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Prélogo

El borrador de este Acuerdo de Trabajo del CEN (Comité Europeo de Normalizacion - CWA por sus siglas en
inglés) ha sido redactado y aprobado el 04-09-2009 por un grupo de representantes de las partes
interesadas, cuya constitucion fue apoyada por el CEN siguiendo la peticion publica de participacion realizada
en julio de 2007.

En el centro de gestion del CEN hay una lista, a disposiciéon de los compradores, de las organizaciones y
particulares que respaldaron el consenso técnico representado por el Acuerdo de Trabajo del CEN. Estas
organizaciones provienen de los siguientes sectores econdmicos: universidades y consultorias.

El proceso formal de desarrollo del Acuerdo de Trabajo del CEN seguido por el grupo ha sido aprobado por
los miembros nacionales del CEN, pero ni ellos ni el centro de gestién del CEN pueden considerarse
responsables del contenido técnico del Acuerdo de Trabajo del CEN o de un posible conflicto con los
estandares o la legislacién. Este Acuerdo de Trabajo del CEN no se puede considerar, de ningin modo, un
estandar desarrollado por el CEN y sus miembros.

La ronda de revision/aprobacion final de este CWA empez6 el 13-08-2009 y se cerrd con éxito el 04-09-2009.
El texto final del CWA se someti6 a la aprobacion del CEN para su publicacién el 23-09-2009.

Este Acuerdo de Trabajo del CEN esta a disposicion publica como documento de referencia de los miembros
nacionales del CEN: AENOR, AFNOR, ASRO, BSI, COSMT, DIN, DS, ELOT, IBN/BIN, IPQ, MSZT, NEN,
NSAI, NSF, ON, SEE, SIS, SFS, SNV, STRI, SUTN, UNI.

Se agradecen los comentarios o sugerencias de los usuarios del Acuerdo de Trabajo del CEN. Estos deben
dirigirse al centro de gestion del CEN.
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Introduccion

El concepto de gestidn de la movilidad pretende promover el transporte sostenible y gestionar la demanda del
uso del automavil mediante la modificacién de las actitudes y el comportamiento de los viajeros. En el nacleo
de la gestién de la movilidad se encuentran las llamadas medidas “blandas”, como la informacién y la
comunicacion, la organizacion de servicios y la coordinacion de las actividades de los diferentes agentes
implicados. A menudo, las medidas “blandas” contribuyen a la mejora de la eficacia de las medidas “duras”
dentro del transporte urbano (como por ejemplo la construccién de nuevas lineas de tranvia, nuevas
carreteras y nuevos carriles bici). Las medidas de gestién de la movilidad (en comparacién con las medidas
“duras”) no requieren necesariamente grandes inversiones financieras y pueden presentar una elevada
relacién coste-beneficio.

La gestion de la movilidad es una propuesta para el transporte orientada fundamentalmente a la demanda.
Su finalidad es apoyar y fomentar un cambio de actitud y comportamiento para reducir el uso del coche
privado y consolidar medios de transporte sostenibles. La cooperacion entre las instituciones publicas y las
privadas proporciona soluciones que satisfacen los objetivos tanto publicos como privados en movilidad y
transporte. Las herramientas de gestién de la movilidad son la informacién, la comunicacion, la organizacion
y la coordinacion, y requieren promocion.

Las bases del presente CWA se sentaron en la reunién 37 del CEN, “Gestién de calidad en la gestién de la
movilidad en ciudades pequefas y medianas - MOBIMA”, cuyo secretariado ocupd ON. Se desarroll6 gracias
a una estrecha colaboracién con expertos del proyecto MAX “Campafas exitosas de concienciacion para
viajes y estrategias de gestion de la movilidad”, apoyadas por el Sexto programa marco de la Unién Europea.
El trabajo de este proyecto se organizé en cuatro paquetes de trabajo.

El resultado global de MAX ha sido la creacion de diferentes herramientas orientadas a profesionales que
quieran poner en marcha medidas de gestion de la movilidad o que quieran mejorar su practica actual.
Dichas herramientas estan vinculadas al sistema de gestion de la calidad descrito en este documento y
proporcionan una orientacion para introducir la calidad en la gestién de la movilidad.

El sistema de gestién de la movilidad descrito en este documento, su implementacién y aplicaciéon continua
han sido desarrollados dentro del paquete de tareas C de MAX. El CWA actual esta basado en estudios que
consisten en:

1. Una clara (re)definicion del concepto de gestién de la movilidad y una categorizacion de las medidas
de gestién de la movilidad.

2. El establecimiento de un prototipo de sistema de gestién de la movilidad.

3. Una evaluacion de este prototipo basada en la realizacién de una encuesta-cuestionario a los
gestores de la movilidad de 47 ciudades europeas.

4. Un debate del grupo analizado con cinco expertos en gestién de la movilidad y dos abogados.

5. Y, finalmente, una muestra del sistema de gestion de calidad de Kortrijk, una ciudad mediana de
Bélgica, en la region de Flandes.

Todos los pasos de la investigacién llevados a cabo perfeccionaron el prototipo inicial hacia el sistema de
gestion de calidad descrito en este CWA. Una serie de expertos de universidades, consultorias, autoridades
publicas y entes de estandarizacién contribuyeron a este trabajo en el marco del paquete de tareas C de
MAX y en la reunién 37 del CEN “MOBIMA”. El actual CWA ha recibido el apoyo de representantes de estos
sectores.
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1 Alcance

Este documento proporciona un cédigo de conducta para definir, aplicar y mejorar continuamente la calidad
en la gestion de la movilidad en ciudades de tamafo pequefio y mediano. Se consideran ciudades pequefas
y medianas aquellas que tienen de 20.000 a 200.000 habitantes.

Sin embargo, el mismo esquema de gestién de la calidad se podria aplicar a cualquier ciudad o municipio que
invirtiera en gestién de la movilidad independientemente de su tamafio. El esquema de gestion de la calidad
en la gestion de la movilidad presentado también podria ayudar a entidades, agencias o empresas privadas —
en este documento denominadas “organizaciones™ a la hora de definir una politica de gestién de la
movilidad.

El esquema de gestion de la calidad presentado se puede usar como principio para una autodeclaracion
basada en un procedimiento de auditoria interna o como base para recibir una certificacion otorgada por una
tercera parte competente.

2 Referencias a la normativa

Este documento incorpora disposiciones de otras publicaciones por referencia (con fecha o sin fecha). Estas
referencias a la normativa se citan en los lugares correspondientes del texto y las publicaciones se enumeran
mas adelante. En relacion con las referencias con fecha, las Gltimas enmiendas o revisiones de cualquiera de
estas publicaciones solo tendran validez en este documento cuando se incorporen a él a través de
enmiendas o revisiones. En cuanto a las referencias sin fecha, se aplica la dltima edicién de la publicacién
referida.

EN ISO 19011, Directrices para la auditoria de sistemas de gestion medioambiental y/o de calidad (ISO
19011:2002)

3 Términos y definiciones
En el contexto de este documento se usaran los siguientes términos y definiciones.

3.1

Gestion de la movilidad

Es un concepto para promover el transporte sostenible y para gestionar la demanda del uso del automovil
mediante la modificacion de las actitudes y el comportamiento de los viajeros.

En el nicleo de la gestion de la movilidad se encuentran las llamadas medidas “blandas”, como la
informacién y la comunicacion, la organizacion de servicios y la coordinacién de las actividades de los
diferentes agentes implicados. A menudo, las medidas “blandas” contribuyen a la mejora de la eficacia de las
medidas “duras” dentro del transporte urbano (por ejemplo, la creacién de nuevas lineas de tranvia, nuevas
carreteras y nuevos carriles bici). Las medidas de gestion de la movilidad (en comparacion con las medidas
“duras”) no requieren necesariamente grandes inversiones financieras y pueden presentar una elevada
relacion coste-beneficio.

Para tener una idea de lo que esto significa en la practica, se puede afirmar que en una ciudad en la que se
aplican medidas de gestion de la movilidad,

O proliferan las campanas y el fomento de los desplazamientos a pie, en bicicleta y en transporte publico;

O se ofrece asistencia personalizada para la realizaciéon de los desplazamientos con el fin de informar
sobre donde y como se puede reducir el uso del coche;

O su empresa podria pagarle los billetes de transporte publico con el fin de animarle a utilizar una
alternativa al coche para ir al trabajo;
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0 en zonas residenciales podria disponer de un servicio de carsharing (servicio de coches compartidos)
cerca de su casa;

O en las escuelas podria haber planes de movilidad que organizaran itinerarios seguros para que los ninos
pudieran ir andando a la escuela;

O para realizar viajes de ocio en transporte publico, habria la opcién de usar los servicios de consultoria
prestados por un centro local de movilidad;

O los permisos de construccion podrian estar vinculados a ciertos requisitos para minimizar el impacto del
nuevo proyecto urbano en la movilidad. Por ejemplo, se podria crear un plan de movilidad para el
transporte del personal de la obra, los visitantes y el material para la obra, o limitar el nimero de plazas
de aparcamiento previstas;

Las medidas de gestion de la movilidad raramente se adoptan de forma aislada, sino que a menudo aparecen
como un conjunto de medidas, como por ejemplo, campafias de informacién combinadas con infraestructura,
politicas tarifarias o regulaciones normativas.

3.2

Esquema de gestion de la calidad en la gestion de la movilidad

Se trata de un sistema utilizado para dirigir y gestionar los procesos y resultados relacionados con la calidad
de una administracién u organizacion para garantizar que:

O se puedan introducir (nuevas) medidas de gestion de la movilidad de forma facil y eficiente,
O las medidas de gestion de la movilidad (existentes) sean efectivas,

O se satisfagan las necesidades de la sociedad, los usuarios y las partes interesadas,

0 seincorporen mejoras continuas y

O se establezca la gestion de los procesos y resultados y se mantenga adecuadamente.

3.3
Organizacion
Se trata de la entidad responsable de la definicién y aplicacién de un plan de gestion de la movilidad.

Esta entidad podria, por ejemplo, ser un departamento de transportes o de movilidad de una autoridad
municipal o regional, una empresa, una institucion educativa o un proveedor de servicios de transporte. En
primer lugar, este esquema de gestioén de la calidad en la gestién de la movilidad se ha creado para (los
departamentos de transporte de) municipios y ciudades de tamafio medio y pequefio; pero también lo pueden
usar ciudades mas grandes, autoridades regionales y organizaciones privadas.

34

Evaluacion comparativa

Es un proceso muy utilizado en la gestidn, particularmente en la gestion estratégica, en el que las
organizaciones evallan diferentes aspectos de sus procesos relacionados con las buenas practicas,
normalmente dentro de su propio sector o departamento.

Esto permite crear planes para adoptar la mejor estrategia, normalmente con la finalidad de mejorar aspectos
relacionados con el rendimiento. La evaluacion comparativa deberia tratarse como un proceso continuo a
través del cual las organizaciones intentaran mejorar sus resultados. El proceso de identificacién de buenas
practicas y el aprendizaje que se puede extraer de ellas es una herramienta potente en la bisqueda de una
mejora continua de los resultados y el rendimiento.

Una organizacion puede realizar una evaluacion comparativa de su rendimiento de diferentes formas:
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evaluando sus actividades y estableciendo metas para el rendimiento de la gestion de la movilidad,
determinando las areas de comparacién de mayor utilidad;

identificando otras organizaciones con actividades similares y un rendimiento excepcional, iniciando
contacto con ellas para llevar a cabo un programa comparativo;

evaluando el rendimiento de la organizacién u organizaciones con las que se establece la comparacién,
a través de un intercambio de informacién (ej. visitas) que permita comparar el rendimiento de esas con
su propio rendimiento;

identificando y aplicando medidas basadas en la evaluacién de otras organizaciones. Esto exige
desarrollar métodos para aplicar los resultados de la evaluacién comparativa y buscar mas implicacién
con otras organizaciones. La organizacién mantiene “ciclos de evaluacién comparativa” y se convierte en
el objetivo de otras organizaciones para realizar evaluaciones comparativas. La organizacion explora la
posibilidad de asesorar a otras organizaciones.

Gestion de la calidad en la gestion de la movilidad en ciudades pequenas y
medianas

4.1 Introduccion

El esquema descrito en los siguientes parrafos garantiza una aplicacion eficiente y sistematica de la gestion
de la calidad en la gestién de la movilidad. Asi, adoptar un enfoque sistematico sobre la gestién de la
movilidad;

O

garantiza que la politica de gestion de la movilidad y las medidas de gestién de la movilidad estén
claramente definidas, comprendidas y aceptadas por todas las partes interesadas (politicos locales,
directivos, principales socios privados y publicos, internos y externos) y por el grupo objetivo o por un
grupo mas amplio de ciudadanos;

permite que los objetivos de gestion de la movilidad estén claramente definidos y estrechamente
integrados en el objetivo de movilidad (sostenible) de la ciudad u organizacién y que sean acordes al
area central de negocio de la organizacién;

posibilita que se comprendan, asignen y acuerden las responsabilidades de las diferentes partes de la
politica de gestidn de la movilidad;

permite establecer sociedades fuera de la propia organizacion de gestién de la movilidad (ej. con otros
departamentos, con proveedores de transporte publico, escuelas, empresas);

promueve un enfoque légico al planeamiento y fomenta un célculo més preciso (recursos humanos,
tiempo y costes);

proporciona un medio consistente con el que llevar a cabo la supervision y evaluacion;
asegura a los directivos y a las partes interesadas la adopcion de un enfoque integral de gestion de la

movilidad; una posible recompensa, como por ejemplo la obtencién de un sello de calidad, puede
reforzar esta idea.

4.2 Esquema de gestion de la calidad en la gestion de la movilidad

El esquema de gestion de la calidad en la gestién de la movilidad propuesto en este CWA para ciudades
pequefas o medianas se centra en una curva de gestion de calidad basada en el proceso descrito en EN I1ISO
9001, el modelo de excelencia de EFQM [1], el modelo de BYPAD [2] y el modelo de Boon et al. [3]. Este
esquema abarca los cuatro componentes l6gicos, cada uno de ellos concretado en una serie de criterios de
calidad, que suman un total de 12 elementos:
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O Componente 1: Politica de gestién de la movilidad

O

O

O

Elemento 1: Necesidades del usuario y de la sociedad
Elemento 2: Politica

Elemento 3: Liderazgo

O Componente 2: Estrategia

O

O

O

O

Elemento 4: Programa o plan de gestién de la movilidad
Elemento 5: Asociaciones internas y externas
Elemento 6: Recursos humanos

Elemento 7: Presupuesto

0 Componente 3: Implementacion

O

O

Elemento 8: Categorias de gestién de la movilidad.

Elemento 9: Medidas de apoyo a la gestion de la movilidad.

0 Componente 4: Supervision y evaluacion.

O

O

O

Elemento 10: Resultados para el usuario y la sociedad
Elemento 11: Retroalimentacion de los distintos agentes implicados.

Elemento 12: Revision de la gestion

Estos 12 elementos son indicadores clave para que, tanto las ciudades como las organizaciones, puedan
poner en marcha medidas de gestién de la movilidad y mejorar continuamente el rendimiento de dicha
gestion. Dar informacion y debatir sobre la forma en la que la ciudad u organizacion esta dando respuesta a
esos 12 indicadores supone una aportacién para una evaluacion objetiva y periddica de la politica de gestion
de la movilidad y de la forma y direccion que deben tomar las futuras mejoras.

Los cuatro componentes l6gicos y doce indicadores clave del esquema de gestion de calidad en la gestién de
la movilidad se pueden presentar sobre un gréafico circular (Figura 1). Los principios de los cuatro
componentes del esquema de gestion de calidad en la gestién de la movilidad y los doce indicadores clave o
criterios de calidad se describen con mas detalle en los apartados del 4.4 al 4.7. Se proporciona una breve
introduccién para cada indicador, asi como una visién general de los subcriterios principales.
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Proceso de
Gestién y

Figura 1 — Esquema de gestion de la calidad en la gestion de la movilidad en ciudades pequefias y
medianas

4.3 Introduccion del proceso para una mejora de la calidad: escala de desarrollo

El esquema de gestion de la calidad en la gestion de la movilidad no puede funcionar sin implicacién de la
organizacién que lo lanza. Por el contrario, requiere que una ciudad u organizacién juegue un papel activo a
la hora de examinar y valorar las practicas que esta desarrollando en funcidn de los 12 indicadores o criterios
de calidad, y determinar posteriormente cédmo se podria mejorar la gestién de la movilidad mediante cambios
en algunos de estos elementos. La escala de desarrollo de la gestién de la calidad se usa como mecanismo
de evaluacién que indica en qué nivel de revisidén y valoracién de su practica se encuentra una ciudad u
organizacién en funcion de cada uno de estos 12 indicadores . Se distinguen seis fases de desarrollo (Figura
2).

10
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A Fase de desarrollo 5: Calidad total de gestién de la movilidad. /\

Fase de desarrollo 4: Enfoque de gestiéon de la movilidad en cadena

Fase de desarrollo 3: Enfoque de gestion de la movilidad basado en sistemas

Fase de desarrollo 2: Enfoque de gestion de la movilidad basado en procesos

Fase de desarrollo 1: Enfoque de gestion de la movilidad basado en actividades

Fase de desarrollo 0: Ningun indicio de enfoque de gestion de la movilidad

Figura 2 — Fases de desarrollo

Las caracteristicas clave de las 5 fases de desarrollo son:

O

Fase de desarrollo 0

No hay indicios de desarrollo de una politica de gestién de la movilidad, ni ninguna accién de gestion de

la movilidad..

O

Fase de desarrollo 1

Las actividades de gestion de la movilidad ad hoc estan basadas en la voluntad de solucionar problemas;
la calidad es el resultado de esfuerzos individuales; sin embargo, no hay una visién global comun en el
campo de la politica de gestion de la movilidad, simplemente hay una planificacién a corto plazo.

Fase de desarrollo 2

Se conocen las necesidades y prioridades; hay una vision comudn sobre la politica de gestion de la
movilidad, pero el énfasis principal se sigue poniendo en los proyectos individuales. No hay programas
integrados, la ciudad u organizacién tiene algunos acuerdos generales pero dan un compromiso limitado.
No hay ninguna garantia de apoyo continuo, la coordinacion con el equipo de gestion de la movilidad es
limitada, se realiza una consulta cooperativa en el equipo, se dividen las tareas e intercambian
conocimientos, pero también hay carencias regulares.

Fase de desarrollo 3

Hay suficientes datos disponibles y un cambio general en la orientacion, que pasa de ser interna a ser
externa (el municipio ha iniciado un proceso de aprendizaje). Se establecen acuerdos vinculantes por
escrito entre socios, hay un enfoque sistematico orientado a la renovacién y la mejora, ademas se
promociona el conocimiento experto. Por otra parte, los costes de los servicios se complementan y se
da una integracion profesional y organizativa.. Los lideres y asistentes estan muy comprometidos.

Fase de desarrollo 4

Se realiza regularmente un andlisis y una evaluacién sistematicos del trabajo; se usan indicadores de
calidad, que sirven como instrumentos de politica; se lleva a cabo un analisis sistematico de problemas,
qgue se supervisa regularmente; el modo de trabajo esta orientado al futuro y la innovacién; los efectos
sinergico son relevantes dentro y fuera de la organizacion (valor afadido a la labor de equipo y la
orientacién externa).

Fase de desarrollo 5

11
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Hay un marco externo de referencia con las “mejores practicas”; los criterios de calidad aplicados y los
indicadores de rendimiento evolucionan positivamente; hay cooperacién externa en todos los campos de
trabajo relevantes; la ciudad o la organizacién gana reconocimiento como “una buena/la mejor”
estrategia entre terceros; la ciudad u organizacién marca tendencia, la renovacién de productos y
servicios ya ha sido probada durante afnos (ej. a través de publicaciones, participando en debates, etc.).

Se puede realizar una valoracion del estado de gestion de la calidad actual mediante la recopilacion y analisis
de informacion relativa a cada uno de los 12 indicadores (ej. a través de la combinacién de andlisis de
documentos, entrevistas personales y debates colectivos con el equipo de gestién de la movilidad y con las
principales partes interesadas). Asimismo, se pueden plantear acciones de mejora. La participacién activa
del coordinador o director de la gestion de la movilidad de la organizacién, del equipo de gestion de la
movilidad, asi como de las partes interesadas internas y externas, en el procedimiento de revisién fomenta
soluciones creativas y relevantes desde la organizacién en si misma. El procedimiento de valoracion o
revision puede estar dirigido por un auditor designado internamente o por un auditor externo (ver Clausula 5).

4.4 Componente 1: Politica de gestion de la movilidad

4.41 General

La politica de gestién de la movilidad define la vision global de una ciudad o una organizacién hacia la
promocion del transporte sostenible, adoptando un enfoque orientado a la demanda. Su finalidad es apoyar y
fomentar un cambio de actitud y comportamiento para reducir el uso del coche particular y consolidar
métodos de transporte sostenible. La cooperacién entre las instituciones publicas y privadas posibilita
soluciones que satisfacen los objetivos en movilidad y transporte tanto publicos como privados. Las
herramientas de gestion de la movilidad se basan en la informacion, comunicacién, organizacion,
coordinacién y requieren promocion.

Se han definido tres elementos o criterios que constituyen la calidad de la politica de gestién de la movilidad:

O Un buen conocimiento del comportamiento de la movilidad y de las necesidades de los grupos y
ciudadanos objetivo como base para construir una politica de gestiéon de la movilidad;

0 La visién y objetivos generales de la politica de gestion de la movilidad escrita en un documento
normativo (“politica por escrito”);

0 Una buena coordinacién y liderazgo globales de politica y buenos procesos de gestién de la movilidad.

4.4.2 Elemento 1: Necesidades del usuario y de la sociedad

Los objetivos de la politica de gestion de la movilidad de la ciudad u organizacién se deberian construir sobre
la base de un buen conocimiento del comportamiento relativo a los desplazamientos y las necesidades de
movilidad de todos los grupos objetivo y ciudadanos en general. La orientacién de gestion de la movilidad
deberia reflejarse en los objetivos de la politica de transporte. Ademas, hay que concienciar al gran publico
de los objetivos y actividades de la ciudad en relacién con la movilidad sostenible a través de técnicas de
comunicacion y participacion innovadoras, de forma que puedan recibir el apoyo publico.

Una ciudad u organizacién puede tomar en serio el tema de las necesidades del usuario y de la sociedad de
diferentes formas , por ejemplo recopilando informacién sobre el reparto modal de la ciudad y usandola en el
desarrollo de una politica de gestion de la movilidad. Algunas ciudades invierten en la investigacion dirigida a
grupos especificos o nuevos para la gestién de la movilidad (ej. nifios, visitantes, ciudadanos, personas que
se desplazan para ir a trabajar, nuevos residentes). Para hacer el borrador de la politica de gestion de la
movilidad se pueden analizar fuentes de informacién secundarias, como graficos de accidentes de trafico,
tendencias en el uso del transporte publico o graficos de la calidad del aire.

Se pueden plantear las siguientes preguntas:

12
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0 ¢Los ciudadanos conocen los objetivos y ambiciones globales de la ciudad relativas al transporte
sostenible?

O ¢Se involucran los ciudadanos en el proceso de planificacion de la politica ?

Se pueden llevar a cabo diferentes acciones para informar y obtener apoyo publico a la gestion de la
movilidad, desde los folletos puerta a puerta hasta la organizacion de foros publicos. Se pueden crear mas
acciones en funcion de las necesidades, para comunicar y convencer a los que deben tomar las decisiones y
a las partes interesadas de la importancia y ventajas de la gestion de la movilidad.

4.4.3 Elemento 2: Politica de gestion de la movilidad por escrito

Se ha creado un documento normativo de gestién de la movilidad o una seccién especifica sobre gestiéon de
la movilidad en un documento normativo y se ha integrado en la politica de transporte local con el objetivo de
desarrollar el plan de transporte urbano de la ciudad o la organizacion'. El documento de gestién de la
movilidad o el apartado sobre gestion de la movilidad dentro de un documento explica las intenciones y
ambiciones globales de la organizacion para promocionar el transporte sostenible y la gestién de la demanda
del uso del coche mediante una modificacién de las actitudes y comportamiento de los viajeros. Este
documento normativo sobre gestion de la movilidad tiene que ser aceptado por los politicos, las partes
interesadas y el publico en general. Para prevenir un posible rechazo de dicho documento se puede consultar
a los actores mas relevantes durante la fase de confeccién del borrador del documento normativo sobre
gestion de la movilidad.

Es importante que el documento en el que se plasma la politica de transporte exprese claramente su
orientacién hacia la gestion de la movilidad y que sea afin con la definicion que aparece en el apartado 3.1.
También es util situar la gestion de la movilidad en el marco de la politica de transporte urbana,, puesto que
las medidas de gestion de la movilidad raramente aparecen aisladas. Normalmente estdn comprendidas
dentro de un paquete de medidas (ej. campafas de informaciéon combinadas con infraestructura, politica o
regulaciones de precios). Es probable que la combinacion de la gestién de la movilidad (medidas blandas) y
medidas duras (infraestructuras, politica y regulaciones de precios) de mejores resultados en cuanto al
cambio de habitos.

¢ Qué distingue la gestion de la movilidad de otras medidas de transporte locales?
O Lagestiéon de la movilidad esta orientada a la demanda en vez de a la oferta.

Esto significa que la construccion de nuevas lineas de tranvia, nuevos carriles para bicicletas, nuevas
carreteras, etc. no se considera parte de la gestién de la movilidad, ya que son medidas orientadas a la
oferta.

NOTA Esto se refleja, por ejemplo, en las politicas de los Paises Bajos y Suecia, donde en muchos
casos es obligatorio evaluar en primer lugar el potencial de gestién de la movilidad antes de conseguir el
permiso para la aplicacion de medidas orientadas a la oferta, como la construccién de carreteras.
También se refleja en el hecho de que en EE.UU. y algunos otros paises, la gestion de la movilidad se
conozca como gestion de la demanda de transportes (Travel Demand Management - TDM).

O Las medidas de infraestructura pueden formar parte de un enfoque global de la gestion de la movilidad.

En muchos paises, la gestion de la movilidad se percibe como una actividad vinculada a un lugar
concreto, un emplazamiento generador de trafico, como empresas, escuelas o atracciones turisticas. En
lugares como hospitales o parques de negocios, los paquetes de medidas de gestién de la movilidad
podrian incluir medidas propias de infraestructura (aparcamiento para bicicletas, paradas de tranvia,
aparcamiento para coches, servicios de autobus lanzadera...). Estas se consideran medidas de apoyo a
la politica de gestidn de la movilidad.

10 un documento similar para los otros grupos objetivo (ej. un plan verde para los empleados de una empresa o un plan
de movilidad de un lugar concreto para los organizadores de eventos).

13
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0O La gestién de la movilidad no tiene que estar necesariamente limitada a un lugar determinado.

Se consideran medidas de gestion de la movilidad aquellas soluciones a nivel local, regional o incluso
nacional, como los servicios de carsharing (servicio de coches compartidos) o carpooling (uso
compartido de un automdévil privado), los centros de movilidad, paquetes de informacién para nuevos
residentes, campanas o integracién de varios servicios en un sistema tarifario.

0O Los planes de transporte urbano sostenible no se consideran gestién de la movilidad, pero deben
contener medidas de gestién de la movilidad.

La gestion de la movilidad no incluye todos los ambitos de trafico y planificacién de transporte. Los
planes de transporte son parte de la gestion de la movilidad cuando estan vinculados a lugares
concretos, como planes de transporte al trabajo o planes de transporte escolar. No se consideran
medidas de gestién de la movilidad, aunque estan tipicamente orientadas a la demanda, los carriles VAO
(para vehiculos de alta ocupacion), el peaje urbano, la gestién del aparcamiento y el pago automatico de
peajes en las carreteras. Puesto que la gestiéon de aparcamiento a menudo es fundamental en la gestién
de la movilidad vinculada a un lugar concreto, la gestion del aparcamiento como parte de un paquete de
medidas de gestién de la movilidad se considera una parte integral de dicha gestion.

0 La gestién del sistema de trafico no se considera parte de la gestion de la movilidad.

Sin embargo, las medidas de gestién de trafico cuyo objetivo es incidir en la demanda y cambiar las
actitudes existentes se consideran medidas de gestién de la movilidad, especialmente si hacen mas
atractivas las alternativas al coche (ej. informando de la hora de salida real de los trenes via teléfono
moévil, Internet a través de varios sistemas de comunicacidén o navegacion).

0 Se consideran medidas de gestién de la movilidad la concienciacion a los ciudadanos sobre la
sostenibilidad del modo en el que se viaja, la formacion en el ambito de la movilidad y el marketing para
la promocién de los modos mas sostenibles.

Aunque estas medidas estan en el nicleo de la gestién de la movilidad, algunos teéricos de la gestion de
la movilidad no lo creen asi. En la practica, es casi imposible fijar los limites.

0 Se considera que la gestion de la movilidad abarca el transporte de mercancias siempre que esté
vinculado a un lugar concreto y que las medidas relativas a dichas mercancias formen parte de un plan
de movilidad que también incluya viajeros. En cualquier caso, incluye el transporte de equipaje
perteneciente a los viajeros. Si no se dan estas condiciones, la organizacion de transporte de
mercancias se considerara dentro del ambito de la logistica, para la cual ya existe un sector muy
especializado.

0O Forman parte de la gestion de la movilidad varias normativas e incentivos y desincentivos en la fijacién
de precios, siempre que apoyen medidas de gestion de la movilidad concretas, que estén contempladas
en los apartados anteriores.

Un documento normativo sobre gestion de la movilidad solo es un buen instrumento si los que deben tomar
decisiones respecto de la gestion de la movilidad a nivel local lo aprueban formalmente (ej. el jefe del
departamento de transportes, el concejal responsable de la gestién de la movilidad, el alcalde de la
ciudad...); si se actualiza regularmente, en linea con el marco legal y regulador; y si toma en consideracion
todos los cambios medioambientales. Un documento normativo sobre gestién de la movilidad de calidad
también examina otros terrenos de la politica a parte del transporte y la movilidad, como la planificacion, el
medioambiente, la vivienda, la economia, la comunicacion o el turismo.

4.4.4 Elemento 3: Liderazgo
Para dirigir el proceso de gestién de la movilidad son necesarios una fuerte coordinacién y liderazgo. Una

persona (el gestor de movilidad o el coordinador de la gestién de la movilidad) o un equipo de
administradores deberian asumir el rol de crear y diseminar la vision de gestion de la movilidad con el fin de
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convencer a los que deben tomar las decisiones relevantes y a los lideres de opinion de las ventajas de la
gestion de la movilidad, asi como coordinar el liderazgo y las actividades diarias de dicha gestién. En la
practica, este lider se puede situar al nivel politico local. Por ejemplo, el alcalde de una ciudad en persona o
el concejal responsable de transportes podria ser el principal iniciador de una gestién de la movilidad,
apoyado por un equipo administrativo de gestion de la movilidad. Este lider también puede ser una persona
que trabaje en un departamento de la ciudad (ej. el departamento de transportes, el de medioambiente o el
de comunicacion). Si esta persona tiene el apoyo de la clase politica, esto también podria funcionar.

El liderazgo real se encuentra en una persona clave o en un grupo de personas que tomen la responsabilidad
global de la politica de gestién de la movilidad, que motiven al equipo de gestién de la movilidad en el trabajo
diario, pero que también estén activamente involucradas en escribir el documento normativo sobre gestién de
la movilidad que se deberé consultar cada vez que se plantee la creacién de proyectos urbanos importantes
que exijan medidas y servicios de gestion de la movilidad. Se reconoce el papel de esta persona o grupo de
personas, que participan en las redes regionales, nacionales e internacionales para intercambiar sus
experiencias.

4.5 Componente 2: Estrategia

4.5.1 General

Dentro del marco de un documento normativo de gestién de la movilidad global, que explique la gestion de la
movilidad, su visién y espectativas en el contexto de transporte local, y que es conocido y aceptado por los, el
equipo responsable de la gestién de la movilidad tiene que designar la estrategia de gestion de la movilidad a
seguir.

O Es necesario desarrollar un programa concreto de gestion de la movilidad en el que se establezca una
combinacion de medidas. Esta combinacién incluye tanto medidas de gestién de la movilidad como
medidas de apoyo. Se debe tener en cuenta la coordinacién de estas medidas y hay que establecer
prioridades. La combinacién de medidas debe encajar en el plan urbano global de transporte sostenible
de la ciudad, pero también hay que tener en cuenta las sinergias con otros departamentos de la ciudad.

O Hay que buscar y formalizar tantas asociaciones como sea posible. Hay que establecer y organizar la
comunicacion con los socios. Las asociaciones son particularmente importantes en el caso de medidas
vinculadas a un lugar concreto.

0 La organizacién interna debe estar en consonancia con el programa, por ejemplo, se deben tratar las
siguientes cuestiones:

O ¢Hay suficiente personal disponible en el equipo de gestion de la movilidad para realizar la
combinacion de medidas?

0O ¢La composicion del equipo cumple con las necesidades?
O ¢Se ofrecen posibilidades de formacién?

O Se deben planificar las necesidades presupuestarias.

4.5.2 Elemento 4: Programa de gestion de la movilidad

Para conseguir los objetivos de cambio en el reparto modal, no hay que poner el énfasis Unicamente en un
solo medio de transporte. Hay que realizar mejoras a través de una estrategia de gestion de la movilidad
multimodal para garantizar la accesibilidad a todos ellos. Al mismo tiempo, no hay que centrarse Unicamente
en viajes de un solo tipo. El programa de gestién de la movilidad de una ciudad u organizacién a largo plazo
debe abarcar varios tipos de desplazamiento, por ejemplo los desplazamientos de los que se viajan
diariamente para ir al trabajo, viajes escolares, viajes de placer... Esto significa que el objetivo esta orientado
a diferentes segmentos: ciudadanos vy visitantes, los que viajan diariamente para ir al trabajo y los jefes,
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estudiantes y alumnos con sus padres... se tienen en cuenta medidas vinculadas a un lugar concreto asi
como medidas para toda la ciudad. El alcance global de un programa de gestion de la movilidad debe ser
multimodal y multisegmentado a largo plazo . Sin embargo, en una perspectiva de planificacién a corto plazo,
los recursos limitados pueden tener que centrarse en las areas mas problematicas (tratando solo un medio o
uno 0 POCOS grupos objetivo claves).

Es importante también que el programa de gestién de la movilidad esté en consonancia con la politica y
objetivos generales de gestion de la movilidad y con la estrategia de transporte global. Los objetivos de los
servicios de gestién de la movilidad deben ser complementarios de los objetivos de desarrollo sostenible de
los ambitos de la sanidad, la ordenacion del territorio, la economia local u otros departamentos. El programa
debe basarse en un consenso entre todos los socios involucrados en su aplicacion. Debe combinar una
mezcla de medidas de gestion de la movilidad a corto, medio y largo plazo, y la eleccién de dichas medidas
debe basarse en una revisiébn de las medidas de gestién de la movilidad ya existentes. También son
necesarios una valoracién del riesgo y un analisis de la relacién beneficio-coste, para establecer prioridades
en las acciones. Los contactos con otras ciudades u organizaciones que estén implementando programas de
gestion de la movilidad similares son utiles para intercambiar experiencias y para establecer objetivos
realistas.

4.5.3 Elemento 5: Asociaciones

Planear e implementar los servicios de gestion de la movilidad también significa unir las fuerzas locales y de
las partes interesadas con el objetivo fundamental de desarrollar medidas de movilidad sostenible en la
ciudad de la forma mas eficiente. Las partes interesadas relevantes podrian ser:

O los proveedores de transporte publico local (bus, tren, metro, sistemas a la demanda),

O las asociaciones locales que representen las necesidades e intereses de los ciclistas, peatones, usuarios
del coche y del transporte publico,

O los principales generadores de transporte de la ciudad y sus representantes o grupos de presién (como
organizaciones de venta al por menor, la comunidad escolar, empresas privadas, hospitales,
organizadores de eventos), organizaciones y asociaciones que representen a los ciudadanos (ej.
asociaciones de la tercera edad y de juventud, asociaciones de residentes, diferentes consejos
asesores...),

0 organizaciones medioambientales, turisticas y recreativas,
O autoridades del transporte a un alto nivel (regional o federal), policia local, etc.

Es importante elegir los socios convenientes, atribuir las tareas adecuadas y gestionar posteriormente las
asociaciones para progresar hacia un comportamiento de transporte sostenible por parte de todos los
residentes y visitantes de la ciudad. El equipo de gestién de la movilidad de la ciudad u organizacion debe
realizar con cierta regularidad una valoracion de las asociaciones existentes y de su nivel de colaboracion.

Las asociaciones relacionadas con servicios y medidas de gestién de la movilidad deberian formalizarse en
grupos de trabajo con responsabilidades y tareas especificas. Es necesario distribuir las tareas y roles dentro
de la sociedad con el objetivo de que acaben produciéndose aportaciones y “feedback”, ofreciendo apoyo en
la implementacion de las medidas (a través de la aportacién de personal, de material, etc.), proporcionando
financiacién o a través de una combinacion de estos. Se necesitan canales transparentes de comunicacion
para que los socios intercambien informacién entre ellos (ej. reuniones, herramientas tecnoldgicas de
comunicacion) y tener en cuenta el conflicto de intereses entre las partes.

4.5.4 Elemento 6: Recursos humanos

Las tareas y aptitudes requeridas en el equipo de gestién de la movilidad de una ciudad son variadas. El
equipo de gestién de la movilidad tiene que poseer aptitudes relacionadas con el transporte, asi como

16



CWA 99999:2009.5 (E)

aptitudes de marketing y comunicacién. Como la cooperacion estructural entre diferentes areas de politica de
una ciudad y con socios publicos y privados estd en el nucleo de la gestion de la movilidad, las aptitudes
organizativas también son fundamentales. La composicién del equipo de gestién de la movilidad y el
otorgamiento de poderes son cruciales para que el resultado sea bueno.

En ciudades pequefias y medianas se puede plantear un equipo de gestion de la movilidad que no sea
independiente. Es mas habitual una situacioén en la que funcionarios de los departamentos de transporte y/o
movilidad combinen tareas especificas vinculadas a la gestion de la movilidad con tareas de gestién del
tréfico, como el mantenimiento de infraestructuras, normativas... En este contexto, para preservar una
continuidad en los servicios de gestion de la movilidad y en las actividades aplicadas, es importante realizar
una buena planificacién de recursos humanos y una buena gestién.

Gestionar recursos humanos para la gestion de la movilidad abarca muchos aspectos. En primer lugar, el
tiempo y los medios deberian ser suficientes para aplicar los servicios de gestion de la movilidad planificados
en el programa de gestién de la movilidad. El segundo aspecto es preservar la continuidad en la aplicacion de
gestion de la movilidad con el personal que la esta llevando a cabo. En tercer lugar, se requieren
conocimientos suficientes sobre sostenibilidad, trafico y transporte, marketing y comunicacién. Si no fuera
posible disponer dentro de la propia administracién de la ciudad de un equipo que dominara todos esos
temas, se deberian subcontratar tareas especificas.

4.5.5 Elemento 7: Presupuesto

Una de las caracteristicas de los servicios y acciones relacionados con la gestion de la movilidad es que no
suponen grandes inversiones en infraestructuras y que no tienen que planificarse detenidamente y con el
suficiente tiempo antes de que pueda empezar su construccion y aplicacién. El presupuesto para gestién de
la movilidad estd habitualmente compuesto de aportaciones que provienen de diferentes lineas de
presupuesto (de los diferentes socios publicos y privados involucrados). Ademas, el salario de las personas
que intervienen en la implementacién del programa constituye a menudo la mayor parte de los costes de
servicios y actividades de gestion de la movilidad. Por otro lado, se tienen que planificar los costes logisticos,
el apoyo tecnolégico y de material de diferentes departamentos de la ciudad. A causa de la composicion del
presupuesto para la gestion de la movilidad se suele prestar menos atencién al presupuesto en la fase de
planificacién, especialmente si es a largo plazo. A pesar de la fragmentacion del presupuesto total en la fase
de planificacion, sigue siendo muy importante documentar el presupuesto completo para calcular y valorar la
rentabilidad de los servicios y actividades de gestion de la movilidad realizados.

Un punto importante en relacién con este aspecto es valorar si el presupuesto para las medidas y servicios
planeados es suficiente. Ademas, hay que garantizar la exploracién y utilizaciéon de todos los canales posibles
de financiacion, incluso las subvenciones que van mas alla de las que tradicionalmente se relacionan con el
“transporte” (como los presupuestos para sanidad, medioambiente o la comunicaciéon de la ciudad). Esto
puede ser la base para una nueva asociacién. Hay que vigilar el presupuesto financiero a largo plazo. El
apoyo logistico también es un recurso que hay que planificar, que es habitual para los servicios de gestién de

la movilidad. Las medidas de comunicacion y coordinaciéon, que configuran el nicleo de las medidas de
gestion de la movilidad, también requieren nuevas tecnologias de la informacién.

4.6 Componente 3: Aplicacion

4.6.1 Elemento 8: Diferentes categorias de las medidas de gestion de la movilidad

Las medidas de gestién de la movilidad son medidas “blandas”. Dentro del proyecto MAX [4] se definieron las
siguientes categorias de medidas “blandas”:

(1) Medidas de informacién
(2) Medidas promocionales

(3) Medidas de organizacion y coordinacion
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(4) Medidas de educacion y formacion
(5) Medidas vinculadas a un lugar concreto
(6) Telecomunicaciones y organizacion flexible de los horarios

Estas medidas se centran en las necesidades de los usuarios y estan adaptadas a las caracteristicas de
lugares concretos (planes de viaje escolar y de empresa). Cada uno de estos grupos de medidas o medidas
individuales requiere un plan de aplicacion con objetivos formulados siguiendo los principios SMART (segun
se explica en el apartado 4.7.1), una divisién clara de las tareas, coordinacién y presupuesto. Esto es crucial
para medir los efectos y aprender de ellos. A través de la planificacion y la aplicacion de todas las medidas
individuales, que incluyen siempre una buena documentacion, se puede realizar una evaluaciéon comparativa
de los resultados obtenidos a través de la implementacion de medidas similares adoptadas en otras ciudades
y/o emplazamientos.

Los siguientes puntos describen con mas detalle las categorias de las medidas de gestién de la movilidad. El
Anexo A proporciona mas informacion sobre la definicion de medidas individuales.

(1) Medidas de informacion

En general, estas medidas se aplican en respuesta a la demanda, y proporcionan al pasajero (potencial)
informacion y consejos a través de multiples medios de comunicacion. Ejemplos:

O Servicios de informacion y asesoramiento de viajes por parte del centro de movilidad local.

O Informacién sobre desplazamientos, proporcionada a través de diferentes tecnologias antes y durante el
viaje.

0O Marketing de modos mas sostenibles mediante el uso de publicidad y otras técnicas de marketing, como
la distribucién de propaganda a domicilio.

(2) Medidas promocionales

El objetivo principal de las medidas promocionales es fomentar el cambio de comportamiento voluntariamente
a través de la concienciacion, la promocion de soluciones alternativas al uso del coche y el suministro de
informacion. Esto significa que este grupo de medidas no ofrece realmente alternativas adicionales al uso del
coche privado, sino que trata activamente de concienciar y fomentar sobre el uso de las alternativas ya
existentes. Estas medidas incluyen:

O Asistencia Personalizada de Viajes (APV) para informar a los viajeros sobre cémo viajar usando medios
sostenibles en relacién con sus propias pautas de desplazamientos.

0 Campanas publicitarias y otros tipos de promociones (ej. Dia europeo sin coches) para animar a la gente
a caminar, montar en bicicleta y/o usar el transporte publico (a veces vinculadas al fomento de la salud).

O Promocién orientada a determinados modos alternativos y reduccion de la cadena modal de viajes. Estas
medidas podrian incluir proyectos en los que las agencias de transporte publico promocionan su uso en
colegios o dirigiéndose a todos los hogares de un area determinada para ofrecer una variedad de
“recursos” (ej. guias de viaje locales, guias de compras locales), para ayudarles a pensar en las posibles
formas de cambiar su comportamiento a la hora de realizar viajes.

Algunos ejemplos de la vida real incluyen iniciativas como las campanas “ir en bicicleta al trabajo” puestas en
marcha a gran escala en Dinamarca, Alemania (campana “En bicicleta al trabajo”z) y Austria; las campanas
belgerinkel naar de winkel (ciclistas haciendo sonar el timbre en las tiendas) implementada en Flandes o el

2 L . .
) Mas informacion en: www.eltis.org
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programa de concienciacion de viajes y cambio de comportamiento para nuevos residentes (como el puesto
en funcionamiento en Munich).

(3) Medidas de organizacion y coordinacion

Esta categoria ofrece, organiza y coordina varios tipos de servicios de gestién de la movilidad en un area
concreta para proporcionar a los conductores una alternativa a conducir solos sus coches:

O Servicios de carsharing en una regidén o drea determinadas, que consiste en juntar dos 0 mas personas
que realizan un mismo viaje en coche.

O Servicios de carsharing en un area determinada (y un sistema flexible de alquiler de bicicletas), que
proporcionan una solucion alternativa al coche (o bicicleta) particular ofreciendo el alquiler de coches o
bicicletas en lugares determinados. Con la condicién de preinscribirse y, a menudo, de ser miembro de
algun tipo de club, estos acuerdos para compartir vehiculos hacen que el proceso de reserva y alquiler
se lleve a cabo con mucha rapidez, normalmente a través de Internet.

O Servicios de transporte publico a la demanda, a veces denominados en inglés paratransit, como el
Anrufsammeltaxi de Alemania, Austria y Suiza, o el Treintaxi (tren-taxi) en Holanda.

(4) Medidas de educacion y formacién

Estas medidas hacen referencia a la integracién de gestién de la movilidad en la educacion y formacién de
personas en cuestiones relacionadas con la gestién de la movilidad. Algunos ejemplos son:

O Formacion, por ejemplo, de empleados de hoteles o centros comerciales para que puedan proporcionar
informacién sobre movilidad a los clientes.

O Cursos de gestién de la movilidad a determinados grupos tales como personal de los centros de
movilidad, coordinadores de movilidad o representantes del gremio.

0 La educacion sobre movilidad y sobre como reducir el uso del coche pasa a formar parte del plan de
estudios de escuelas y otras instituciones.

(5) Medidas vinculadas a lugares concretos

En muchos paises, la gestién de la movilidad es predominantemente una actividad vinculada a centros
generadores de trafico, como empresas, colegios, conciertos, eventos deportivos y de ocio, hospitales,
administraciones con sede en diferentes localizaciones, centros de ocio, etc. En estos casos, la gestion de la
movilidad trata de gestionar la forma mediante la cual las personas se desplazan a esos destinos. Esta
categoria engloba un gran nimero de medidas:

O Los planes de movilidad escolar son similares a otras actividades de gestion de la movilidad vinculadas a
lugares concretos, aunque estos requieren una mayor implicacién de padres e hijos, empleados y jefes
tanto en la planificacién como en su aplicacién.

O Infraestructura y servicios vinculados a lugares concretos, seleccionados para adaptarse a las
caracteristicas del lugar y a la gente que viaja alli, como aparcamiento de bicicletas, instalaciones para
peatones en lugares concretos, paradas de tranvia, aparcamiento para coches, servicio de autobuses
lanzadera, autobuses para ir al trabajo, lineas de autobus reforzadas, aparcamientos disuasorios o
minibuses compartidos.

(6) Telecomunicaciones y organizacion flexible de los horarios
Las organizaciones pueden adoptar una serie de medidas para reducir la necesidad de desplazarse mediante

la substituciébn de los desplazamientos por servicios de telecomunicaciones y/o a través de una
reorganizacioén del sistema de trabajo. Por ejemplo:
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Cambiar la frecuencia con la que los pacientes tienen que acudir al hospital para someterse a un
tratamiento determinado.

Cambiar la frecuencia con la que la gente debe acudir a realizar gestiones administrativas a un edificio
gubernamental (ej.: registrar un nacimiento, obtener el titulo de propiedad de una nueva vivienda, etc.)

Comprar, trabajar, hacer vida social y llevar a cabo otros servicios por teléfono o Internet desde casa, en
vez de desplazarse a otro sitio para hacerlo.

Cambiar las horas de apertura de determinadas organizaciones para reducir el impacto sobre el trafico
en hora punta, introducir horarios flexibles de trabajo 0 semanas laborables condensadas. En este Ultimo
caso, los empleados trabajan mas horas pero menos dias a la semana o al mes, reduciendo de esta
forma el nimero total de desplazamientos.

4.6.2 Elemento 9: Medidas de apoyo a la gestion de la movilidad

Puede que no se lleven a cabo estrictamente como medidas de gestion de la movilidad, pero pueden tener
efectos importantes en su eficacia. Pueden afectar al coste de los viajes en coche u otros medios o favorecer
la introduccion de medidas de gestién de la movilidad. Puede que el usuario final no se percate directamente
de estas acciones, pero sin lugar a dudas influencian su comportamiento a la hora de desplazarse. Por estas
razones se hace referencia a ellas como acciones de apoyo a la gestiéon de la movilidad.

0
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Gestion de aparcamientos

para reducir la existencia de plazas de aparcamiento y/o gestionar un nimero menor de plazas para
conseguir reducir el numero de personas que escojan desplazarse a un lugar en coche (precio,
limitacién, remuneracion por no usar una plaza (cash-out)) (consultar Anexo A)

Integrar la gestion de la movilidad en el proceso de planificacion

En la mayoria de paises, antes de poder construir es necesario obtener ciertos permisos expedidos por
la Administracién Publica. En algunos paises, la Administracion se sirve de este proceso para exigir y
alentar a los promotores a aplicar medidas de gestién de la movilidad. En otras palabras, el permiso de
planificacién puede, en algunos casos (dependiendo de la legislacién de planificacion y de la practica
habitual del estado miembro) estar condicionado a ciertos requisitos a adoptar por el promotor,
propietario u ocupante para reducir el impacto de la movilidad del nuevo proyecto urbano, aplicando una
0 mas de las medidas especificadas en la categoria de “medidas de gestién de la movilidad vinculadas a
lugares concretos”.

Préstamos hipotecarios que dependen de la localizacién

cuyo tipo de interés es menor en caso de que el comprador de la vivienda elija una ubicacién que
reduzca su dependencia del coche para desplazarse.

Ofrecer sistemas tarifarios integrados

combinar el uso de diferentes medios de transporte o combinar una entrada a un evento con un billete de
transporte.

Tarjetas/tarifas multimodales
participar en el sistema de carsharing otorga un descuento en el transporte publico y viceversa;

aplicaciones similares para transporte a la demanda y servicios de alquiler de bicicletas (ej. transporte
publico en bicicleta OV-Fiets en los Paises Bajos).
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4.7 Componente 4: Supervision y evaluacion

4.7.1 Elemento 10: Resultados del usuario y de la sociedad

Junto a un plan sélido de aplicacién de cada medida de gestidon de la movilidad, un plan de evaluacién
igualmente solido contribuye a la calidad global de la gestion de la movilidad. Este plan debe contener los
indicadores de rendimiento para valorar el rendimiento directo de todas las medidas y servicios (MaxSumo,
también desarrollado dentro del proyecto MAX, ofrece una herramienta para supervisar y evaluar las medidas
de gestion de la movilidad). También debe definir los indicadores de impacto, que permiten llegar a
comprender la influencia de las medidas relacionadas con la movilidad sostenible, tales como un cambio de
modelo, una reduccién de CO, y una mejora de la seguridad del trafico (ej. resultados en la sociedad).

La base de este sistema de auditoria de gestion de calidad en la gestidon de la movilidad se encuentra en un
conjunto de indicadores de rendimiento. Para determinar de forma efectiva los rendimientos reales de dicho
sistema, los objetivos de gestion de la movilidad deben establecerse respecto a un limite temporal y con unos
parametros de rendimiento medibles. Esto hace referencia a los llamados objetivos “SMART”. Un objetivo
smart es:

S Specific (especifico) Esto significa que es exacto en cuanto a la realacion causa-efecto que
pretende medir.

M Measurable (medible) Se puede medir y verificar el rendimiento en relacién con el objetivo
original.
A Attainable (alcanzable) Esto significa que los objetivos son realistas y no establecen un nivel

demasiado ambicioso o que se pueda alcanzar con muy poco esfuerzo.

R Realistic/relevant El objetivo se debe poder alcanzar con los recursos disponibles y debe
(realista/relevante) ser relevante.

T Time related Debe determinarse un tiempo limite para alcanzar el objetivo y llevar a
(temporizado) cabo una revisién dentro de un marco de tiempo especificado. Todas las

personas involucradas deben tener en cuenta el tiempo establecido y la
fecha de revision.

Indicadores potenciales (ej. para planes de movilidad hasta el puesto de trabajo):
O Indicadores de desplazamientos al lugar de trabajo:

0O aumento de la proporcidon de personal que se desplaza para trabajar en medios de
transporte sostenible;

O disminuciéon del nimero de coches aparcados en el aparcamiento del puesto de trabajo (en
los casos que sea posible) o disminucion del nimero de plazas de aparcamiento
(alquiladas) que la empresa necesita.

O Indicadores de viajes de negocios:

0 aumento de la proporcion de solicitudes de reembolso de gastos relacionados con el
transporte publico;

O aumento de la proporcion de solicitudes de kilometraje relacionados con la bicicleta;

O reduccion de la proporcién de solicitudes de reembolso de gastos relacionados con el
kilometraje del coche;

21



CWA 99999:2009.5 (E)

O reduccion de la proporcion de solicitudes de reembolso de gastos relacionados con viajes
en avion;

O reduccién de los viajes internos en la empresa.
O Otros indicadores:
O tasas mas elevadas de reduccidn del personal que realiza desplazamientos;

O percepcion mejorada de la conciliacién de la vida personal y laboral como factor en muchas
conductas empresariales.

O Indicadores de resultados:
O reduccién de las emisiones de COy;

O reduccion del coste del aparcamiento para coches de la empresa (ej. coches de empresa,
optimizacién de coches compartidos).

Se necesita planificar el tiempo y presupuesto necesarios para llevar a cabo todas las mediciones, para
recopilar informacion, para analizar e informar.

En primer lugar, una ciudad debe definir los objetivos y los indicadores de rendimiento de las medidas
individuales formuladas siguiendo los principios SMART. En este sentido puede ser util una investigacion de
los objetivos y logros de medidas de gestién de la movilidad del mismo tipo en organizaciones similares.
Ademas, debe llevarse a cabo una medicion preliminar y hay que disponer de un sistema de supervision para
recopilar toda la informacién sobre indicadores de rendimiento y resultados, asi como documentar toda la
informacion preparatoria que pueda tener una influencia positiva/negativa en los resultados de la gestion de
la movilidad. Hay que disponer de la experiencia suficiente para recopilar y analizar todos los datos (ej. cémo
hacer las encuestas, como analizar las bases de datos...) y se debe establecer una estructura informativa
transparente para presentar los rendimientos y los resultados.

4.7.2 Elemento 11: Reaccidn de las partes interesadas

Solo tiene sentido conocer el rendimiento y el impacto si estos datos se interpretan, debaten y usan para
incrementar las mejoras. Por lo tanto, el equipo de gestién de la movilidad debe debatir los resultados,
comunicarlos a todos los socios involucrados, al publico y a la clase politica. A la larga esta transparencia en
los resultados de la gestion de la movilidad repercute en un aumento del apoyo del publico a la gestion de la
movilidad y de la movilidad sostenible en general, y puede salvaguardar las lineas presupuestarias para la
gestion de la movilidad.

4.7.3 Elemento 12: Analisis de la gestion

A intervalos regulares hay que valorar el funcionamiento del equipo de gestién de la movilidad junto con todas
las partes implicadas. A la vez que se toma distancia respecto a los logros y los fracasos del proyecto, es util
tener en cuenta los puntos fuertes y puntos débiles de las medidas que se estdn implementando y de las
estructuras operativas del equipo de gestién de la movilidad y sus principales socios en relacién con la
politica, la planificacion, la aplicacién y la evaluacion. La finalidad es definir acciones de mejora para
conseguir una mejor calidad.

Las ciudades pueden establecer un sistema de auditoria 0 un sistema de revisién de la gestibn que se
ejecute a intervalos regulares de tiempo. Los resultados de las revisiones anteriores de gestion se comunican
en la politica, estrategia, implementacién y supervisién y evaluacién. Los diferentes niveles (directivos, clase
politica, socios principales y partes interesadas) pueden comprometerse a cooperar en estas revisiones
regulares de gestién. En algunos casos, se puede ejecutar un ejercicio de evaluacion comparativa con otras
organizaciones/ciudades basandose en su propio informe de valoracién.
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5 Procedimientos de evaluacion del esquema de gestion de calidad en la gestion
de la movilidad

5.1 Introduccion

El apartado 4 describe los puntos bésicos del esquema de gestion de la calidad en la gestién de la movilidad
a través de 12 indicadores o criterios de calidad y una escala de desarrollo indicativa de los diferentes
estadios a través de los que hay que pasar para conseguir una calidad total. El presente apartado explica
cémo combinar estos dos elementos en procedimientos de valoracion.

La idea principal de estos procedimientos es valorar la practica actual de la gestién de la movilidad en la
ciudad en todos sus aspectos, y que esto se pueda usar como orientacion para realizar mejoras adicionales.
Ademas, esta préactica seria factible y Gtil para las ciudades, independientemente del estado de aplicacién de
gestion de la movilidad en el que se encuentren.

NOTA Por ejemplo, una ciudad ha organizado recientemente un dia sin coches con éxito (con altos indices de
participacion ciudadana y una buena respuesta de la clase politica) pero con poco o ningin conocimiento del concepto de
gestion de la movilidad. Después de aplicar una auditoria sobre el esquema de gestién de la calidad en la gestién de la
movilidad, la ciudad puede inspirarse en distintas medidas de gestion de la movilidad, tanto a escala municipal como para
aplicarlas en localizaciones concretas, y obtener orientacién sobre cémo invertir mas sistematicamente en la gestion de la
movilidad.

Por otro lado, una segunda ciudad con una larga tradicién en gestion de la movilidad —el concepto de gestion de la
movilidad es conocido entre los politicos locales y los administradores de la ciudad— deberia ser capaz de valorar su
estado actual en gestion de la movilidad y evaluar sus resultados en comparacion con otras ciudades europeas, incluso
ser premiada por los buenos resultados alcanzados.

Por lo tanto, se definen diferentes procedimientos de auditoria dependiendo de; las ambiciones de la ciudad,
el estado actual del esquema de gestién de la calidad en la gestién de la movilidad, el nivel de concienciacién
politica en gestion de la movilidad en la ciudad y la viabilidad en términos econémicos.

Los siguientes apartados describen cinco procedimientos distintos, empezando por el menos ambicioso y que
requiere menos esfuerzo para acabar con uno muy ambicioso en el que hay que invertir mas tiempo y dinero.

5.2 Evaluacion interna

5.2.1 Autoevaluacion

El primer procedimiento es un cuestionario breve y estructurado que funciona como un primer y rapido
escaner del estado de la calidad en la gestion de la movilidad de la ciudad. El cuestionario abarca 24
preguntas que hacen referencia a los 12 indicadores del sistema de gestién ya presentados (ver Figura 1).
Después de responder las 24 preguntas en una escala de 5 puntos —que se puede completar en media hora—
el encuestado recibe una primera indicacion aproximada de la puntuacion total del estado de calidad de la
ciudad en cuanto a la gestidn de la movilidad. Sin embargo, la puntuacion total es preliminar.

El principal proposito de este cuestionario es familiarizar a los coordinadores de movilidad de las ciudades
con los criterios de gestion de calidad de modo facil y rapido, para obtener como resultado una imagen
general aproximada de la gestion de la movilidad en la ciudad, haciendo referencia a los 12 indicadores. De
este modo, el cuestionario funciona como un primer tanteo de los procedimientos de evaluacién real descritos
mas adelante. También puede tratarse de una forma de presentar el tema a otras partes interesadas en la
gestion de la movilidad a nivel local por parte del gestor/coordinador de movilidad, bien al equipo de gestién
de la movilidad, a las principales personas encargadas de tomar decisiones en gestién de la movilidad y/o a
los principales actores locales, para convencerles a participar en un procedimiento de auditoria interna o
externa. El cuestionario se presenta en el Anexo B.
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5.2.2 Pequeia auditoria interna

Este procedimiento de autoauditoria se basa en un cuestionario y un mecanismo de valoracion. El
cuestionario se presenta en el Anexo C. Las personas involucradas en este procedimiento de auditoria son el
coordinador o gestor de la movilidad de la ciudad y el equipo de gestién de la movilidad. El equipo de gestién
de la movilidad esta formado por cualquier persona de la ciudad para la que el concepto de gestién de la
movilidad se encuentre dentro del ambito de su trabajo (ya sea de manera complementaria con otras tareas o
no, como es muy probable que suceda en ciudades pequenas). Es probable que el principal personal del
equipo de gestién de la movilidad se encuentre en el departamento de transportes de la ciudad. Los socios
publicos y privados en la gestion de la movilidad, otras partes interesadas y la clase politica no estan
involucrados directamente en este procedimiento menor. Sin embargo, seria mejor que estuvieran informados
de modo indirecto sobre el ejercicio de auditoria y sus resultados, ya que esto puede ayudar al equipo a
apuntalar y justificar las acciones de mejora propuestas. Ademas, parte de las acciones de mejora pueden
centrarse en conseguir que las partes interesadas se involucren mas, y pasen a ser socios en la politica y la
practica de gestién de la movilidad. Esto lleva al procedimiento de auditoria interna segun el apartado 5.4. El
coste de llevar a cabo este procedimiento es minimo, ya que so6lo se necesita la dedicacién en tiempo del
personal de gestion de la movilidad de la propia ciudad para completar el cuestionario, junto al tiempo
necesario para dos o mas reuniones con el fin de debatir los resultados. Un miembro del personal, el
coordinador/gestor de la movilidad o alguna otra persona del equipo de gestion de la movilidad, debe asumir
el rol de facilitador e informador de la auditoria interna (en el Anexo D encontrara una guia detallada). El
informe de auditoria que resulta de este procedimiento solo tiene validez interna entre el equipo de gestién de
la movilidad y su coordinador. No hay ninguna posibilidad de evaluar el rendimiento de la ciudad en
comparacion con el de otras ciudades y sus actividades relacionadas con la gestiéon de la movilidad.

El valor principal del resultado de la auditoria para la ciudad es, por lo tanto;

O medir el propio progreso en la calidad del rendimiento de la gestion de la movilidad en el tiempo, validar
la practica actual en la gestién de la movilidad, establecer una lista de acciones de mejora basadas en
esta valoracion y evaluar los resultados de estas mejoras de nuevo en otra auditoria uno o dos afios mas
tarde.

O ofrecer una nueva aportacion al coordinador de gestion de la movilidad y al equipo para progresar en la
gestién de la movilidad de la ciudad, avanzar en la concienciaciéon de la clase politica y obtener el
respaldo total de todo el equipo para hacerlo.

0 dar una oportunidad a los miembros del equipo de gestion de la movilidad y a su coordinador para
involucrarse de forma activa en el desarrollo de una politica de gestion de la movilidad de la ciudad y
superar el nivel de proyecto de actividades diario.

Si los resultados de esta pequefa auditoria interna son buenos o se han logrado mejoras en la escala del
desarrollo después de varias veces de realizarla, la clase politica deberia estar informada de este buen
rendimiento y el equipo de gestion de la movilidad deberia plantearse mayores ambiciones y adoptar un
procedimiento de autoauditoria mas extenso, que involucre mas socios y esté externamente orientada mas
alla de los limites del mismo departamento de transporte.

5.2.3 Auditoria interna

Este procedimiento de auditoria interna se basa de nuevo en un cuestionario (consulte Anexo E), un
mecanismo de valoracion y discusién colectiva entre el equipo de gestion de la movilidad (como una sola voz
en esta ocasién) y los principales socios de gestion de la movilidad de la ciudad. El nimero de personas
involucradas aqui es mayor que en la pequefia auditoria interna. La iniciativa de llevar a cabo este tipo de
auditoria debe ser tomada, o por lo menos apoyada, por los politicos responsables de la gestién de la
movilidad. El compromiso exigido a los agentes implicados en el procedimiento de auditoria es en este caso
mas importante, puesto que supone una mayor inversion de tiempo e involucra a un mayor nimero de socios.
También la validez del rendimiento de este procedimiento de auditoria va mas alla. El éxito y la validez de la
auditoria dependen del nimero de partes que participan y de la posicion que adopten durante el proceso de
adopcion de las valoraciones y acciones de mejora del informe de auditoria. Por lo tanto, el papel del auditor
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interno como facilitador del proceso de auditoria es muy importante. Las claves para el éxito son una buena
orientacién y transparencia en la definicion de los grupos de valoracién, tratando de hacerlo del modo mas
eficiente posible para facilitar el proceso de auditoria, llegar al consenso y escribir el informe de auditoria. En
este caso tampoco se puede realizar una valoracion comparativa de las posibilidades de la ciudad con las de
otras ciudades. Asi, el principal punto de interés para adoptar esta modalidad de auditoria es comparar el
rendimiento de la politica de gestion de la movilidad en la ciudad desde una perspectiva temporal.

El valor principal del resultado de esta auditoria es:

O ampliar la perspectiva y las espectativas de la gestion de la movilidad en la ciudad desde el
departamento de transportes hacia otros socios internos y externos, y

O validar los socios existentes y buscar nuevos socios en la gestion de la movilidad de la ciudad.

Este procedimiento tiene un interés particular en ciudades que estdn muy avanzadas en la practica de
gestion de la movilidad en general (con una visién global de la gestién de la movilidad) o que estan
respondiendo muy bien a algunos tipos concretos de medidas y quieren ampliar su alcance hacia otras
medidas de gestién de la movilidad a escala municipal o en una localizacién concreta. El coste de este
procedimiento es también limitado —requiere sobre todo inversion de tiempo de los actores implicados— ya
que no involucra a ningun auditor externo.

5.3 Auditoria externa

Si una ciudad ha adoptado una o varias veces el procedimiento descrito en el apartado 5.2.3 de forma fluida,
podria estar interesada en comparar su rendimiento en gestién de la movilidad con el de otras ciudades
europeas. En este procedimiento, la auditoria se lleva a cabo con un auditor externo como facilitador del
proceso. En este caso también el cuestionario es la parte fundamental del procedimiento de auditoria, pero
es un auditor externo el que coordina la recopilacién, interpretacion y valoracién de las pruebas de
rendimiento de los 12 indicadores. Asi pues, junto al voto del equipo de gestion de la movilidad
(procedimiento detallado en el apartado 5.2.2) y los votos de las partes interesadas (procedimiento detallado
en el apartado 5.2.3), también cuenta el voto del auditor externo en la valoracién de la calidad de los 12
indicadores. Ademas, es el auditor externo el responsable de escribir el informe de auditoria.

Para la validacion global del informe de auditoria, el auditor externo asume el papel de facilitador interno del
procedimiento segun el apartado 5.2.3 y aporta su experiencia para aprobar la auditoria del esquema de
gestién de la calidad en la gestién de la movilidad. Por lo tanto, se puede llevar a cabo una evaluacién
comparativa del rendimiento de los resultados de la ciudad. Ademas, las acciones de mejora propuestas
pueden beneficiarse del conocimiento y habilidad que el auditor externo tenga del rendimiento de acciones
similares adoptadas en otras ciudades. Una ciudad puede estar interesada en escoger este procedimiento de
auditoria debido a que crea que un auditor externo da mas credibilidad al procedimiento de auditoria y su
rendimiento, en cuanto a la transmisién de la informacién a las partes interesadas de la ciudad en gestion de
la movilidad. El auditor externo actia de modo objetivo por encima de las posibles sensibilidades internas del
equipo de gestién de la movilidad y/o entre el equipo y otros socios de otros departamentos.

La tarea del auditor externo se puede describir de la siguiente forma3:

O recopilar informacion sobre los 12 indicadores y una lista de temas a través de contactos bilaterales con
el coordinador y/o el equipo de gestion de la movilidad. También es tarea suya analizar los documentos
e informacion disponibles sobre todos los procedimientos vigentes, informes, actas, etc.;

O reunirse con el coordinador y el equipo de gestion de la movilidad para obtener una valoracion preliminar
de calidad;

% Basada en la experiencia de la demostracion del esquema de gestion de la calidad en la gestion de la movilidad en
Kortrijk, dentro del proyecto MAX.
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O asistir a una serie de reuniones adicionales (colectivas o bilaterales; 5 reuniones de media) con las
principales partes interesadas en la gestion de la movilidad y pedirles su valoracion y aportacion para
acabar de pulir las propuestas de accién de mejora;

O llevar a cabo una reunién de consenso con el coordinador y el equipo de gestién de la movilidad;
O realizar el borrador del informe de auditoria y

O presentar el informe de auditoria al equipo de gestibn de la movilidad y a las principales partes
interesadas en la gestion de la movilidad.

El procedimiento entero llevaria entre 3 y 4 meses. La inversion de tiempo del auditor externo durante este
periodo seria de alrededor 15 dias reales de trabajo, complementarios a la inversién de tiempo de los actores
locales en la gestién de la movilidad.

5.4 Certificacion y evaluacion comparativa

Dentro de este procedimiento, la evaluacién comparativa entre ciudades se convierte en el tema central de la
auditoria del esquema de gestion de la calidad en la gestién de la movilidad. El grupo objetivo de ciudades
para este tipo de auditoria son aquellas que han llegado al nivel 4 —enfoque de la gestion de la movilidad
orientado en cadena— en la escala de desarrollo de distintos elementos, basandose en un procedimiento de
auditoria externo anterior, y que quieren optar al nivel 5 (gestibn de calidad total en algunos de sus
rendimientos).

Aqui el procedimiento estad totalmente dirigido por un equipo de como minimo 2 auditores externos. Su
valoracion es, en su caso, la base para una posterior entrega de un distintivo de gestion de la movilidad a la
ciudad. Estos dos auditores analizaran en primer lugar todas las pruebas de rendimiento de gestion de la
movilidad proporcionadas por la ciudad candidata en un formulario de solicitud estandar. Este formulario se
estructura a través de los 12 elementos y proporciona las pruebas principales. Muchas pruebas estan
disponibles a través de documentos y material secundario sobre rendimiento e influencia, ya que una serie de
elementos estan en el 4° nivel del desarrollo de calidad (enfoque sistematico y en cadena).

El segundo paso es una reunidn entre los 2 auditores, el coordinador de gestién de la movilidad de la ciudad
y el responsable politico local en gestién de la movilidad por el otro. La finalidad de la reunién es tener mas
informacion sobre los antecedentes y recibir explicaciones sobre las pruebas proporcionadas a través del
formulario de solicitud.

En tercer lugar, los auditores pueden valorar el desarrollo de entrevistas bilaterales adicionales con personas
clave para verificar la situacién de la calidad en la gestién de la movilidad y realizar una visita a un lugar o
lugares concretos de interés.

El cuarto paso consiste en una reunién de consenso entre los auditores sobre la entrega o no del distintivo de
gestion de la movilidad a la ciudad.

Este distintivo tendra una validez de dos anos.

6 Mas informacion sobre los procedimientos de auditoria

6.1 Uso del cuestionario y mecanismo de valoracion en los procedimientos de auditoria
En los procedimientos descritos en los apartados 5.2.2, 5.2.3, 5.3 y 5.4 se propone el uso de un cuestionario

y un sistema de valoracion para evaluar la calidad a través de todos los indicadores. El cuestionario y el
esquema de valoracion se proporcionan en el Anexo C. En general este cuestionario estd compuesto por 90
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preguntas dividas en 12 bloques o 12 elementos. Para cada elemento hay que responder entre 5 y 8
preguntas en una escala de 5 puntos que se corresponde a cada escala de desarrollo:

O “0” significa que no hay ninguna prueba sobre ese punto; la ciudad no esta activa en ese campo en
particular;

O “B” representa el otro extremo y significa que la ciudad aporta excelentes pruebas de calidad en este
ambito: la ciudad trabaja de forma sistematica e innovadora y se han obtenido buenos resultados en
comparacion con otras organizaciones.

El encuestado esta invitado a discutir las respuestas que ha dado para cada indicador, puesto que la finalidad
del esquema de gestién de calidad en la gestién de la movilidad no es solamente evaluar si algunos
procedimientos o documentos estandares estan en su sitio 0 no, sino que esta herramienta quiere valorar si
estos procedimientos también contribuyen al proceso de mejora de la calidad en la gestion de la movilidad de
la ciudad. Por lo tanto, ademas de reunir pruebas a través del analisis de documentos y procedimientos, se
sugiere usar el cuestionario como herramienta para abrir un debate entre los principales actores en la gestién
de la movilidad de la ciudad. Para una ciudad con poca o ninguna experiencia en gestién de la movilidad, un
debate abierto entre el coordinador y el equipo de gestion de la movilidad sobre los 12 indicadores relevantes
puede estimular la realizacién de pasos y desarrollos posteriores. Para una ciudad con una experiencia
mayor, este debate es mas relevante si se produce entre un grupo mas extenso, incluyendo al equipo de
gestion de la movilidad y a otros socios. Para una ciudad con una tradicibn mas larga en gestion de la
movilidad el objetivo seria la evaluacién comparativa descrita.

El coordinador de gestion de la movilidad y los miembros del equipo deben realizar el cuestionario y el
esquema de valoracién. Se les pide que completen el cuestionario individualmente. Se recopilan todas las
respuestas individuales, se comparan y resumen. En las primeras reuniones, siguiendo los procedimientos
detallados en los apartados 5.2.2, 5.2.3 y 5.3, se presentan los resultados del grupo y se debaten mas a
fondo las diferencias de opinién. El objetivo es llegar a un consenso en la valoraciéon entre 0 y 5 para los 12
indicadores. Hay que justificar los valores consensuados otorgados a cada una de las 12 valoraciones, y
formular una propuesta sobre cémo mejorar la calidad en cada indicador. De los mejores y los peores
subcriterios (0 preguntas) de valoracion para cada uno de los indicadores se pueden extraer justificaciones e
ideas para mejorar.

Segun el procedimiento detallado en el apartado 5.2.2, la auditoria acaba aqui (consultar la guia detallada en
el Anexo D).

En el procedimiento descrito en los apartados 5.2.3 y 5.3, la valoracion del coordinador de gestién de la
movilidad y del equipo de gestién se considera una valoracién preliminar que debe verificarse para, por
ejemplo, perfeccionar la valoracion en caso de que la idea no sea clara, las opiniones difieran mucho o para
analizar concienzudamente las posibilidades de mejora. En la siguiente fase, parte de los indicadores se
investigan mas a fondo a través de los debates individuales o de grupo con las partes interesadas. Esto da
como resultado una valoracién mas exacta de los 12 indicadores y una lista de las acciones de mejora
(consultar la guia detallada para este procedimiento en el Anexo E). En el procedimiento detallado en el
apartado 5.3, este paso lo realiza principalmente un auditor externo, mientras que en el procedimiento
detallado en el apartado 5.2.3, esta tarea |a realiza el auditor interno.

El siguiente paso es llegar a un consenso global con el coordinador de gestion de la movilidad y su equipo en
la valoracién de la calidad en general, basdndose en una informacién mas amplia, con el objetivo de
seleccionar un menor nimero de acciones de mejora dentro de la lista propuesta.

El dltimo paso es comunicar los resultados a todas las partes interesadas que han formado parte del proceso.

6.2 Formato del informe de auditoria
Como formato global, el informe de auditoria deberia:

0 segquir la estructura general a través de los 12 indicadores,
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O contener una primera descripcidn de las pruebas para cada elemento,

O enumerar la valoracién global de los elementos basdndose en un consenso entre los miembros del grupo
de auditoria,

O proporcionar una justificacion de cada valoracién y la descripcion de la accién de mejora propuesta,

O incluir una preselecciébn mas elaborada de las acciones de mejora, basandose en un ejercicio de
establecimiento de un orden de prioridades.

6.3 Cualificacion de los auditores externos

Las auditorias externas se llevan a cabo por organizaciones independientes. Dichas organizaciones,
normalmente acreditadas, pueden proporcionar un certificado de conformidad con los requisitos de este
documento. EN ISO 19011 proporciona orientacion para realizar estas auditorias.

Como la cualificaciéon de los auditores externos es un factor clave que influye en los resultados de la
auditoria, se recomienda que el/los auditor/es externo/s dispongan de una gran experiencia en la gestion de
la movilidad y una formacién formal como auditores, de acuerdo con la EN ISO 19011, para valorar la
conformidad de una organizacién con este documento.
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Anexo A
(informativo)

Definicion y categorizacion de las medidas de gestion de la movilidad
individual

A.1 Introduccion

El apartado 4.6 proporcionaba una categorizacion de las medidas de gestion de la movilidad. Esta seccion
desarrolla la breve definicion facilitada en el apartado 4.

A.2 Medidas de informacion

A.2.1 Centro de movilidad

Un centro de movilidad proporciona informacién y servicios de movilidad, como venta de billetes,
normalmente para diferentes modos de transporte publico (bus, metro, tranvia, tren) asi como para otros
modos,(aparcamiento de coches, carsharing, carpooling, etc). A veces, el centro de movilidad también
prepara planes de movilidad para centros que son generadores de trafico, como escuelas, empresas, etc.
Cuando un centro de movilidad forma parte de una gran empresa, a veces se denomina “oficina de
movilidad”.

A.2.2 Asesor de movilidad

Un asesor de movilidad es una persona que puede proporcionar informacion personalizada sobre transporte
(en ese caso normalmente trabaja en un centro de movilidad) o es quien desarrolla planes de movilidad. En
este papel, a veces se denomina “gestor de movilidad” o “coordinador de transporte/movilidad”,
especialmente cuando trabaja para un lugar especifico.

A.3 Medidas promocionales

A.3.1 Asistencia Personalizada de Viajes (APV)

La Asistencia Personalizada de Viajes (APV) consiste en atraer a personas que estén interesadas en cambiar
sus habitos de viaje. Se les puede “captar” directamente en sus lugares de trabajo, aunque normalmente esta
técnica se ha usado en relacion con los hogares (en concreto en Australia, bajo la denominaciéon de
TravelSmart o “viajar de forma inteligente”). Se basa en enviar a todos los hogares de un area determinada
una carta de informacién sobre la campafa de concienciacion de viajes, a la que sigue una llamada
telefonica. A aquellos hogares que muestran interés se les ofrece una serie de recursos, entre los cuales
destaca la Asistencia Personalizada de Viajes (APV). En las experiencias de APV normalmente el hogar
interesado completa un diario sobre los desplazamientos que realiza durante una semana. A continuacion
ese diario es analizado con su asesor de transporte con el fin de encontrar soluciones para cambiar sus
habitos de viaje mediante el empleo del carpooling, desplazamientos en bicicleta, a pie, en transporte publico,
desplazamientos intermodales o uso de tecnologias de la informacién.
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A.4 Medidas de organizacion y coordinacion

A.4.1 Carpooling (uso compartido de un automovil privado)

El carpooling se da cuando dos o mas personas comparten el mismo trayecto, siempre que una de ellas
utilice su propio coche (en el Reino Unido esto se denomina carsharing).

A.4.2 Carsharing (servicio de coches compartidos)

El carsharing tiene lugar cuando la gente paga para usar un coche durante una hora, un dia, etc. y el coche
es propiedad de una empresa particular cuya actividad se basa en esquemas comerciales. En este caso, los
coches no se encuentran agrupados en una terminal central, sino distribuidos por toda la ciudad o incluso
por diferentes ciudades. Este servicio también puede darse dentro de una organizacion mediante un sistema
de reservas (en el Reino Unido el pionero se conoce como Car Clubs y el que le sigui6 Carpooling). El
carsharing se distingue del alquiler de coches tradicional por el hecho de que se puede usar el coche por un
breve espacio de tiempo, no se necesita personal para entregar el coche y, ademas, los coches estan
disponibles en diferentes lugares.

A.4.3 Minibus compartido

El servicio de minibus compartido tiene lugar cuando un grupo de empleados conduce un minibus para ir y
volver del trabajo, compartiendo los costes operativos y del vehiculo. A veces esta iniciativa esta financiada
por la empresa. También puede ser organizada por terceros.

A.5 Medidas vinculadas a lugares concretos

A.5.1 Plan de movilidad

Un plan de movilidad es un plan vinculado a un lugar concreto, con el fin de gestionar y, a menudo, también
cambiar los habitos de viaje de las personas que se desplazan hacia y desde un lugar concreto (por ejemplo
los empleados de una empresa, los clientes de una tienda o los alumnos y maestros de una escuela). En
muchos paises, a esto se le llama plan de viajes o plan de reduccién de viajes. En muchos casos el plan de
movilidad consiste en un diagnéstico y propuesta de un conjunto de medidas, especialmente cuando el lugar
es muy grande. El plan de movilidad debe adaptarse a las necesidades de cada lugar, incluyendo una gama
de medidas entre las que pueden estar las siguientes (que por si mismas no forman una lista exhaustiva):

O Promocién de diferentes formas para desplazarse a un lugar, de forma que la gente sea consciente de
todas las alternativas disponibles.

O Informaciéon multimodal sobre como llegar a un sitio en particular (informacién por Internet, senalizacién
de rutas para peatones, etc.).

O Esquemas de carpooling para poner en contacto viajeros que se desplazan regularmente a un lugar
determinado para que puedan viajar juntos.

00 Sistemas de carsharing para una empresa (ej. la empresa ofrece coches compartidos para uso de
trabajo y a veces para uso privado fuera del horario laboral).

0O Servicio garantizado de transporte a casa, de modo que las personas que utilizan el carpooling puedan
regresar a sus hogares si ocurre algun imprevisto, como que de repente sus hijos se pongan enfermos.

0 Semanas laborales comprimidas (trabajar 9 de cada 10 dias laborales, pero durante mas horas), o

cambiar el horario laboral o el calendario de reuniones para evitar las horas de mayor congestién del
trafico y/o para ajustarse a los horarios del transporte publico.
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O Posibilitar y ayudar al personal a trabajar desde casa parte del tiempo, o facilitar el suministro de
compras a domicilio, para que no tenga que realizar un desplazamiento determinado.

0 Reorganizar y racionalizar los viajes de negocios y/o sustituir algunos de ellos mediante sistemas de
telecomunicaciones para reducir los viajes de negocios.

O Reorganizar y racionalizar las entregas hechas por la empresa y/o por los proveedores para reducir el
transporte de mercancias desde y hacia un lugar en particular.

O Modificar el pago de liquidaciones al personal por usar su propio vehiculo para viajes de negocios para
favorecer vehiculos y medios de transporte respetuosos con el medioambiente (ej. en el caso de viajes
de larga distancia pagar uUnicamente el precio equivalente del viaje en tren independientemente del
medio de transporte que se haya utilizado, en lugar de rembolsar una cantidad por nimero de kilémetros
en el caso de usar el coche; un reembolso mayor por kilémetro en caso de usar la bicicleta en vez de
coche). El objetivo es cambiar el medio usado para los viajes de negocios, asi como la reduccién del
incentivo de llevar un coche al trabajo, a fin de tener la oportunidad de “ganar” dietas por los viajes de
negocios.

0 Duchas, vestuarios, taquillas, planchas, rizadores de pelo y secadores disponibles para aquellas
personas que opten por ir al trabajo caminando, corriendo, patinando o en bicicleta.

0 Aparcamientos seguros para bicicletas.

0 Ventajas fiscales o subvenciones por la compra de bicicletas y otro equipamiento para transporte lento.
O Suministro de bicicletas de empresa.

O Servicio gratuito de reparacion de bicicletas in situ al inicio de la temporada de bicicletas.

O ltinerarios directos y seguros para bicicletas y peatones que conecten los edificios con todas las
entradas.

O Pagar o negociar con los operadores de transporte publico en lo que se refiere a:

O Servicios lanzadera de autobus entre un lugar y los intercambiadores de transportes mas
cercanos o aparcamientos disuasorios (estos pueden ser servicios publicos gestionados
por el municipio o abiertos exclusivamente a los usuarios de la organizacion a la que estén
vinculados).

O Recurrir mas frecuentemente a los servicios existentes.

O Recurrir a servicios completamente nuevos que conecten el area con las zonas
residenciales de un gran niumero de usuarios.

O Ofrecer descuentos en el precio de los billetes a los usuarios de la organizacion.

0 Proporcionar billetes de trabajo a aquellos que viajan diariamente una distancia
considerable para ir a trabajar, y reducir el precio de billetes de transporte publico regular.

O Ofrecer billetes de prueba de forma que las personas que normalmente no usan el
transporte publico puedan probarlo durante una semana o un mes a un precio reducido o
de forma gratuita.

O Vender billetes de transporte publico en la misma empresa, escuela u organizacién.
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O Prestacion de servicios de minibls compartido, en los que los empleados se relinen en grupos para
desplazarse mediante un minibds desde y hacia un sitio particular, a veces contando con un subsidio
concedido por la empresa.

0O Pago de incentivos a los empleados (diariamente) para que usen medios de transporte alternativos para
llegar al trabajo (normalmente aplicable s6lo en empresas).

0 Contratacién de un gestor de movilidad y organizacién de una oficina de movilidad interna.

O Proporcionar instalaciones in situ para reducir la necesidad de viajar fuera de la empresa durante los
descansos.

O Gestién del aparcamiento de coches en las mismas instalaciones (y, a veces conjuntamente con las
autoridades locales, también fuera de las instalaciones). Mas adelante se proporciona mas informacion.

A.5.2 Gestion de aparcamiento de coches

La gestion de aparcamientos para coches es un mecanismo esencial a la hora de influir en como la gente
viaja a un lugar determinado. Cuando la oferta de aparcamiento es menor a la demanda, el aparcamiento en
un lugar determinado puede organizarse de la siguiente manera:

0O Todos o determinados usuarios pueden costear los gastos por utilizar el aparcamiento por dia, semana,
mes 0 afo, con una tarifa plana o que varie de acuerdo con criterios fijados (ej. segun los ingresos de
los empleados) o segun la calidad y la ubicacién del aparcamiento en cuestion.

0 La posibilidad de aparcar se puede racionalizar, por ejemplo los empleados pueden aparcar el coche 4
dias de cada 5.

O Las mejores plazas de aparcamiento pueden reservarse para los que usan el carpooling, por ejemplo,
con el fin de darles un incentivo para compartir su coche para desplazarse al trabajo.

0O Las plazas de aparcamiento pueden repartirse de acuerdo con ciertos criterios, segun la antigiedad del
trabajador, el tiempo que tarda alguien en llegar al trabajo en coche en comparacion con el transporte
publico, las responsabilidades de cuidado a terceras personas, etcétera.

O El acceso puede estar limitado temporalmente, por ejemplo la apertura del aparcamiento en un centro
comercial puede realizarse a partir de las 10:00 de la mafana con el fin de limitar su uso a los viajeros.

O El personal puede obtener alguna remuneracién por renunciar a utilizar las plazas de aparcamiento que
le corresponden (se denomina cash-out).

Ademas, en lugares con posibilidad de aparcamiento reducida y un exceso de demanda, puede que sea
necesaria la cooperacion con las autoridades locales para gestionar los aparcamientos en las calles
colindantes al lugar, con el fin de evitar efectos de “desbordamiento”.

A.5.3 Planes de movilidad escolar

En los planes de movilidad escolar, los padres pueden contribuir en la aplicacion de medidas, por ejemplo,
organizando el denominado “camino escolar” mediante el cual los nifios van juntos a la escuela
acompanados por algunos padres. Ademas, el desarrollo, la puesta en marcha y la supervision del plan se
incluyen a menudo en el plan de estudios. También se ofrece a padres y alumnos otros medios de transporte
alternativos par ir al colegio, ademas de educacion sobre movilidad, concienciacion y actividades
promocionales. Estas pueden incluir:

O Juegos relacionados con la movilidad, combinados con encuestas sobre movilidad que pueden incluir,
por ejemplo, algln tipo de concurso entre los nifios o grupos de nifos para premiar la mejor encuesta.
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Participaciéon de los nifios en la identificacion de areas alrededor de la escuela en las que se sienten
amenazados por el trafico y, de este modo, ayudar a disefiar medidas para reducir dichos problemas.

Unidades educativas centradas en la movilidad (que incluyan excursiones).

Clases para ir en bicicleta.

Paradas senalizadas para dejar a los nifios en el colegio cuando se les lleva en coche.
Prohibicién de aparcar enfrente del colegio.

Organizacion de sistemas de carpooling o camino escolar para llevar a los nifios al colegio.
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Anexo B
(informativo)

Breve cuestionario para la autoevaluacion del esquema de gestion de la

1)

34

calidad en la gestidon de la movilidad

¢ Conoce bien los comportamientos y las necesidades de los habitantes de su ciudad en relacion a
la movilidad? (por ejemplo, la informacién relativa al reparto modal)?

Ninguna 0 1 2 3 4 5 Informacién
informacion excelente
] ]

[ L] L] [

¢ Estén las intenciones y expectativas en gestion de la movilidad recogidas en una politica escrita
(ya sea un documento normativo independiente o como parte de un plan de transporte urbano
sostenible o similar) que ademas esta en consonancia con la definicion de gestion de la movilidad?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 5 Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

[ L] L] [ L]

¢La politica de gestién de la movilidad se mencionada y esta integrada en la politica de transporte y
en otras politicas relevantes?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 o Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

H [ [ H [

¢La clase politica, los directivos del departamento de transporte (o similar) entienden y apoyan la
idea de gestion de la movilidad?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 5 Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

[ L] L] [ L]

¢Alguien de la administracién publica de la ciudad asume toda la responsabilidad de la politica de
gestion de la movilidad (ya sea de modo formalizado o no)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 5 Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

[ L] L] [ L]
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6) ¢Durante el proceso de toma de decisiones, se tratan del mismo modo las medidas de gestién de la
movilidad y las medidas infraestructurales?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

7) ¢ Existe un conocimiento extendido en la administracion de la ciudad de lo que es la gestion de la
movilidad y de lo que esta puede lograr?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello = de excelencia

L] [ [ L] [

8) ¢Dispone de un programa o plan para el proceso de gestion de la movilidad aprobado por el gestor
del departamento de transporte, la clase politica local o similar?

Existen pruebas
0 1 2 3 4 5 de excelencia (las
revisamos

] ] ] ] ] []  regularmente de

forma sistematica)

Ninguna prueba
de ello

9) ¢El programa o proceso de gestién de la movilidad incluye asociaciones con socios importantes,
como autoridades de transporte publico, administracién de carreteras, colegios, empresas, etc.?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

10) ¢El proceso de gestion de la movilidad implica un enfoque multimodal para garantizar su
accesibilidad a todo el mundo?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello = de excelencia

L] [ [ L] [

11) ¢Su programa de gestién de la movilidad cubre medidas disefiadas para distintos grupos objetivo o
segmentos (segun los habitantes, turistas, gente que viaja para ir a trabajar, alumnos, etc.)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello 0 de excelencia

[ H H [ H
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12) ¢La ciudad trabaja con diferentes categorias de medidas; informacién, promocién y concienciacion,
organizacién y coordinacion, educacién y formacion, medidas centradas en lugares concretos, como
escuelas y empresas?

0 1 2 3 4 S Conjunto de
medidas excelente
] L] ] ] L] ]

Ninguna medida

13) ¢Existe alguna organizacion y/o divisiébn responsable de la gestion de la movilidad (equipo de
gestién de la movilidad)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 5 Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

[ L] L] [ L]

14) ¢ Existe una financiacién suficiente, regular y consistente para la gestién de la movilidad?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

H [ [ H [

15) ¢ El conocimiento y las competencias del equipo de gestién de la movilidad cubren los requisitos del
proceso de gestion de la movilidad (por ejemplo marketing y comunicacién, transporte y movilidad,
sostenibilidad)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 o Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

H [ [ H [

16) ¢Son los recursos de tiempo y dinero suficientes para la formacién y el intercambio de
conocimientos e informacion con terceros (formacién de redes)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 5 Existen  pruebas
de ello ] de excelencia

[ L] L] [ L]

17) ¢Su ciudad combina gestidn de la movilidad con medidas fisicas para facilitar el ir andando, en bici,
con transporte publico, etc.?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello de excelencia

[ H [ [ H [
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18)

19)

20)

21)

22)

23)

24)
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¢Su ciudad utiliza incentivos fiscales o similares para desincentivar a las personas que escogen
vigjar a sus destinos en coche (por ejemplo a través de peaje urbano o de la gestién del
aparcamiento a través de una politica de precios,, cash-out, etc.)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

¢La ciudad exige o anima a los nuevos promotores de un proyecto urbano a implementar medidas
de gestién de la movilidad?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

¢Los resultados del proceso de gestion de la movilidad se comunican a las partes interesadas
relevantes, a los directivos, a la clase politica local y se presentan al publico?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello de excelencia

[ L] [ [ L] [

¢ Se hace un seguimiento y evaluacién de las medidas de gestion de la movilidad en cuanto a
rendimientos (servicios) y resultados (impacto al sistema)?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

¢ Trabaja con medidas de gestion de la movilidad de forma sistematica y organizada, con revisiones
del proceso y correcciones para esforzarse en conseguir mejoras constantes?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H

¢, Su proceso de gestion de la movilidad muestra buenos resultados?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen  pruebas
de ello de excelencia

[ L] [ [ L] [

¢ Se considera que su ciudad esta en “primera linea” en gestién de la movilidad?

Ninguna prueba 0 1 2 3 4 S Existen pruebas
de ello de excelencia

H [ H H [ H
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Anexo D
(informativo)

Guia detallada para llevar a cabo pequenas auditorias internas

Paso 1: Preparacion de la decision de realizar una auditoria basada en el esquema de gestion de la
calidad en la gestion de la movilidad

O

Hacer una breve revisidon general de todas las medidas de gestién de la movilidad puestas en marcha en
su ciudad durante los ultimos 2 - 5 afios. Adoptar la definicién de gestién de la movilidad del apartado 4.6
(puede encontrar mas informacioén en [4]).

Hacer una lista de todos los agentes del ambito de la gestion de la movilidad de la ciudad, que estén o
hayan estado directamente involucrados en la gestion de la movilidad durante los dltimos 2 - 5 afios.

¢Quien compone el equipo de gestién de la movilidad de su ciudad en la actualidad? ¢Constituye un
colectivo suficientemente critico para llevar a cabo el procedimiento de auditoria (ej. minimo 3 personas;
seria Util invitar a antiguos socios en gestion de la movilidad)?

¢ Quién mas se ocupa de gestion de la movilidad en otros departamentos de la ciudad o fuera de la
administracién local,? ¢ Deberian ser incorporados en el consejo durante el proceso de auditoria (cuando
y cémo)?

Paso 2: Eleccion del procedimiento, composicion y compromiso de los miembros del grupo auditor
(reunion de 1,5 a 2 horas)

O

O

O

O

Organizar una reunién informativa con su equipo de gestion de la movilidad.

Informar al equipo sobre el plan de auditoria, el alcance de la gestion de la movilidad, los objetivos, el
proceso y compromiso exigidos.

Acordar el alcance de la auditoria, composicién del grupo auditor (decidir limitar o ampliar el grupo
auditor) y obtener el compromiso de los participantes en el proceso de auditoria.

Decidir si realizar un procedimiento segun el apartado 5.2.2 (limitado al equipo de gestion de la
movilidad) o un procedimiento segun el apartado 5.2.3 (ampliado a los socios y otros agentes).

Designar un auditor interno y definir sus tareas: invitacion a las reuniones, moderacion de debates,
recopilacion de mas informacién cuando sea necesario e informar posteriormente al grupo auditor.

Establecer un calendario para todo el procedimiento.

Informar al directivo y al responsable politico de gestion de la movilidad sobre el plan de auditoria.

Paso 3: Preparacion de la primera reunién de auditoria (hay que dejar pasar unas 2 o 3 semanas entre
el paso 2y el 4)

O

El auditor interno se encarga de recopilar informacion referente a los antecedentes de los 12 indicadores
relacionados con la gestién de la movilidad.

El auditor distribuye los cuestionarios a los miembros del grupo auditor (el equipo completo de gestién de

la movilidad, una seleccion de personas del equipo de gestién de la movilidad o el equipo de gestién de
la movilidad ampliado con algunos miembros), recopila respuestas y hace una revision general de los
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resultados del grupo, indicador por indicador. También elabora una lista de todos los comentarios
individuales.

Paso 4: Primera reunion de auditoria (duracién aproximada 2,5 horas)

O

O

El auditor interno presenta los resultados a los que ha llegado el grupo y plantea puntos de debate:
diferencias sustanciales entre respuestas individuales a preguntas, etc.

El grupo auditor intenta llegar a una puntuacion de consenso (entre 0 y 5) para cada indicador: ya sea
manteniendo la media aritmética (del grupo) o reconsiderando una subida o bajada de la puntuacién
basandose en los argumentos de los miembros del grupo auditor.

Se proporciona una justificacion junto a la puntuacién general: ;cudles son los puntos fuertes y puntos
débiles en la gestién de la movilidad que motiva esta puntuacién global?

Para cada uno de los indicadores se establece una lista preliminar de posibles acciones de mejora.

Paso 5: informacién y preparacion de la siguiente reuniéon (hay que dejar pasar unas 2 o 3 semanas
entre el paso 4 y el 6)

O

El auditor interno realiza un borrador del informe de la primera reunién de auditoria y la envia al grupo
auditor para que dé su opinion.

El auditor interno profundiza en algunos puntos mas de discusién planteados durante la primera reunion
de auditoria (él/ella debe recopilar informacién adicional).

El auditor interno hace un borrador de la lista de todas las acciones de mejora propuestas en la primera
reunion de auditoria y distribuye la lista a los miembros del grupo auditor.

Paso 6: Segunda reunion de auditoria (duracién aproximada 1 a 2 horas)

O

O

El borrador del informe de auditoria se presenta al grupo auditor. A continuacién se discute y aprueba.

El grupo auditor prioriza la lista de acciones de mejora establecidas en la primera reunion de auditoria y
mantiene una preseleccién de acciones de mejora (de 3 a un maximo de 4 acciones).

Para esta preseleccion de acciones se establece un plan més detallado (calendario, presupuesto, roles,
S0Cios necesarios, etc.) y se distribuyen las tareas entre los miembros del grupo auditor.

Paso 7: Finalizacion del informe de auditoria y presentacion del informe a los directivos y al
responsable politico de gestion de la movilidad (reunién de 1 hora)

O

O
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El auditor interno finaliza el informe de auditoria y el grupo auditor lo aprueba. Contiene:
O el resultado global de la valoracion del grupo de los 12 indicadores;

O lajustificacion de las puntuaciones de los indicadores (en cuanto a puntos fuertes y puntos
débiles);

O lalista priorizada de posibles acciones de mejora para cada indicador;
O la planificacion detallada sobre 3 o0 4 acciones de mejora.

El informe se entrega en mano y se presenta a las personas encargadas de tomar las decisiones de
gestion de la movilidad a nivel local.
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Anexo E
(informativo)

Guia detallada para llevar a cabo auditorias internas

Paso 1: Preparacion de la decision de realizar una auditoria basada en el esquema de gestion de
calidad en la gestion de la movilidad

O

Hacer una breve revisidon general de todas las medidas de gestién de la movilidad puestas en marcha en
su ciudad durante los ultimos 2 - 5 afios. Adoptar la definicién de gestién de la movilidad del apartado 4.6
(se puede encontrar mas informacion en [4]).

Hacer una lista de todas los agentes del ambito de gestién de la movilidad de la ciudad, que estén o
hayan estado directamente involucrados en la gestion de la movilidad durante los dltimos 2 - 5 afios.

¢ Quién compone el equipo de gestién de la movilidad de su ciudad en la actualidad? ¢ Constituye un
colectivo suficientemente critico para llevar a cabo el procedimiento de auditoria (ej. minimo 3 personas;
seria Util invitar a los antiguos socios en gestion de la movilidad)?

¢ Quién mas se ocupa de gestion de la movilidad en otros departamentos de la ciudad o fuera de la
administracién local? ;Deberian ser incorporados en el consejo durante el proceso de auditoria (cuando
y cémo)?

Paso 2: Eleccion del procedimiento, composicion y compromiso de los miembros del grupo auditor
(reunion de 1,5 a 2 horas)

O

O

O

O

Organizar una reunién informativa con su equipo de gestion de la movilidad.

Informar al equipo sobre el plan de auditoria, el alcance de la gestion de la movilidad, los objetivos, el
proceso y compromiso exigidos.

Acordar el alcance de la auditoria, composicién del grupo auditor (decidir limitar o ampliar el grupo
auditor) y obtener el compromiso de los participantes en el proceso auditor.

Decidir si realizar un procedimiento segun el apartado 5.2.2 (limitado al equipo de gestion de la
movilidad) o un procedimiento segun el apartado 5.2.3 (ampliado a los socios y a otros agentes).

Designar un auditor interno y definir sus tareas: invitacion a las reuniones, moderacion de debates,
recopilacion de mas informacién cuando sea necesario e informar posterior al grupo auditor.

Establecer un calendario para todo el procedimiento.

Informar a los directivos y al responsable politico de gestion de la movilidad sobre el plan de auditoria.

Paso 3: Preparacion de la primera reunion de auditoria (hay que dejar pasar unas 2 o 3 semanas de
tiempo entre el paso 2 y el 4)

O

El auditor interno recopila informacién sobre los antecedentes de los 12 indicadores relacionados con la
gestion de la movilidad.

El auditor distribuye los cuestionarios a los miembros del grupo auditor (el equipo completo de gestién de

la movilidad, una seleccion de personas del equipo de gestién de la movilidad o el equipo de gestién de
la movilidad ampliado con algunos miembros), recopila respuestas y hace una revisiéon general de los
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resultados del grupo indicador por indicador. También elabora una lista de todos los comentarios
individuales.

Paso 4: Primera reunion de auditoria (duracién aproximada 2,5 horas)

O

O

El auditor interno presenta los resultados a los que ha llegado el grupo y plantea puntos de debate:
diferencias sustanciales entre respuestas individuales a preguntas, etc.

El grupo auditor intenta llegar a una puntuacion de consenso (entre 0 y 5) para cada indicador: ya sea
manteniendo la media aritmética (del grupo) o reconsiderando una subida o bajada de la puntuacién
basandose en los argumentos de los miembros del grupo auditor.

Se proporciona una justificacion junto a la puntuacién general. ;cudles son los puntos fuertes y puntos
débiles en la gestién de la movilidad que motiva esta puntuacién global?

Para cada uno de los indicadores se establece una lista preliminar de posibles acciones de mejora.

Al final de la reunién, el grupo decide a qué agentes involucrar en los siguientes pasos (y por qué se les
debe involucrar). La seleccion de quién y por qué puede basarse en los siguiente criterios:

O es dificil valorar el estado actual de algunos indicadores porque falta informacién crucial (ej.
no se sabe en qué medida agentes importantes, como los colegios, aprecian los esfuerzos
de la ciudad en relacion a las medidas de gestion de la movilidad orientadas a los alumnos
y los padres;

O no se puede llegar a un consenso sobre el estado de calidad de algunos indicadores. Los
argumentos e informacién que pudieran aportar socios externos ayudarian en esta
cuestion, (ej. ¢por qué se tomo cierta decisidn en el pasado?);

O se ha llevado a cabo una lluvia de ideas sobre las acciones de mejora mas importantes a
poner en marcha pero hay dudas acerca de su viabilidad. Podria ser muy util reforzar el
contacto con los socios actuales y establecer contacto con nuevos socios potenciales
(consultar a alguien del departamento de medioambiente sobre sus objetivos y su vision).

Se proporcionan las primeras ideas sobre como involucrar a cada uno de ellos de la forma mas eficiente
(¢, debates bilaterales?, ¢una reunién de grupo con ellos?).

Paso 5: Informacion y preparacion de la reunion con las partes interesadas (hay que dejar pasar unas
2 0 3 semanas entre el paso 4y el 6)

0

El auditor interno realiza un borrador del informe de la primera reunién de auditoria y la envia al grupo
auditor para que dé su opinion.

El auditor interno hace una propuesta sobre la consulta a los distintos agentes involucrados con una lista
para cada uno que contenga:

O ¢Qué informacién quiere saber exactamente?
0 ¢Como va a recopilar la informacion: reuniones bilaterales, discusiones de grupo...?

0 Un calendario y una distribucion de tareas: ¢ quién contacta con quién, cuando y como?

EJEMPLO En la demostracion de MAX en la ciudad de Kortrijk se decidio contactar con 3 tipos de agentes:

(1) La comunidad escolar.

Objetivo: saber cémo valoraban los esfuerzos de la ciudad tanto los alumnos como los padres (objetivos, planes de
transporte escolar, comunicacion, tipo de medidas, etc.).
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Cémo: debate entre un grupo de 10 personas que representen a la comunidad escolar.

(2) Los socios actuales y futuros socios potenciales: un administrador de sostenibilidad del departamento de
medioambiente, el departamento de policia, un representante del gobierno regional para obras publicas.

Objetivo: llegar a saber su percepcion de la sociedad formada con el equipo de gestiéon de la movilidad, abrir un debate
para acciones futuras.

Como: entrevista bilateral cara a cara siguiendo una lista de puntos.

(3) Los que toman las decisiones locales sobre gestién de la movilidad (el jefe del departamento de transportes y el
responsable del transporte publico de la ciudad).

Objetivo: conocer la vision general en relacion con la gestién de la movilidad y el transporte; cémo valoran el trabajo del
equipo de gestion de la movilidad, ahora y en el futuro.

Como: entrevista bilateral cara a cara, mas entrevistas abiertas.

Paso 6: Segunda reunion de auditoria (1 hora de reunion)

0 Debate y acuerdo sobre el primer borrador del informe de auditoria entre el grupo auditor.

0 Debate y acuerdo sobre los procedimientos para las reuniones de consulta con las partes interesadas.
O Acuerdo sobre la division de tareas en relacién con las consultas a las partes interesadas.

Paso 7: Consulta a las partes interesadas (puede llevar 1 mes entero)

O Elauditor interno coordina la consulta con las partes interesadas tal como se ha acordado anteriormente.
Se informa de los resultados de las consultas realizadas a las partes interesadas.

O El auditor interno esboza un segundo borrador del informe de auditoria, que incluye una propuesta para
perfeccionar la puntuacion de las valoraciones y una lista de acciones de mejora basadas en las
consultas a partes interesadas y lo manda a todo el grupo auditor.

Paso 8: Tercera reunion de auditoria (1 a 2 horas)

O El grupo auditor presenta, discute y aprueba el nuevo segundo borrador del informe, que incluye las
consultas a las partes interesadas.

O El grupo auditor prioriza la lista perfeccionada de acciones de mejora —establecida en la primera reunion
de auditoria y perfeccionada con los resultados de las consultas a las partes interesadas— y hace una
preseleccion de las acciones de mejora (de 3 a un méaximo de 4 acciones).

O Para esta preseleccion de acciones se establece un plan mas detallado (calendario, presupuesto, roles,
SOCIioS necesarios, etc.) y se distribuyen las tareas entre los miembros del grupo auditor.

Paso 9: Finalizacion del informe de auditoria y presentacion del informe a los directivos y al
responsable politico de gestion de la movilidad (reunion de 1 hora)

O El auditor interno finaliza el informe de auditoria y el grupo auditor lo aprueba. Dicho informe contendra:
O el resultado global de la valoracion del grupo de 12 indicadores;

O una justificacién de las puntuaciones de los elementos (en términos de puntos fuertes y
puntos débiles);

O una lista priorizada de posibles acciones de mejora para cada elemento;
O una planificacién detallada sobre 3 o0 4 acciones de mejora.

0 Elinforme se entrega en mano y se presenta a las personas encargadas de tomar las decisiones locales
en gestién de la movilidad.
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O Elinforme se comunica al grupo de agentes interesados consultados en el paso 7.
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