Dada la importancia que tienen las aplicaciones en la
prestacion del servicio y en el grado de satisfaccion de las
entidades delegantes y de los empleados del Organismo, en
las encuestas de clima laboral realizadas bienalmente, se
incluyen apartados de valoracién de las mismas.

Los resultados demuestran que la valoracion es positiva con
una tendencia creciente. En el 2009, un 50% de los
encuestados estaban satisfechos o muy satisfechos con los
equipos y medios disponibles. Desde entonces, en el 2011
el porcentaje aumentd hasta el 54,7% y en el 2013 hasta
aproximadamente el 65%. Todos estos afios, la valoracién
fue siempre superior al objetivo establecido del 3,5% (en
una escalade 1a5).

Asimismo, dada la importancia que el disefio y la puesta en marcha de
nuevas tecnologias tiene para el logro de nuestra vision, el OAR ha
implementado un procedimiento de trabajo especifico para el desarrollo de
nuevas aplicaciones.

Ademas, cada vez que se desarrolla una nueva aplicacidn, se elabora un
manual de uso que permite al usuario/a conocer las distintas
funcionalidades de la misma. Por ejemplo, para AGENT3 se han elaborado
los siguientes manuales:

- Manual de Uso de PDA’s (dirigido a los Agentes)
- Manual de Agentes

- Manual para el Personal del OAR de OAIC y CAT

- Manual de Gestion y Tramitacion de Boletines de Denuncia

(dirigido al personal del OAR)

La puesta en marcha de la préactica ha afectado muy positivamente a los
tiempos de tramitacion de los expedientes por parte del personal del OAR.
La tabla siguiente muestra el numero de documentos y los plazos de

tramitacion que se han alcanzado cada afio durante la instruccion por parte

del personal de multas del OAR:

5 DOCUMENTOS SR ENMENOS  ENTRE21Y ENTRE41Y  EN MAS DE
ANO TRAMITADOS DE 20 DIAS 40 DIAS 60 DIAS 60 DIAS
50% en
2010 4.367 menos de 20 54,50% 29,20% 9,70% 6,60%
dias
60% en
2011 11.568 mengisage 20 77,60% 11,20% 7,00% 4,20%
80% en
2012 23.323 menos de 20 79,90% 14,50% 3,40% 2,20%
dias
80% en
2013 43.422 menos de 20 83,30% 6,50% 4,80% 5,40%
dias
90% en
2014 36.152 menos de 20 97,10% 1,70% 0,30% 0,80%

dias

35 — 2012

-

21 2010
/2009

2008
EVOLUCION N2 DELEGACIONES (DATO ACUMULADO)

Mas de 10.000 habitantes 6

Con delegacion 5

% Delegacion 83,33%

Mas de 5.000 habitantes yz}

Con delegacion 20

% Delegacion 83,33%

Mas de 2.000 habitantes 65

Con delegacién 50

% Delegacién 76,92%

Més de 1.000 habitantes 107

Con delegacién 70

% Delegacion 65,42%

2008 7.923 569 7,18 194 34,09 358 62,92

2009 14.926 1.308 8,76 562 42,97 693 52,98

2010 18.542 1.531 8,26 748 48,86 706 46,11

2011 23.626 1.273 5,39 644 50,59 519 40,77

2012 37.768 1.368 3,02 819 59,87 497 36,33

2013  53.005 1.783 3,36 1.172 6573 550 30,85

2014  38.590 1.207 3,13 745 61,72 363 30,07
ARO DENUNCIAS BONIFICADO : BONIFICADO

TOTALES NO % s %

2008 7.923 1.816 32,26 3,814 67,74
2009 14.926 3.434 32,75 7,050 67,25
2010 18.542 3.416 26,81 9,324 73,19
2011 23.626 4.791 28,84 11,822 71,16
2012 37.768 6.664 26,42 18,559 73,58
2013 53.005 7.961 22,82 26,927 77,18
2014 38.590 2.052 10,26 17,945 89,74

TOTAL 194.380 30.134 -- 95.441 --

Como se puede observar, sin tener en cuenta el nimero de
denuncias y/o sanciones que se incoan, los resultados
muestran una tendencia claramente positiva a lo largo de estos
afios. Asimismo, se cumple el objetivo anual establecido,
tramitdndose casi el 100% de los documentos en menos de 20
dias. Estos porcentajes son fruto de las continuas mejoras
introducidas en la aplicacion AGENT3 y en los procedimientos
de gestion. Del mismo modo, el volumen de documentos
tramitados también experimenta un crecimiento notable,
como consecuencia del aumento en el numero de
delegaciones.

Las delegaciones actuales suponen casi la totalidad de
Ayuntamientos de la provincia, ya que algunos municipios con
menor numero de habitantes no disponen de agentes de
policia y por tanto no delegan la competencia.

En relacién al nimero de denuncias, se observa un crecimiento
anual de las mismas. Por el contrario, cada vez es menor el
porcentaje alegaciones, fruto de la excelente gestion llevada a
cabo por la totalidad de actores implicados en el proceso.

Asimismo, aumenta el numero de denuncias bonificadas, es
decir que se han beneficiado del descuento del 50% por pronto
pago. Hay que destacar que durante el 2014, el porcentaje de
denuncias bonificadas se acerca al 90%. Esto significa que el
procedimiento sancionador se aplica cada vez de forma mas
correcta, no procediendo la persona sancionada a realizar
alegaciones.

Del mismo modo, cada vez hay menos denuncias anuladas.
Esto se debe a la reduccion del nimero de errores en el
proceso:
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APLICACION AGENT3

Las causas mas comunes de anulacion son las siguientes:

- Informe policial

- Usuario/a autorizado/a en denuncias por infracciones de
acceso a zonas restringidas de paso

- Error en el vehiculo denunciado

- Prescripcion

- Caducidad del procedimiento

- Fallecimiento del titular del vehiculo denunciado

- Defecto de forma

- Duplicidad

- Por reincoacion del expediente por cualquier causa
- Por creacion de sancién por no identificar

- Por sentencia judicial

- Error del Agente denunciante

- Error en el hecho denunciado

- Identificacion de extranjero/a con imposibilidad de
notificacion

- Falta de Resolucién incoadora y ratificacion en denuncias

voluntarias

- Sanciones por no identificar en infracciones de
estacionamiento

- Pruebas de uso de las PDA’s por parte de los Agentes

- Recursos estimados dentro del procedimiento sancionador

en materia de trafico

- Recursos estimados dentro del procedimiento ejecutivo
- Error en la notificaciéon del inicio del procedimiento por
parte del servicio de correos

- Error en la fecha y/o calificacién de la denuncia

- Error en el precepto infringido

Para agilizar todavia mas el registro de las mismas, en estos momentos, se estd realizando un proceso de tipificacién de las causas mas

comunes de anulacién en la aplicacién AGENT3. Esto permitira lograr un consiguiente ahorro en los tiempos de tramitacion.

Sesion plenaria de
la Diputacién
Provincial de
Badajoz

EFICACIA

El modelo EFQM de Excelencia no sélo ha permitido establecer una serie de
compromisos que nos definen como organizacidn, sino también poner en marcha
un sistema de gestion integral de la calidad. Este sistema establece el
procedimiento para la definicidn, la implantacion y el seguimiento de las acciones
de mejora.

Entre el 2008 y el 2011, las mejoras introducidas en el procedimiento de gestidn
de multas de trafico, asi como en la aplicacién AGENT3, no se incluian en ningun
plan de accion. Dichas mejoras se desarrollaban a partir de propuestas no
registradas, tanto del personal como de los Ayuntamientos.

No obstante, en la actualidad, el procedimiento para llevar a cabo un Plan de
Accion estd claramente definido. En primer lugar, la persona responsable del
proceso afectado relne un Equipo de Mejora del que forman parte un/a
coordinador/a y el resto de los miembros afectados por el cambio o mejora que
deseen participar. Este equipo se encarga del disefio, la ejecucion y el seguimiento
del Plan de Accién. Desde el inicio del proceso, como se muestra abajo, casi todos
los afios ha aumentado el nimero de participantes en los equipos de mejora. Este
porcentaje es mayor no sélo en el nimero de trabajadores/as, sino también de
lideres que participan. Con ello, se constata el incremento en el grado de
implicacion de los empleados en la mejora organizativa del OAR. En el 2011 y
2013, los dos Unicos afos en los que no se ha superado el objetivo establecido, la
reduccion del porcentaje de participacion se explica por el elevado nimero de
planes iniciados durante el afio anterior, lo que dificultd la puesta en marcha de
nuevos proyectos para el siguiente afio.

Asimismo, los planes de mejora estan perfectamente planificados y se realiza un
seguimiento a través de la ficha del Plan de Accidén. En la misma, se registran los
objetivos e indicadores, las fases, los plazos, los responsables y las incidencias
surgidas durante su disefio y puesta en marcha. La priorizacién de las acciones de
mejora identificadas por el equipo es realizada por la Comisidn de Calidad. Esta
priorizacién se basa en los siguientes criterios revisados en el 2012: Impacto sobre
la organizacion y capacidad para implantarla.
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En la Gestion de Expedientes por Infracciones a la Normativa
de Trafico, “AGENT3”, los planes de mejora abarcan los
siguientes procesos: la recepcion de denuncias por los
diferentes canales de transmision y sistemas de captacion, la
incoacién del expediente sancionador, la practica de
notificaciones, la recepcidon e incorporacion de identificaciones
y alegaciones al sistema, la generacidon de propuestas y la

emision de las resoluciones sancionadoras.

Los resultados de las evaluaciones bienales a las que se somete
el OAR dentro del modelo EFQM son muy positivos. Por un
lado, el grado de satisfaccion de los Ayuntamientos con
respecto a la aplicacion informatica AGENT3 de gestion integral
de multas de trafico que el organismo pone a disposicion de los
distintos municipios, muestran datos muy positivos, superando
el objetivo establecido en las 3 mediciones realizadas hasta la

actualidad.

Del mismo modo, en el 2014, para averiguar la opinién de los/
as usuarios/as directos/as del servicio prestado por el OAR en
la gestion de multas de trafico, hemos llevado a cabo una
medicion de satisfaccidn online de los distintos Jefes de Policia
de los municipios que nos tienen delegada la competencia, a

través de Google Docs.

La valoracidon global obtenida ha sido de 4,18 sobre 5,
superando el valor objetivo de 3,5, y es importante ademas
destacar, que un 96% de los encuestados recomendaria el
servicio de gestidn integral de multas de trafico que presta el
OAR a otros municipios, un 87% opina que el sistema llevado a
cabo por el organismo, aporta mayor transparencia al proceso
y por ultimo, un 91%, que la delegacidn de las multas de trafico
en el OAR ha contribuido a reducir los tiempos de tramitacion
de los expedientes sancionadores.

Dicha encuesta estd estructurada en 4 apartados, donde se
mide el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos:

- Funcionamiento de las PDA
- Aplicacion AGENT3

- Instruccion

- Servicio prestado en general

La encuesta ha sido cumplimentada por un total de 23
personas.

Como se observa en el siguiente grafico, la totalidad de
valoraciones realizadas con respecto al funcionamiento de las
PDA’s supera el valor objetivo.

GRADO DE SATISFACCION DE AYUNTAMIENTOS CON AGENT3

Seguridad en
el acceso

Facilidad de
uso

Agilidad
elaboracién
denuncia

Satisfaccion
general

FUNCIONAMIENTO PDA

Ademds es importante destacar que el 78% de las personas
encuestadas, considera que la captura de datos con PDA es
mas segura que con los boletines en papel, y un 70% afirma
gue su uso facilita la disminucién del porcentaje de errores
materiales en la confeccion de denuncias.

Seguridad en el acceso

Visualizacidn pantalla campos
Visualizacién pantalla denuncias
Visualizacion pantalla tramites y DOC
Tramites contestacion alegaciones
Informacion facilitada de denuncias

Identificacion infractores por Internet

Satisfaccion general

Relacion con
personal OAR

Tiempo puesta
disposicion de
alegaciones a
Agentes

INSTRUCCION

La calidad datos denuncia (error en el
domicilio, error en la identificacion...)

Tiempo firma resoluciones sancionadoras

Tiempo puesta a disposiciéon érgano
sancionador propuestas resolucion

Tiempo contestacion de las alegaciones

Tiempo puesta a disposicion de las
alegaciones \
Tiempo notificacion de la denuncia

Tiempo creacion denuncia hasta
sincronizacion con OAR
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Con respecto a la aplicacién AGENT3, a pesar de
gue en algunos aspectos valorados se supera el
objetivo establecido, es cierto que debido a su
reciente  desarrollo, aun quedan muchos
elementos que mejorar. Es por ello, que
actualmente y de forma constante se analizan las
propuestas de mejora realizadas por sus usuarios/
as, con el fin de perfeccionarlas. A pesar de ello, un
70% de los Jefes de Policia encuestados, opina que
la automatizacidon de la instruccién a través de
AGENT3 contribuye a la no prescripcién/caducidad
de los procedimientos.

Asimismo, la relacion con el personal del OAR es
valorada de forma positiva superando el objetivo
establecido, y obteniendo un resultado inferior
para los tiempos de puesta a disposicion de las
alegaciones a los Agentes de Policia que a pesar de
haberse disminuido en estos afios, como
observamos en la tabla de tiempos de tramitacion,
aun se debe mejorar el resultado.

Por ultimo, sobre qué aspectos consideran los Jefes
de Policia encuestados que se tendria que incidir
para incurrir en el menor numero de
prescripciones posibles, se observa que el tiempo
de puesta a disposicion de las alegaciones es al que
se considera mas importancia.
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EFICIENCIA

Desde su creacién, el OAR se autofinancia a través de la tasa
por premio de cobranza a las entidades delegantes. El riesgo
financiero es minimo ya que el nivel de endeudamiento
existente en el organismo es anecddtico. Asimismo, la
capacidad de generacién de ingresos se encuentra garantizada
con la firma de los convenios de recaudacién a largo plazo y
con la propia actividad recaudatoria del organismo.

La totalidad de resultados y objetivos son publicados
anualmente en las diferentes memorias elaboradas en el OAR
(Gestidon, Excelencia EFQM y Responsabilidad Social
Corporativa), con el fin de cumplir con nuestro valor de
transparencia.

La utilizacion de recursos propios, asi como el desarrollo y
mejora de las distintas actividades innovadoras puestas en
marcha en el organismo forma parte de la cultura de
optimizacion del gasto.

Para el disefio, puesta en marcha e implementacion de mejoras
se ha contado con los recursos humanos y materiales
disponibles en el OAR. Del mismo modo se ha disefado,
adaptado y renovado la aplicacion informdtica interna para la
gestién de multas de trafico AGENT3.

Segun se especifica en los convenios de delegacidn, el coste de
adquisicion de las PDA’s, fundas, soportes, cargadores,
notificaciones, etc.,, se repercute directamente a los
Ayuntamientos delegantes.

Por tanto, se puede afirmar que el coste del servicio para el
OAR se reduce practicamente al coste de personal, al
mantenimiento de las PDA’s, a la adquisicién de los escaneres
y costes indirectos.

Por otro lado, si analizamos los ingresos que el servicio de
gestion de multas de trafico aporta al presupuesto del OAR,
observamos que éstos han evolucionado de forma positiva
desde su prestacion, correspondiendo en 2014 a casi un 9% del
importe total anual recaudado, con 970.040,00€ .

Si realizamos la comparativa entre los costes y los ingresos,
observamos que el servicio es sobradamente rentable,
obteniendo un margen del 78 % aproximadamente en 2014. No
obstante, el objetivo del OAR no es el de aumentar los
ingresos. Por este motivo, al inicio se tenia establecido un
premio de cobranza para poder hacer frente a los costes de
prestacion del servicio, pero en la actualidad esta en estudio la
reduccion del mismo, ya que el proceso estd totalmente
optimizado. Al no haberse reducido aun el premio de cobranza
referente al servicio de gestion de multas, la recaudacion
obtenida por este servicio ha permitido reducir la tasa de
recaudacion general que el OAR tiene establecida en los
convenios de delegacidn con los diferentes municipios.
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RENTABILIDAD DEL SERVICIO DE GESTION DE MULTAS

Asimismo, la evoluciéon en la recaudacién de multas de trafico por municipio es positiva en la mayoria de los casos, como observamos
en la siguiente tabla:

EVOLUCION DE LA RECAUDACION DE MULTAS DE TRAFICO POR MUNICIPIO

ACEUCHAL 12.784,00 16.873,21 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ALANGE 2.630,00 5.764,56 6.617,06 12.626,84 6.580,29 6.483,12 3.875,22
ALBURQUERQUE ?.682,00 8.808,43 18.838,83 14.455,36 10.618,99 0,00 0,00
ALCONCHEL 520,00 80,00 760,00 2.999,44 40,00 0,00 0,00
ALMENDRALEJO 210.498,94 209.851,29 214.549,07 250.015,67 246.484,66 226.028,61 173.180,27
ARROYO DE SAN SERVAN 390,00 213,00 356,71 290,00 892,49 2.605,08 0,00
AZUAGA 23.090,09 17.550,17 12.766,78 23.778,07 31.544,53 1.887,39 0,00
BADAJOZ 1.722.876,68 2.086.422,27 1.475.231,62 510,00 224,10 0,00 200,00
BARCARROTA 2.456,00 2.275,22 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
BIENVENIDA 440,00 403,25 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
BODONAL DE LA SIERRA 120,00 120,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
BURGUILLOS DEL CERRO 880,00 1.040,00 2.195,18 0,00 0,00 0,00 0,00
CABEZA DEL BUEY 3.720,00 10.634,28 17.854,92 0,00 0,00 0,00 0,00
CABEZA LA VACA 2.240,00 4.137,96 2.574,36 0,00 0,00 0,00 0,00
CALAMONTE 12.769,32 12.420,76 14.900,44 17.074,01 2.517,33 0,00 0,00
CALERA DE LEON 2.990,00 1.726,55 1.590,31 3.415,48 984,89 467,60 0,00
CAMPANARIO 7.586,00 5.907,08 11.552,62 6.751,82 6.306,39 0,00 0,00
CAMPILLO DE LLERENA 0,00 0,00 2.208,00 280,00 0,00 0,00 0,00
CASTUERA 12.039,00 5.648,74 6.539,28 5.935,49 6.746,76 0,00 0,00
CHELES 673,33 Q49,57 1.388,24 1.717,69 940,00 20,00 0,00
CORTE DE PELEAS 648,00 1.225,79 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
DON BENITO 167.629,97 219.628,75 294.358,00 468.185,87 403.686,07 271.369,25 78.291,09
FERIA 1.160,00 2.137,98 1.097,25 440,00 200,00 0,00 0,00
FREGENAL DE LA SIERRA 20.480,00 20.726,03 12.435,46 37.287,63 30.849,20 27.723,38 13.946,32
FUENLABRADA DE LOS MONTES 640,00 1.105,14 760,00 0,00 0,00 0,00 0,00
FUENTE DEL MAESTRE 31.325,59 40.951,74 19.068,02 27.102,73 21.866,66 9.972,98 0,00
FUENTES DE LEON 3.840,00 3.944,00 2.284,00 0,00 0,00 0,00 0,00
GRANJA DE TORREHERMOSA 600,00 0,00 200,00 1.000,00 0,00 0,00 0,00
GUADIANA DEL CAUDILLO 360,00 353,00 1.559,50 2.278,35 3.088,81 781,00 0,00
HERRERA DEL DUQUE 4.340,00 9.334,57 10.561,63 17.875,77 17.322,93 5.898,37 5711,49
HIGUERA DE LA SERENA 0,00 0,00 0,00 95,20 200,00 0,00 0,00
HIGUERA LA REAL 4.281,15 5.224,59 5.981,53 10.596,94 4.734,75 2.877,/3 839,96
HORNACHOS 3.328,00 5.314,85 2.996,00 3.324,38 0,00 0,00 0,00
JEREZ DE LOS CABALLEROS 44.360,00 66.500,41 57.739,82 61.725,21 57.584,22 0,00 0,00
LA ALBUERA 8.576,00 8.871,98 3.536,87 3.496,49 960,00 0,00 0,00
LA GARROVILLA 3.640,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
LA NAVA DE SANTIAGO 200,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
LA ROCA DE LA SIERRA 0,00 500,57 399,66 137,54 440,88 0,00 0,00
LA ZARZA 350,00 2.053,21 2.353,29 2.597,69 6.244,25 3.669,68 2.733,60
LLERENA 20.434,00 24.327,34 40.895,44 49.446,35 54.755,11 56.374,34 32.735,64
LOBON 1.100,00 1.696,81 2.327,14 1.097,92 1.188,24 3.146,12 3.239,60




LOS SANTOS DE MAIMONA 20.480,00 36.024,30 33.766,44 36.685,55 46.267,38 39.489,13 2.982,72
MEDELLIN 0,00 0,00 720,00 0,00 0,00 0,00 0,00
MERIDA 333.989,65 505.581,58 551.600,98 676.678,50 134.185,79 0,00 0,00
MONESTERIO 1.790,00 2.096,67 1.580,00 2.619,52 4.536,02 5.843,59 4.066,22
MONTLO 30.120,00 194.308,31 251.281,52 60.029,74 49.707,45 55.513,87 4.190,18
NAVALVILLAR DE PELA 9.556,25 14.549,53 27.011,66 7.919,76 0,00 0,00 0,00
NOGALES 400,00 380,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
OLIVA DE LA FRONTERA 5.630,00 11.978,35 13.890,75 9.739,13 7.216,26 ?.118,21 5.591,93
OLIVA DE MERIDA 2.004,00 4.023,80 1.368,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PUEBLA DE LA CALZADA 3.528,00 8.004,07 1.723,23 2.724,92 2.372,00 36,55 0,00
PUEBLA DEL MAESTRE 288,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PUEBLONUEVO DEL GUADIANA 490,00 1.349,00 760,00 2.227,72 800,00 0,00 0,00
QUINTANA DE LA SERENA 5.759,00 6.693,16 8.138,24 13.613,20 24.532,84 11.912,05 0,00
RIBERA DEL FRESNO 1.894,00 3.683,11 3.023,69 3.793,24 4.068,48 5.085,17 3.932,03
SAN VICENTE DE ALCANTARA 720,00 2,899,00 2,856,00 4,046,38 3,009,59 2,654,23 0,00
SANTA AMALIA 5.077,00 3.582,32 8.129,73 2.990,21 2.660,88 4.616,71 3.836,97
SANTA MARTA DE LOS BARROS 7.538,68 10.590,38 16.541,39 15.139,71 19.478,61 18.791,81 2.553,44
SEGURA DE LEON 2.800,00 2.079,64 3.031,71 5.535,23 4.363,60 0,00 0,00
SIRUELA 580,00 500,00 260,00 360,00 554,75 0,00 0,00
SOLANA DE LOS BARROS 450,00 117,06 760,00 0,00 0,00 0,00 0,00
VALDELACALZADA 3.725,00 5.116,00 3.981,84 2.288,57 817,80 734,03 0,00
VALDETORRES 480,00 0,00 297,64 0,00 0,00 0,00 0,00
VALENCIA DEL MOMBUEY 0,00 ?0,00 820,00 0,00 0,00 0,00 0,00
VALENCIA DEL VENTOSO 88,00 400,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
VILLAFRANCA DE LOS BARROS 40.814,00 32.390,04 71.376,67 60.911,46 42.451,35 49.577,88 27.114,37
VILLAGONZALO 3.530,00 2.831,01 5.641,72 6.179,88 13.857,08 6.571,28 6.819,59
VILLANUEVA DE LA SERENA 170.295,29 213.566,68 376.096,19 214.879,04 200.564,90 93.368,26 0,00
VILLANUEVA DEL FRESNO 200,00 /20,00 1.544,70 4.541,19 18.723,40 0,00 0,00
VILLAR DEL REY 360,00 360,00 1.133,15 0,00 0,00 0,00 0,00
IAFRA 65.958,01 121.119,56 144.886,51 164.526,96 231.450,31 163.436,23 67.184,69
IAHINOS 320,00 768,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
IALAMEA DE LA SERENA 180,00 2.602,56 1.608,06 1.870,35 3.445,88 2.599,34 2.286,43

En el grafico Importe anual total del cargo se aprecia la
evolucion del importe total de las denuncias en consonancia
con la evolucion de las delegaciones realizadas por los
Ayuntamientos.

Asimismo, se observa que en el ejercicio 2013 el importe
aumenta notablemente debido a la incorporacion de los
sistemas de captacion de denuncias con foto-rojo, radar,
videovigilancia y multacar del Ayuntamiento de Badajoz. Sin
embargo, en 2014 el importe desciende debido a que los
conductores conocen su puesta en funcionamiento y respetan
en mayor medida la norma.

COMPLEJIDAD

Hasta el ano 2007, muchos municipios habian mostrado
interés en que el organismo asumiese la gestién de las multas
de trafico. Por ello, en las Jornadas sobre Haciendas Locales
celebradas en Badajoz en septiembre de 2007, el OAR dio a
conocer el servicio de gestidon de multas de trafico. Durante los
meses posteriores, un equipo de técnicos del organismo visitd
todos los municipios de la provincia.

A principios de 2008, se buscaron aplicaciones existentes en el
mercado o utilizadas en otras organizaciones, con la intencién
de adquirir la que mas se adaptase a los intereses del OAR.
Como no se encontrd ninguna que reuniera los requisitos
exigidos por el organismo, se decidid desarrollar un sistema
integral de gestion de multas con recursos propios. Asimismo,
se disefid el software de las PDA’s y del programa de
tramitacién de expedientes, y la parte tedrica-administrativa
del proceso (gestidon de convenios, ordenanzas, negociaciones,
textos legales, etc.).

En 2010, dentro de las Jornadas de Reflexion y Prevencién en
Seguridad Vial en los nucleos urbanos, organizadas por la
Academia de Seguridad Publica de Extremadura, se volvid a
incidir sobre la conveniencia de delegar la gestidon de las
multas de trafico al OAR.

Desde el principio se detectaron las siguientes dificultades:

- diferencias en la forma de tramitacion de los expedientes de
multas

- desconocimiento del procedimiento sancionador y de la
legislacidn en esta materia

- falta de competencia técnica en algunos Ayuntamientos
- insuficiencia de recursos humanos para la tramitacién de
dichos expedientes
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En ocasiones, todo ello daba lugar a la anulacion de sanciones o
archivo de los expedientes. Todas estas dificultades se hicieron
mucho mas evidentes y en algunos casos insalvables por las
exigencias de la Ley de Trafico, sobre todo en materia de
comunicaciones (detraccion de puntos, notificaciones en TESTRA,
etc.).

La solucidn a estos problemas se basé en el tratamiento uniforme
tanto del procedimiento sancionador. Para ello, se creé un Unico
procedimiento para todas las administraciones que solo recogia
las peculiaridades propias de los diversos tipos de infracciones, su
forma de denuncia y/o captacion y la diversa tramitacion recogida
en la propia Ley. También se propuso a los Ayuntamientos que
aprobaran un mismo modelo de ordenanza de trafico en la que el
tratamiento de las infracciones y su sancién fuese uniforme en
toda la provincia.

No obstante, el OAR nunca ha estado sélo. Durante todos estos
afios, el organismo ha desarrollado una red provincial de
asociaciones con nuestros principales clientes y otros grupos de
interés. Esto marca la politica de alianzas para la investigacién y el
desarrollo de proyectos junto a otras Administraciones —estatales,
autondmicas vy locales-, con el objetivo de ampliar el catdlogo de
servicios que ofrece la organizacién.




SOSTENIBILIDAD

La Responsabilidad Social se ha convertido en uno de los ejes estratégicos que guian la
gestién diaria del OAR. Para ello, se aplican los valores de transparencia, la
participacion de los grupos de interés y la blusqueda de una gestién excelente en el
marco del Modelo EFQM.

El cumplimiento de estos valores permite garantizar la permanencia a largo plazo de
las iniciativas implantadas en el organismo. Para lograr la sostenibilidad, que nos
establecemos como principal objetivo, consideramos de vital importancia contar con
la participacién de todos los grupos de interés, asi como innovar en la forma de
gestionar nuestros servicios y transmitir a la sociedad de forma eficaz y transparente
los resultados obtenidos.

En este sentido, cabe destacar que la mayoria de los convenios firmados con los
Ayuntamientos poseen una vigencia de 10 afios (prorrogables), lo que garantiza que
esta practica se mantendra a largo plazo.

Ademas, al haber realizado la delegacion en el OAR, los municipios, no han necesitado
implantar las adaptaciones técnicas previstas en las Ultimas modificaciones
normativas (publicaciones en TESTRA, notificaciones telematicas, comunicacion de
puntos, etc.,). Todo esto refuerza también la continuidad del servicio prestado.

Por ultimo, los resultados econdmicos obtenidos confirman la importante labor
desarrollada por el organismo para contribuir a la autofinanciacion y al
funcionamiento de los servicios municipales mediante una excelente recaudacién de
sus ingresos de derecho publico. Junto con los anticipos a cuenta de la recaudacion,
dichos ingresos suponen un recurso imprescindible para las arcas municipales, sobre
todo en estos momentos de dificultades econdmicas.

El gran objetivo econdémico-financiero del OAR es la autofinanciacion. Como se
muestra en el grafico, dicho objetivo se supera afio tras afio, lo que nos permite
disponer de presupuesto suficiente para garantizar la continuidad en la prestacion del
servicio de gestion de multas de trafico a los diferentes municipios.

Para conseguir la autofinanciacidon, un factor fundamental es la mejora de la
productividad a través del aumento de los ingresos. Como se observa, estos muestran
una tendencia positiva, fruto de la consolidacién de multitud de servicios, entre ellos,
la gestion de multas de trafico.

Por otro lado, la evolucion del presupuesto disponible para la gestién de la practica ha
sido positiva durante los ultimos afios. Esto nos ha permitido incorporar las mejoras
gue se muestran en el grafico de arriba.

Finalmente, debido en gran medida al aumento en el nUmero de delegaciones, se ha
visto incrementado el personal del OAR dedicado a la gestidon de multas de tréfico.
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