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No basta saber, 

se debe también 

aplicar. 

No es suficiente 

querer, se debe 

también hacer. 

Goethe- Poeta y dramaturgo alemán Cita de 
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Objetivos marcados I 

Diferenciar 
claramente entre 
los procesos de 
prestación de 
servicios y los 
productos que se 
entregan como 
resultado de 
esos procesos  

Análisis 
crítico 
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Objetivos marcados II 

Realizar / depurar / 
interrelacionar los 
procedimientos de 
los procesos en 
relación con los 
Servicios 
prestados a los 
Ciudadanos. 

Análisis 
crítico 
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Objetivos marcados III 

Clarificar si y 
cuando las 
mejoras 
introducidas en 
los procesos son 
consecuencia o 
responden a una 
demanda 
identificada de 
los usuarios. 

Análisis 
crítico 
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Insumos 

• Procesos Línea Madrid 

• Cuadro indicadores procesos 

• Cuadro de mando Línea Madrid  (indicadores) 

Revisión y Modificación Procesos Operativos/Apoyo Línea Madrid 

• Informe evaluación EFQM AEVAL 2012 

• Mapa  Procesos de Línea Madrid 

• PPT grupo mejora procesos 2011 

 Modificación/Colaboración GM Áreas 
de Mejora Proceso Evaluación y Calidad 
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Acta de Constitución y Plan Trabajo- GMPLM 
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Guía de Orientación y Apoyo  Conceptual Grupo 

Mejora Procesos 2013 Lineamadrid- GMPLM 
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Actas-GMPLM 
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Control Plan 
Trabajo-GMPLM 
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• 18 Procesos con sus Subprocesos, 13 Procesos 
Operativos, 4 Procesos Clave de Apoyo y 1 
Estratégico   

 

 

 Revisión y Modificación  
Procesos 

• Identificación y definición de 38 
productos ofertados al Ciudadano con sus 
indicadores de calidad 

Realización de 13 Nuevas 
Fichas de Procedimiento 
con 35 ítems cada una 

• Inclusión de Indicadores de procedimiento del 
producto ofertado por Líneamadrid con sus 
resultados  

• Actualización de la tabla de Indicadores 
 

 Revisión Tabla de 
Indicadores de 33 

Procesos e Inclusión de 
Indicadores de 
Procedimiento  

• Ejemplo de Fichas de Origen de Mejoras 
realizadas en Proceso Operativo de Cita 
Previa 

• 3 Procesos Clave de Apoyo: Personas, 
Presupuestos y Contratación 

Modelo y Ejemplo de 
Ficha de Origen de las 

Mejoras de los Procesos 

Plan Trabajo Realizado 
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 Ejemplo de Revisión y 

modificación Procesos 2013  
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 Ejemplo de Nueva Ficha 

Procedimiento realizada 2013  

Nuevos 
Indicadores 

Producto 
Final 
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I-Nuevas Fichas Procedimientos 

 Procesos Operativos de Línea Madrid 
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II-Nuevas Fichas Procedimientos  

Procesos Operativos Línea Madrid-Gestiones y Trámites 
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III-Nuevas Fichas Procedimientos  

Procesos Operativos Línea Madrid-Gestiones y Trámites 
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 Ejemplo de Actualización Tabla Indicadores 

de Procesos 2013  

Nuevos 
Indicadores 

Calidad  
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 Ejemplo de 

Nueva Ficha 

de Tabla de 

Origen de 

Mejoras de 

Procesos  

ÁREAS 

MEJORAS 

SOLICITADAS-

REALIZADAS  
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Muchas Gracias 


