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ANTECEDENTES

Desca fos incics da LINEA MADRID hamos wanice
wabapnd orlenmdes & e promsce do fonme
sstamdtica. La natursza de nusstras acthidads v,
sabra toda, |a diverdidad dal tipo da intaracciones con d
chanta final, &5 dacir, al dudbdanc, nos han axigide
dasarrallar y formalizar nkstros procescs ¥ avelucianar
su gestion par adaptamas a ks neceskdadie de
russtros clintes inanmcs.

s, desde b Dicsccdn General so ha Impulsado b
mplanacitn rad v elactiva da fos AT o
o canibic an o modeo de gestin enfocada da fanma
mucho mds cam @ la abencdn v satifacdn od
chudadana, despuds con |3 aprobacién dal Decreto del
Alcaldle die £7 de enarc de 2005 gue reguls i Atencidn ol
Cluctadana &n f Ayuntamiant de Madvid, kege con b
mplareacin dal CRM an 2008 y finaimerts, come
coneruancis & auteavalacin, a finaks da 2000 con
B fomalizacitn da un Mapa da PrOCISS QUG pAMTLE
ssalzar, i forma smpk, todss nussars activididas.

Sa. Disefio y gestion sistenbtica de los procescs

La gastsfin por proceses 65 Una actividad chve pars i
major continua, ol desarodo da  politien y M
sstratega de i Organzacén y L imglcacdn da las
parsonas.

La implantacian y gestitn dal modalo actusl da LINER
MADRID g g8 cominuis rvisionds d modkda incal,
raaizacas pars var o coba b una foma cada oz
maor o6 procescs de L Crganizacén y par hacer
raaitad da forma mds aficaz B polika ¥ b eetrabagia,
dafiniands oo forma adocuada las intarfaces da ralaciée
on ctras Lnidadks Sdministativas @ NS Ou S0 offacen
servkcks © da 1a6 U S LSan SpkcRCionds {Agnci
Tribara, Diracdtn Ganaral de Sstadistica, Dieccide
Madlictad y ckras), y In idanificackin clara
A6 AR5 60 ATENCHAN TR 8 105 rOG0s 00 Apoya.

Dantro cel maps de proceses e LNES MADRID, come
0 vark mds aduants, Ure da los procksos identificados
o “eEtTIRAgHG” 6 6l G PlANRCacin ERrmigcs. T
was o andlists ralzaco por LINEA MADRID, sa trata,
M, 00 N OCIES ClvG, 06 DNCK, L0 04 16
Erocacos fundamentalos Fara i Crganaacién.

Todos ks processs defindos an ol maga estin descrins
o lm comespordienes fichas de proceso, con s
axcapiitin da loe procescs da apoyo gua figuran en i
gate wfanor 0d  Mapa [Pasonas, PIGSLpUASto,
Comramcitn, Tecnologias, [nf amu-.\.ms v Gastién
documantal). Por ser comunes para bodes Bs unidades
1 Auntarmionty, Furan S0 b ITranE MUrkGl ay7e
B nomativa @ instrucoones reavas @ ks e
va ks como, por ajempo, s nomas e
sluboracién & Instccionss de sabarsdsn v aRoustn
dal pracupuestc [canal “Ayre Gereral” [ “Gastién
municpal” [ Presupuescs’), la  nomatha  de
contratackin (canal "&yTe Genaral® { “Gastin municipal”
/ “Contrmacidn®), la documantacén sbre los pracesas
da gastiin da Racursos Humands (canal ~Ayre Ganaral” [
“Gastidn maricipal® { “Gastin da parscnat”]  otros.

En ol mapss o procescs, o forma ganeal, v an cada uno
g8 fos documantus da (08 procascs da LENEA MADRID, en
particuar, et iknbficados e propktaos, ke
chanbas, tato principslos como intemes, de cada
process, a6 como e irtedasis y rosponsablidads
bamas, necasnias B que ko8 ProCascs. funcicnan da
farma aficaz.

Adamis, los proceses cpantves stn documentados &
mawde o e o varoc profocoks, que ostn &
dsposicién del parsoral implicada, y da toda ol parsonal
ar genaral, en 3 intranot muricipal Syve canal ablarta.

Estoc pretecslos doscrben lns frcconas, tarsas,
ctividades v resporssbiicades e cada  servics
practade por LENEA MADRID. Sa comenzaron & alsborar
& princpios dal afo 009, cainddiendo con la creackin
dd Sardco da Gestidn o Implantaddn da Servidos,
sarvica trargvarsal cupe abjetiv pridpal e maprr L
ralacidn con loz ciamtes intamos y valar por & calidad da
s sarvicios prestados al cludadans,

B kstada da los protocolos astentes en LENER MADRID,
qua tenan una ot cmilsr on cusnto a3 s
contenida y apanadas, s of sgukme:

Listade de protecsks v procedimicntos
de LINEA MADRID:

Manusl da ls aplcasdn informdtics del Padnin
Municipsl d Halstanias (2001)
Programa d acistancis personaizida (2005)
Manual i [ aphcscaéin da Ragiste (2005
Intrucdones  srusks pam B rercvsckn dal
distintive SER/D.5. Movikdad {disa 2006]
Manusl splicacién  Frma  Sedrinka  (FNMTL
Istruciones procedmients y gda pan
rercusciée d [ Frma Eloctrinics {desds 2005)
Manusl splcacién gestén infomdticn de Padrén.
Midulo d Aancitn ol Chudadang (2006)
Manusl da gemibn adminsmative del Padrén.
Municipsl de Hatstantas (2006]
Manus d gestiin de Cficinas d Registeo (2007)
Manusiss d usuars dé la apicacdn da Cita Prada
(2007}
Convenio Ventarilis Unica con CM (2008)
Protocao 10 fata gemidn de b Twa Reskdus
Ubanes (2009)
ar paiiods vobatado page da tibuts
rmn)
Protocelo 20 fasa gesaidn de la Tasn g9 Reskdus
Lbanas (2009)
Probocs da domicRackin dracts de tributos (2009)
Protocilo da servide Tarjsta A (2009).
Probocals  DCLBGA  MenovesEn axtTan o
ENCSARP [2010)
o domicRacitn bancaria tbtos (2% edickin
2010).
Proteacalc ajecutiva praspremic (2010).
Hanual da as y Redamadonas (39 edicién,
2010
Manusl do gestdn do B conakn unficsds do
axpadiantes da la OGLLA. (2010)
Protocals el senicio da informacin da Reendas da
activicad e LINEA MADRID [2010)
Protocals da servid da Avisce y Puticlonss [2010).

(

DIRECCION GEMERAL DE CALIDAD ¥
ATENC] G AL CILDADAND

SABDIRECCIGON GEMERAL DE CALIDAD

ACCIONES DE MEJORA EN LINEA MADRID DESPUES DEL PROCESO DE
AUTOEVALUACION Y CERTIFICACION +400 CON EL MODELO EFQM

2. GESTION DE PROCESOS

el sistema de definicidn y gestibn de procesos 2 todes los procesos
lenuﬂados en el Mapa (s6lo estén los Procesos Clave). Elaborar sus fichas, diagramas,

CRITERIO 5 - PROCESOS

Las Organizaciones Excelentes disefan, gestionan y mejoran sus procesos para
satisfacer plenamente a sus dientes y ofros grupos de interds y generar cada vez mayor
valor para ellos.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacién

» Despliegue del enfogue de fichas de proceso y posible protocolizacion a los
procesos de apoyo.

« MNo se encuentran sistematizades los ariterics para la determinacicn de objetivos
asociados a los indicadores.

« Mo se encuentra sistematizada la metodologia, responsables y periodicidad para

la identificacidn de mejoras y buenas practicas que orienten la mejora a través del
benchmarking.

+ Mo estan daros los aiterios de difusidn de los servicios que permitan orientar los
vy su eficiencia. Asimismo no se indican los mecanismos para la
evaluacién de su eficacia.

Informe de Evaluacién Doctmento | FINAL 1 D
para LINEA MADRID - Revisién 00 ,
AYUNTAMIENTO DE MADRID Fecha m{;«- e

(AENOR Gral y 5.1. Qualia 3). Establecer ks objetives
& mda proceso. Participacién de todos los implicados en la definicién y documentacitn de los
racesos de su dmbito (Qualia 5b.1).

2. Definir indicadores de rendimiento y objetivos {sistematizar los criterios para definirlos)
ara todos los proceses de LINEA MADRID. (Qualia 5a.6)

3. Sistematizar la revisidn y adecuacién de los protocolos existentes estableciendo una
lanificacién para los cambias en los procesos y midiends &l impacto de los mismes (Qualia
b.2, 3y 4)

<. Al definir el Precese de Evaluaciin y Calidad:

1 Plantzarse 13 posibilidad de cambiar su nembre incorporando el térming Proceso de
lejora

] Identificar qué unidad dentro de LINEA MADRID debe responsabilizarse de este proceso
1 Sistematizar chmo y cudndo evaluar, revisar y mejorar las distintas herramientas de
alidad utilizadas por LINEA MADRID y c6mo comunicar los resultados: SIGE, POG, encuestas,
rocesos, cartas de servicios, opinidn de proveedores y grupes de interés, resultados de los
rupes de mejora,... Se propone hacerlo en el primer trimestre del afio, una vez se tienen
ados los datos del afie anterior. También debe sistematizarse 1a revisidn de la Misiin, Visidn
Valores de Linea Madrid y de sus Factores critices de éxito.

] Sistematizar “la metodolegia, responsables y periodicidad para la identificacién de
wejoras y buenas practicas que orienten la mejora a través del benchmarking” (AENOR 5.3)

.5. Plantearse la posibilidad de identificar un nueve proceso de Comunicacidn y su
alificacién (iestratégice? cde apoyo? (Comunicacidn tanto interna, AENOR 2.4, 3.1, como a
1§ grupos de interés, AENOR 2.3, como externa, Qualia 1). Sistematizar todas las
ChuaCiones:  reuniones  intemnas, correo  electrbnico,  ayre, formaciin  especifica,
pracedimientos, comunicaciin de cambics en los protocolos (Qualia 5b.5), manuales e
instrucciones, reuniones, CRM,... Determinar la metodologla de evaluacién de la eficacia de la
comunicacién a les grupas de interés (AENOR 2.3},
2.6. Definir los criterios de “difusidn de los servicios prestades que permitan crientar los
esfuerzos y su eficiencia®. Establecer los mecanismos para la evaluacién de su eficacia
[AENOR 5.4)
2.7. Segmentar el indicedor relative & sugersncias y reclamaciones ("2l no estar
segmentado, no permite, diferenciar entre unas y otras ni el objetivo que se persigue. AENOR
9.3). Se haria en el proceso correspondiente (procese de apoyo Mejora - SyR)
2.8. Formalizar la metodologia apropiada para integrar la "woz” de los grupos interesados

| heamadrid



MAPA DE PROCESOS LINEA MADRID EVALUACION
EFQM 2010

Mapa de Procesos Linea Madrid

Estratégicos

Planificacion Estratégica R ——3 Evaluacion y Calidad ¢
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Repaso de conceptos I

DEFINICI NDE CALIDAD POR PRDCESDS

La Gestion por Procesos es un sistema de trabajo enfocado a
perseguir la mejora continua del funcionamiento de las actividades
de una organizacion, mediante: la identificacion, |la seleccion, la
descripcion, la documentacion y la mejora de los procesos.

Todas las actividades o secuencias de actividades que se
desarrollan en el Servicio constituyen un proceso, y como tal hay
que gestionarlas.

Permite orientar las actividades que realizan las personas hacia otras
personas de la organizacion o hacia los clientes externos, implicando una
reordenacion de los flujos de trabajo, de forma gue aporten valor
afnadido, encaminados a aumentar la satisfaccion del cliente y facilitar
la labor de los profesionales.

La clave para comprender la gestidn _por procesos esta en pensar en lo
que hacemos y preguntarnos por qué y para quién, no sélo en cémo lo
hacemos.

“l_.ll’n.e.amadrid
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Repaso de conceptos II

Que es un Proceso

Conjunto de actividades o tareas interrelacionadas que tienen como objetivo
resolver una necesidad del cliente.

Un proceso nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos

Recursos: humanos
y materiales

<~
Requisitos ::> P ROC ESO

Salida:

CLIENTE
resultados

Metodos/
Procedimientos

Lineamadrid
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Repaso de conceptos III

Que es un Procedimiento

Un procedimiento es la descripcion o representacion grafica de las actividades inherentes a un
proceso.

Un procedimiento nos dice COMO hacerlo

Lineamadrid
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Repaso de conceptos IV
R T - o

TIPOS DE ESTRATEGICOS
PROCESOS

Adecuan la organizacion a las necesidades de los usuarios
Orientados a actividades estratégicas de la organizacion

OPERATIVOS PROCESOS CLAVE

Estan en contacto directo con el _ L
Inciden significativamente en

usuario: mayor impacto y o
los objetivos estrategicos.

satisfaccion.

L Son relevantes.
Generan mayor valor ainadido.

PROCESOS DE SOPORTE

Generan los recursos para apoyar a los procesos
operativos.

| ineamadrid .




Repaso de conceptos V

SUBPROCESO

Los subprocesos son partes bien definidas en un proceso, cuya
identificacion puede resultar util para aislar los problemas que pueden
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo

proceso.

Lineamadrid




Repaso de conceptos VI

METODOLOGIA

Operador

Modelo de Proceso
(Alto Nivel)

Modelo de
Hoceso

Modelo de
Hoceso

Hujograma

b <o < < <

Instrucciones

Operativas

(3 9 3 5

Lineamadrid
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Diagrama de flujo

Representacion grafica de la secuencia de actividad, en la cual se utilizan
simbolos para representar operaciones, informacion, secuencias, equipos

Caracteristicas de los diagramas de flujo

* Asegura la visualizacion del flujo de actividades ( cronologico)
* Permite asignar responsables

» Identifica los puntos de medicion y reqgistro

« Facilita el analisis de problemas y la busqueda de soluciones

« Tener en cuenta toda la informacion disponible (entrevistar
a quien esteé realizando la actividad a diagramar)

Diagramar: ; lac

as gectos 3 » Definir claramente qué se hace, el inicio y final de la

P actividad y el nivel de detalle al que queremos llegar
tener en

t *» Centrarnos en como se realiza la actividad, no en como
cuenta nos gustaria que fuera

» Utilizar descripciones cortas y precisas

- Lineamadrid |
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&l Repaso de conceptos VIII &. \’

Inicio y final
del proceso Medicion

Actividad o paso
individual

Diagrama
de flujo:
Simbolos

Documento

Punto de
decision

Conector Datos
almacenados

Lineamadrid
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Repaso de conceptos IX
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EVALUACION DEL PROCESO Y PLAN DE MEJORA

El responsable del proceso no solo debe impulsar la aplicacion
del Plan de Implantacion del nuevo proceso, sino también
controlar su cumplimiento y evaluar la efectividad de las
labores realizadas, mediante el seguimiento de los resultados
obtenidos y comunicacion directa y periodica a las personas
implicadas; es decir llevar a cabo una monitorizacion de la

implantacion

Para ello se estableceran herramientas de medida o
indicadores, con unos estandares determinados y se
compararan las situaciones previamente definidas como
deseables y la realidad, analizando las discrepancias y

aportando sugerencias para evitarlas

Lineamadrid
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Areas de Mejora Informe de Evaluacion
Informe de para LINEA MADRID -

Evaluacion EFQM

AYUNTAMIENTO DE MADRID

CRITERIO 5 - PROCESOS

Las Organizaciones Excelentes disedan, gestionan y mejoran sus procesos para
satisfacer plenamente a sus dientes y ofros grupos de inferés y generar cada vez mayor
valor para eflos.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

Despliegue del enfogue de fichas de proceso v posible protocolizacion a los
procesos de apoyo.

Mo se encuentran sistematizados los oriterios para la determinacidn de objetivos
asociados a los indicadores.

Mo se encuentra sistematizada la metodologia, responsables y periodicidad para
la identificacion de mejoras y buenas practicas gue orienten la mejora a traves del
benchmarking.

Mo estan daros los criterios de difusion de los servicios gue permitan orientar los
esfuerzos y su eficienda. Asimismo no se indican los mecanismos para la
evaluacidn de su eficacia.

Lineamadrid
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2.

Ma Angeles

Procesos )
Castrillo

Representante

del S° de

Calidad (SGCQC)

MVC

Amplia

representacion
de LM (todos
los procesos y

canales)

| Res‘pléhsabl'ew
Mejora Participantes

Plan de Actuacion

Actividades

Revisar y actualizar el Mapa de Procesos:
nuevo proceso de Comunicacion (apoyo)

Desplegar el sistema de definicién y gestidn
de procesos a todos los procesos del Mapa

l

Sistematizar la evaluacién, revision y mejora
de herramientas de calidad y protocolos

(proceso de Calidad)

Sistematizar los mecanismos para la
priorizacion de las actividades de mejora
identificadas a través de las diferentes

herramientas

Definir indicadores de rendimiento y objetivos
Comunicacion de las mejoras 2011

Seguimiento y evaluacion de las mejoras

2011

Documentacion !
Observaciones E

é.

INSUMOS: Mapa
Procesos, fichas de b
proceso, Protocolos, |
Cartas de servicio de |

Linea Madrid,
Objetivos e
indicadores
presupuestarios

ENTREGABLES:
Nuevo Mapa de
Procesos

Fichas de todos los
Procesos
(revisadas/nuevas)
Protocolos revisados
2011

s
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¢Qué metodologia hemos empleado?

: Inmersnon del Grupo en Gestlon por Procesos
SN0 T e S e NI AN R ORI AT R NS e S,

Reahzacmn de PPT con repaso de conceptos
| en Gestion por Procesos- Reunion 4 de marzo de 2011

RECORDATORIO CONCEPTOS
DE GESTION POR PROCESOS-
CONCEPTOS BASICOS

* QUE ES LA GESTION POR
PROCESOS

* CONCEPTO MAPA DE

: PROCESOS, PROCESO,
AREAS DE MEJORA PROCEDIMIENTO, SUBPROCESO

EN PROCESOS * METODOLOGIA
CONTENIDO SEGUN INFORME DE *ETAPAS
DOCUMENTO EVALUACION — * DISENO DEL PROCESO

* PASOS DEL DISENO DEL
PROCESO

EFQM « DIAGRAMA DE FLUIO ,

*EJEMPLO DE REPRESENTACION
GRAFICA DEL PROCESO

* MODELOS E INSTRUCCIONES
FICHA/DESCRIPCION DEL
PROCESO

RECORDATORIO

Lineamadrid




Mapa de Procesos Linea Madrid

Estratégicos |

| Planificacion Estratégica ‘ Ry

| Evaluacion y Calidad I-

Operativos

-

-

Ciudadanos / Otras Unidades Admvas (requisitos y necesidades)

Informacion
FICHA DEL PROCESO

Nombra del Procese: Informacion

| Objetor Faciitar la informaciin solicitada por los cludadancs
Proveador: Cludadans (personas faicas, Juridicas, arganiames & institucionss publics

| Cllenter Cludadane (personas fisices, juridices, organismos e instituciones publicas v

Porsty Wy ien G

Telétono 090
kit

L] atd
[ @m‘;"\)
[ o]
[

Puphulm Subdireccion General de Atencién al Cludadane e e

| Colaboradores: Servicio de Atencion Personalizada, Servicko de Implantacion de |
Gestidn de Contenidos, Dpto, Atencién Telemitica, Dpto, Juridice de la Subdireccidn
Cludadane, Unidedes Gestoras que tianen descentralizade la guation de contenidos,

mumimmadnd

Otros Intervinientes: Dpte. Gastion de C
Limites:

e

| Recursos:

Humanos: Personal OAC y Contrato
Prestacion Servicio Parsonal Empresa

dot (Sub

Entradai Demanda de informacion per el ciudadane
Salida: Informacién reciida por el cludadano

G% de A on sl

| Materlalos: Gestor Bepera (Qmatic), |
Recepcion Liamadas (Avaya), Shstema _

T
]
3 b} |
Informacion = L buacader Linea Madeid (www munimadod es) "
T TR S |
T — Y| Indicadoresi Objetive Responsable funcional
Registro E | !
L S Bl Y% Gudadancs que speren § 10min, en lee 2 70% | Jefe de Dto. de Coordinacion de las OACS
Ci N < OAC| |
il s 'i [ MM a Iﬂa Waccibn med o I 1
YOI Valorackon del nivel de satisface o de | .
BT LN 109 ususrios con of servicio recibido 27 i Jofe de Dto. de Coordinacién de las OACS
e - V - Ell | Porcantaje de lamadas atendidas en relacion |
7 R : SRR s % |
Sugerendias y Reclamaciones g | con lan recibidas por tramo horarie 0sw i Jefa de Dpto. de Atencion Telefonica
- . | 4 |
atsfaccion ¢ ana con sarvicio en Tine |
g ;l:‘.‘ n Suded il 9% 1 Jefa de Dpto. de Atencion Telefonica
= i A z o | ) |
Gestion de Gestion de Gestion de Mejora g [
Valoracion del nivel de satisfaccion medio de
Contenid: Servici Canall SYR
i —— = ( ¢ )_ S| 106 usuarios de Ia web con ol stio municipal | 2 5 | Jef® de Dto. de Atencién Telemitice
R Normativa: Ley J0/92 de hocwmm(o Administrative Comun y Decreto de Alcalde 17/01/2005 de |
Personas Presu- Contra- Tecnolo- Infraes- Gestion |. Aloum sl Cludad ." . Ay d. Madrid
puestos tacion gias tructuras || documental| - - e

1 Protocolo de 1a THU, Protocoio dei TBI, Protecolo Bomiciiacionss
vanios tributos, Protocole Gestion de Licencias de Actividad, Protocolo confirmacién de residencia do

Sxtranjaros NO ENCSARP, Instrucciones de traba
-dll‘:d.m rospecto a la versién anterlor

e

Lineamadrid
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¢CoOmo continuamos? Reparto de Tareas I

|leRevision y correccion de procesos operativos ya
| realizados
eRealizacion nuevos procesos operativos
eRealizacion de las Fichas Nuevas de todos los Procesos
- Operativos
“eCorreccidon de los Diagramas de los Procesos a “erativos

Subgrupo
Procesos
Clave
Operativos

SR jo Reflexion/ realizacion Ficha de Procesos nueva
| « Reflexidn Proceso Evaluacion y Calidad

A __ * Realizacion Ficha Proceso/Diagrama de Proceso Apoyo
Subgrupo Clave de Comunicacion segin indicaciones Grupo Mejora
Procesos Comunicacion

Clave y e Revision de los Procesos Clave y modificacion de
A cl Diagramas y realizacion ficha nueva
oyo LAY otras tareas

2 | i e Diagramacion de todos los Procesos/Subprocesos del
- Mapa
_ « Realizacion de las Actas del Grupo

T T

1

e Realizacion/diagramacion procesos y subprocesos de apoyo
e Realizacion de Fichas de Procesos nuevas de los Procesos de
Apoyo

Subgrupo
Procesos
Apoyo

Lineamadrid




cCOMo continuamos:

ep

arto

'CHAS DESCRIPCION PROCESO  Realizadas Subgrup

Rev Diagramas

PROCESOS O PERATIVOS

INFORMACION Finallzado Finalizado 0AC/Revisién 13/mayo /2011
Coordinadora Grupo Mariss
REGISTRO Finalizado OAC Finalizado 0AC/Revisid Finalizad, SGAC 13/mayo/2011
Coordinadora Grupo. Mariss
A SGAC
AS DESCRIPCION PROCESO Realizadas Subgrupo Rev Dibujar Diag Subgrupo Fecha Tope AE T I e T o == LT
PROCESOS g;-azl:énas realizados lZIEIPE L CITA PREVIA Finalizado | SGAC/U.0 P e e
rg/Marisa
ESTION DE CONTENIDOS | EN PROC SGAC Finalizado /Revisién Finalizado SGAC MAX Finales junio/20” GESTIONES ¥ TRAMITES Finallzado 0AC lizado OAC/Revisia Finalizad SGAC 26 mayo
(Carmen) Coordinadora Grupo Marisa Coordinadora Grupo Mari=s
/8.2SUBP. EN PROC SGAC En proceso En REVISION SGAC MAX Finales junio/20; 1. PADRON Finalizado DAC Finalizado 0AC/Revisis Finalizad SGAC mayo/2011
“ (Carmen) Marisa Coordinadora Grupo Mariss
.!MALIZACION IMRESOS NUEVO 2 TRIBUTOS Finallzado 0AC Finalizade OAC/Revisié Finalizad SGAC mayo/2011
g Coordinadora Grupo Mariss
ESTION DE SERVICIOS EN PROC SGAC (M2 REVISION En REVISION SGAC MAX Finales junio/201°3 SER Finallzado OAC Finalizado 0AC/Revisis Finalizad SGAC mayo/2011
Angeles) Marisa Coordinadora Grupe Mariss
4. FIRMA ELECTRONICA Finalizado OAC Finalizado 0AC/Revisid Finalizad, SGAC mayo,2011
SUBP SEGUIMIENTO SERV. | ENPROC | SGAC (M2 REVISION En REVISION SGAC EN PROC P e e T Mariss
Angeles) 5 COMUNICACION Finallzado 0AC Finalizade OAC/Revisié Finalizad, SGAC mayo /2011
GESTION CANALES EN PROC SGAC Finalizado /Revision Finalizado SGAC 26 mayo RAFICO Coordinadora Grupo Mariss
EAMADRID (Sole) | 0 ordinadora Grupo Marisa 6 TARJETA AZUL EN PROC | SGAC M2 P Finalizado SGAC mayo 2011
Angeles : =
10.1 GESTION DE EN PROC SGAC Finalizado /Revision Finalizado SGAC 26 mayo _ = — =
i 7. MULTAS Finalizado OAC Finalizado 0AC/R Finalizad SGAC 26 mayo
NALES PERSONALIZADOS (SOLE) | coordinadora Grupo e Coordinadors Grupe Marize v
10,2 GESTIGN DE CANAL |  NO SGAC REVISION SI Modiicaciones SGAC" | MAX Finalesjunio/201; 8- AVISOS Y PETICTONES ER core) NUEVO En proceso REdEzaner [ EEE [Tl
Carmen Marisa
\DRID.ES g i 9. SERVICIOS SOCIALES EP S5GAC NUEVD En proceso Falta diagramar SGAC MAX Finales junio/2011
JUNICACION EN PROC | G. MEJORA En proceso NUEVO En REVISION SGAC MAX Finales junio/201: (SOLE) P Mariss
' TA COMPLETAR DECISION COMUNICACI Marisa SYR Finalizado OAC Finalizado OAC/Revisién En proceso SGAC MAX Finales junio,/2011
DIRECTOR) ON (Marisa) Coordinadora Grupo Mariss
AS DESCRIPCION PROCESO Realizadas Subgrupo Rev Dibujar Diag realizados Subgrupo Facha Tope

Diagramas

PROCESOS DE APOYO

Finalizacién

NOLOGIAS Finalizado Finalizado
UBP. INCIDENCIAS APLIC. SGAC{UT. Finalizado /Revisitn e PROCESOS. _ _ _ _
NFORMATICAS Organizacién, Coordinadora Grupo P ABRIL mm’gaﬂon RE\I":SIO DGEC(M Villanuewi) SI Modficacion=s | M Villarueva | MAXFinales junia/2011
UBPROCESO MEJORAS Marisa) EVALUACION Y CALIDAD | EN PROC SGOA == T g femmon= SGAC MEXFinales |unigf 2011
PLICACIONES ALTA COMPLETAR (ANOGLEELﬁ:;t;"R;IrSAIS Marisa,
'JERSONAS Finallzado | SGAC/Angeles/ Finalizado /Revisk Finalizad SGAC 26 mayo CISION SUBDIRECTOR) f R/ e
AliciafMarisa Coordinadora Grupo Mariss 2.1 GESTION S¥YR EN PROC ANGELES REVISION SI Modicaciones SGAC | MAXFinales uniy2011
Marizs
2.1 SUBP. CONTROL DE Finallzado SGAC(Alicia/Ma Finalizado /Revisi Finalizad SGAC ABRIL 33 DE PROCESOS GRUPO PROCESOS | EN PROCESD | Finallzade Revisén SEAC ZEMAYD
ACANTES risa) Coordinadora Grupo Mariss EAMADRID Goordinadora Grups i
2.2 SUBP. Finallzado E Finalizado /Rewvisid Finalizad SGAC 26 mayo |
ORMACION/ GESTION GorEl=ilEy Coordinadora Grupo Mariss LISTADO INDICADORES PROCESOS OPERATIVOS EN PRROCESD | MARISA/ REVISION M ANGELES | MAX Finales junio/2011
ONOCIMIENTO e LISTADO INDICADORES PROCESOS DE APOYO/CLAVE | EN PRROCESO | MARISA/ REVISLON M2 ANGELES | MAX Finales junia/ 2011
TION DOCUMENTAL EN PROC SGAC(Carmen/ | En proceso rev Grupo Finalizado SGAC 26 may] ACTAS REUNIONES GRUPO MEJORA EN PRROCESC | ALICIA/APROBACION GRUPO MEJORA
Marisa) Mejora Mariss
RAESTRUCTURAS Finalizad, = / Finalizado /Revisk Finalizad SGAC 26 mayo
armen
SUBP. IN.EQUIPAMIENTOS Marisa) Coordinadora Grupo Marisa
INFORMATICOS
ITRATACION EN PROC SGAC(Aliciaf/Ma En proceso En SGAC MAX Finales junic/2011
risa) process/diagra Mariss
mado
SUBP. CONTRATOS EN PROC SGAC[Allcia/Marl En proceso En SGAC MAX Finales junio/2011
MENORES sa) process/diagra Marisz
mado
SUBP. CONCURSOS EN FROC SGACAlicia/Mari En proceso En SGAC MAX Finales junio/2011
sa) process/diagra Mariss
mado
SUBP. PROC. NEGOCIADQ | EN FROC SGACAlicia/Mari En proceso En SGAC MAX Finales junio/2011
sa) process/diagra Mariss
mado 7 { .
SUBP. COMPRAS EN PROC SGAC]Alicia/Mari En proceso En SGAC IWAX Finales junio/2011 N, pe ! & p r
CENTRALIZADAS sa) process/diagra Mariss ‘
made Z T x O S e
SUPUESTOS NG SGAC( Alicia/Ma NUEVO FALTA SEAMarisz MAX Finales junic /2011
risa) DIAGARAMAR

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




¢Como continuamos? Reparto de Tareas 111

Subgrupo
Procesos
Clave
Operativos

Subgrupo
Procesos
Clave y

Apoyo Clave

Subgrupo

Procesos
Apoyo

Revision de 12 Procesos Operativos aino 2010
Modificacion 12 Diagramas de Flujo
Realizacion de 12 Fichas Procesos nuevas
Realizacion de ficha de proceso/ propuesta de
diagramacion proceso operativo de Multas
Realizacion de las 3 Fichas de los Procesos Operativos
nuevos ‘

—— - Yo . - T s g

Revision y actualizacion Mapa de Procesos
Revision y actualizacion Proceso Planificacion
Estratégica

Realizacion propuesta y reflexion Subdireccion Proceso
Evaluacion y Calidad/ Diagramacion

Realizacion propuesta Ficha/Diagramacion Proceso
Apoyo Clave Comunicacion a G. Mejora Comunicacion
Revision de 4 Procesos Clave de Apoyo afo 2010 y
realizacion de las 4 Fichas de Proceso Nuevas
Diagramacion de los 16 Procesos/Subp. Procesos Clavé
Realizacion Listados Indicadores de todos los Procesos

Realizacion de 7 Fichas de Procesos de Procesos de
Apoyo nuevas/ Diagramacion de 12 Diagramas
Procesos/Subprocesos de Apoyo

Diagramacion de los 15 Procesos y Sub. de Apoyo ‘
. w ) oy ‘ - e

- 4 Y g
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Aprobado par:

Ubicackén en &l mapa dé procesos:

Cliente:

Otros Intervinlentes:

Propietariar Subdirecckn General de Atencitn al Cudadans

Principal transformacin:

Lineamadrid
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16 Diagramas 16 Fichas

Mapa de Procesos » Proceso con 17

representado con 17 items recogida
Procesos datos Proceso

v SaGa aa
47 Diagramas 31 Fichas
Proceso con
Mapa de Procesos

representado con 47 fesc:,tgi?:

datos Proceso

‘lll

Procesos/Subprocesos



Mapa de Procesos Linea Madrid

MAPA DE PROCESOS
LINEA MADRID

[ Estrategicos

Admvas (satisf:

Cita previa

Gestiones y Tramites ! 0 I 0
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/ Otras L

| Gestion de
Contenidos
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documental
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Diagrama del Grupo Mejora Procesos

Grupo Mejora Procesos Lineamadrid

Solicitud de realizacién/revisiéon Procesos
Lineamadrid Grupo Mejora Procesos
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