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¿Con qué Antecedentes partimos? 

Evaluación EFQM 

Informe 
Evaluación 

Formación Grupo 

 Mejora Procesos 

ANTECEDENTES 



MAPA DE PROCESOS LINEA MADRID EVALUACIÓN 
EFQM 2010  



Repaso  de conceptos  I 



Repaso  de conceptos  II 



Repaso  de conceptos  III 



Repaso  de conceptos  IV 



Repaso  de conceptos  V 



Repaso  de conceptos  VI 



Repaso  de conceptos  VII 



Repaso  de conceptos  VIII 



Repaso  de conceptos  IX 



Áreas de Mejora 
Informe de 

Evaluación EFQM 



Plan de Actuación 

Grupo de 

Mejora 

Responsable 

Participantes 
Actividades 

Documentación 

Observaciones 

2. 

Procesos 

  

Mª Ángeles 

Castrillo 

  

  

Representante 

del Sº de 

Calidad (SGC) 

MVC 

  

Amplia 

representación 

de LM (todos 

los procesos y 

canales) 

  

Revisar y actualizar el Mapa de Procesos: 

nuevo proceso de Comunicación (apoyo) 

  

Desplegar el sistema de definición y gestión 

de procesos a todos los procesos del Mapa 

                     ↓ 

Sistematizar la evaluación, revisión y mejora 

de herramientas de calidad y protocolos 

(proceso de Calidad) 

  

Sistematizar los mecanismos para la 

priorización de las actividades de mejora 

identificadas a través de las diferentes 

herramientas 

  

Definir indicadores de rendimiento y objetivos 

 

Comunicación de las mejoras 2011 

 

Seguimiento y evaluación de las mejoras 

2011 

  

INSUMOS: Mapa 

Procesos, fichas de 

proceso, Protocolos, 

Cartas de servicio de 

Línea Madrid, 

Objetivos e 

indicadores 

presupuestarios 

  

  

  

ENTREGABLES:  

Nuevo Mapa de 

Procesos 

Fichas de todos los 

Procesos 

(revisadas/nuevas)  

Protocolos revisados 

2011 



¿Qué metodología hemos empleado? 
 Inmersión del Grupo en Gestión por Procesos 

Realización de PPT con repaso de conceptos  
en Gestión por Procesos- Reunión 4 de marzo de 2011 



Documentos de partida 

Mapa de Procesos  

Lineamadrid 

16 Fichas 
Procesos 

16 Diagramas 
Procesos 



•Revisión  y corrección de procesos operativos ya 
realizados 

•Realización nuevos procesos operativos 

•Realización de las Fichas Nuevas de todos los Procesos 
Operativos 

•Corrección de los Diagramas de los Procesos operativos 

Subgrupo 
Procesos  

Clave 
Operativos  

Subgrupo 
Procesos 
Clave y 

 Apoyo Clave 

Subgrupo 
Procesos 

Apoyo 

• Realización/diagramación procesos y subprocesos  de apoyo 

• Realización de Fichas de Procesos nuevas de los Procesos de 
Apoyo 

¿Cómo continuamos? Reparto de Tareas I 

• Reflexión/ realización  Ficha de Procesos nueva 

• Reflexión Proceso Evaluación y Calidad 

• Realización Ficha Proceso/Diagrama de Proceso Apoyo  
Clave de Comunicación según indicaciones Grupo Mejora 
Comunicación 

• Revisión de los Procesos Clave y modificación de 
Diagramas y realización ficha nueva 

Otras tareas 

• Diagramación de todos los Procesos/Subprocesos del 
Mapa 

• Realización de las Actas del Grupo 



¿Cómo continuamos? Reparto de Tareas II 

Leyenda VERDE Trabajo Realizado/ NARANJA: Trabajo en proceso/ BLANCO Trabajo por realizar 

FICHAS DESCRIPCIÓN PROCESO Realizadas Subgrupo Rev 
Diagramas 

Dibujar Diag 
realizados 

Subgrupo Fecha Tope 
Finalización 

PROCESOS CLAVE 

8. GESTIÓN DE CONTENIDOS EN PROC SGAC 
(Carmen) 

Finalizado /Revisión 
Coordinadora Grupo 

Finalizado SGAC 
Marisa 

MAX Finales junio/2011 

8.1. /8.2SUBP. 
NORMALIZACIÓN IMRESOS 

AYTO 

EN PROC SGAC 
(Carmen) 

En proceso 

NUEVO 

En REVISION SGAC 
Marisa 

MAX Finales junio/2011 

9. GESTIÓN DE SERVICIOS EN PROC SGAC (Mª 

Angeles) 

REVISION En REVISION SGAC 
Marisa 

MAX Finales junio/2011 

9.1. SUBP SEGUIMIENTO SERV. EN PROC SGAC (Mª 
Angeles) 

REVISION En REVISION SGAC EN PROC 

10. GESTIÓN CANALES 
LINEAMADRID 

EN PROC SGAC 
( Sole) 

Finalizado /Revisión 

Coordinadora Grupo 

Finalizado SGAC 
Marisa 

26 mayo 

10.1 GESTION DE 

CANALES PERSONALIZADOS 

EN PROC SGAC 
( SOLE) 

Finalizado /Revisión 

Coordinadora Grupo 

Finalizado SGAC 
Marisa 

26 mayo 

10.2 GESTIÓN DE CANAL 
MADRID.ES 

NO SGAC 
(Carmen) 

REVISION SI Modificaciones SGAC 
Marisa 

MAX Finales junio/2011 

COMUNICACIÓN 
(FALTA COMPLETAR DECISIÓN 

SUBDIRECTOR) 

EN PROC G. MEJORA  

COMUNICACI
ÓN (Marisa) 

En proceso NUEVO En REVISION SGAC 

Marisa 
MAX Finales junio/2011 

 



¿Cómo continuamos? Reparto de Tareas III 

Subgrupo 
Procesos  

Clave 
Operativos  

Subgrupo 
Procesos 
Clave y 

Apoyo Clave 

Subgrupo 
Procesos 

Apoyo 

• Revisión  de  12 Procesos Operativos año 2010 
• Modificación 12 Diagramas de Flujo 
• Realización de 12 Fichas Procesos nuevas 
• Realización de ficha de proceso/ propuesta de 

diagramación proceso operativo de Multas 
• Realización  de las 3 Fichas de los Procesos Operativos 

nuevos 
 

• Revisión y actualización Mapa de Procesos 
• Revisión y actualización Proceso Planificación 

Estratégica 
• Realización propuesta y reflexión Subdirección  Proceso 

Evaluación y Calidad/ Diagramación 
• Realización propuesta  Ficha/Diagramación Proceso 

Apoyo Clave Comunicación a G. Mejora Comunicación 
• Revisión  de  4  Procesos Clave  de Apoyo año 2010  y 

realización de las 4 Fichas de Proceso Nuevas 
• Diagramación de los 16 Procesos/Subp. Procesos Clave 
• Realización Listados Indicadores de todos los Procesos  

• Realización  de  7 Fichas de Procesos  de Procesos de 
Apoyo nuevas/ Diagramación de 12 Diagramas 
Procesos/Subprocesos de Apoyo 

• Diagramación de los 15  Procesos y Sub. de  Apoyo 



Modelo Ficha Proceso 



Ejemplos de Diagramas de 
Procesos de Línea Madrid 



Comienzo tareas 

16 Diagramas 

Mapa de Procesos 
representado con 17 

Procesos 

16 Fichas 
Proceso  con 17 
items recogida 
datos Proceso 

Finalización tareas 

47 Diagramas 

Mapa de Procesos  
representado con 47 

Procesos/Subprocesos 

31 Fichas 
Proceso  con 

25 items 
recogida 

datos Proceso 



MAPA DE PROCESOS 
LINEA MADRID 

Grupo Mejora 
Procesos 2011 

Evaluación EFQM 
2010 



Diagrama del Grupo Mejora Procesos 2011 
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 Grupo Mejora Procesos Lineamadrid

Solicitud de realización/revisión Procesos 
Lineamadrid Grupo Mejora Procesos
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Solicitud de realización/revisión Procesos Lineamadrid 
Grupo Mejora Procesos  realizada
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Elena Cotín
Alicia 

Fernández

María 
Villanueva

Carmen 
Hervás

Mar 
Barberan

Gumer 
Heredia

Gloria
Andreu Sole Muñoz Marisa 

Santidrián
Ángeles 
Castrillo


