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	Información de contexto



	Denominación del proceso:
	Coordinación Operativa de la policía local (092)

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Propietario proceso clave de Coordinación Operativa.

	Objeto del proceso:
	Atender y gestionar todos los requerimientos de los ciudadanos, instituciones y personas de la propia organización, transmitiendo las órdenes pertinentes al operativo policial para la resolución de los asuntos solicitados y controlar directamente todos los servicios policiales que se están prestando.

Satisfacer las demandas de la ciudadanía en materia de seguridad en el término municipal.

	Alcance:
	Todos los ciudadanos, GI, y funcionarios del servicio.

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	Ciudadanos: Requerimientos realizados acordes con las necesidades que tengan en cada momento y que sea competencia del servicio.

	
	Servicios Municipales: Traslado de incidencias para su resolución.

	
	Servicios externos al Ayuntamiento: Traslado de incidencias para su resolución.

	
	Personas (de nuestro servicio): Traslado de incidencias para su resolución y mejora del servicio. Información completa de la incidencia.

	
	Sociedad: Garantizar la seguridad pública.

	Principales recursos que se necesitan:
	Humanos: Agentes encargados de la atención telefónica, radiofónica, gestión de recursos humanos. Agentes encargados de resolver la incidencia operativa.

Materiales: Telefonía, radiofonía, app “Call Center”, documentos normalizados y específicos, app relacionada con la comunicación interna.

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Leyes y reglamentos de ámbito penal y administrativo inmersas en cada procedimiento a utilizar.

	
	Ordenanzas municipales de la localidad, sobre las múltiples incidencias a atender.

	
	Procedimientos e instrucciones de servicio, relacionadas con la problemática específica a tratar operativamente.

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Propietario proceso Coordinación Operativa.

Propietarios resto de procesos.

Personas de la organización (por su acción implicada en la atención de incidencias operativas).


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar



	De control interno de actividades:
	Tiempo medio de respuesta a un requerimiento ciudadano.

Nº de llamadas atendidas hacia el servicio.

Nº de llamadas según tipología.

% de incidencias atendidas sobre el total de llamadas.

% según la tipología de incidencia.

% de incidencias por barrio.

% de incidencias por unidad de policía (Brigadas, Grupos, etc.).

Nº de llamadas perdidas.

	De resultados de rendimiento:
	% de llamadas perdidas sobre el total de recibidas.

Nº de llamadas atendidas por operador de CECOP.

% de incremento de llamadas con respecto al periodo temporal anterior.

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	% requirentes satisfechos con la respuesta dada.

% de ciudadanos atendidos conocedores del teléfono 092.

% de llamadas comparadas con las del 112, CMC, 091, 062 u otros 092.


	Revisión y mejora



	Recomendación de revisiones a realizar:
	Será revisado el proceso cada mes por el equipo del proceso, originando las acciones de mejora oportunas.

El responsable del proceso a través del Cuadro de Mando de Indicadores monitorizará la evolución cada semana.

Resultante de un aviso, queja o sugerencia ciudadana.

La eficiencia del proceso se valorará anualmente.

A través del proceso de Auditorías anualmente verificar el cumplimiento del proceso de Coordinación Operativa 092.

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Las decisiones de mejora del proceso pueden darse a través de:

· Como consecuencia de alguna de las revisiones del apartado anterior.

· Después de una modificación en la planificación de algún proceso estratégico que afecte a este proceso.

· Como consecuencia de una auditoria interna.
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