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Si miramos a los clásicos?
Implementación
Cómo grandes expectativas concebidas en Washington se
frustran en Oakland

Pressman J. y Wildavsky A. 1973



TRAMITE EXPEDIENTE
DE OBRA
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Sincronizar acciones orientadas al logro de resultados.
Poner la mirada en el ciudadano.
Con participación e integración vertical/ horizontal.

Lograr que los productos se hagan realidad



§ Procesos permanentes sin inicio ni fin.

§ Lógica vertical, de silos.
§ Coordinación por norma y jerarquía

Y la gestión municipal?
§ Se Dividen las funciones.



! Procesos permanentes.
s

! Norma y jerarquía vertical.
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! Mirada Interna/ División ! Mirada en el ciudadano
! Integración horizontal
! Resultados

Lógica de Silos Lógica Horizontal



! Procesos permanentes.
s

! Norma y jerarquía vertical.
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! Mirada interna/ División

Lógica de Silos Lógica Horizontal

! Mirada en el ciudadano
! Integración horizontal
! Resultados



Volviendo a los clásicos

Basta ya de los silos. Hablemos de los
pisos!

Mintzberg H. 2015



■ Estrategias de la organización.

■ Pone al Ciudadano en el Centro

■ Principales recursos y productos de la 
organización: bienes/ servicios

■ Modos de producción, procesos de trabajo, desde 
los insumos hasta el producto finalizado.

■ Mecanismos de coordinación del trabajo

Análisis de Procesos de trabajo

Visión horizontal

Ciudadano

Estrategias

Procesos

Resultados

Evaluación





MAPEO DE TRAMITES

! Objetivo: Mapear  el recorrido que realiza el ciudadano al momento de gestionar el 
trámite municipal asignado, desde su inicio hasta su resolución. 

! Consignas:
! La mesa se posiciona en el rol de ciudadano. 
! Identifica la Oficina donde se inicia el trámite. Pega el icono en el plano y señala el 

nombre de la Oficina/dependencia. Dibuja los desplazamientos necesario hasta poder 
iniciar el trámite.

! Del mismo modo agrega el resto de oficinas que intervienen y los movimientos 
sucesivos.

! Señala en el plano donde finaliza el trámite. 



Proceso de trabajo
Actividades vinculadas entre sí que transforman insumos en
productos.

Análisis de Procesos de trabajo 

Demanda Proceso Producto

Principales preguntas de diseño:
Quién y Qué demanda?         Ciudadano/ cliente
Qué produce?                          Productos
Cómo producen?                     Proceso/ Mec. Coord.
Quiénes producen?                 Areas Involucradas 



De

Complejidad

Poca Claridad

Compartimentos estancos

Hacia

Simplicidad

Transparencia

Apertura/ Coordinación

Demanda Proceso Producto









LÁMINA DE PROCESOS
Proceso ...Licencia Vivienda
Mesa n°........................

La mesa grafica el flujo del proceso identificando los pasos realizados desde su 
inicio hasta su resolución.
• En cada tarjeta escribe una tarea y las ordena en forma secuencial, desde el 

inicio a la finalización del trámite.

DE LA COMPLEJIDAD A LA SIMPLICIDAD 
1. DESCRIPCION DE PROCESO

Demanda Proceso Producto



De la complejidad a la simplicidad
2. Evaluación del Proceso
Vo lumen

Grande

Mediano

Escaso

Dificultad Técnica

Escasa

Media

Alta

Tipo de tramitación

Alta Parametrizaciòn

Media Parametrizaciòn

Baja Parametrización



LÁMINA DE PROCESOS
Proceso ...Licencia Vivienda
Mesa n°........................

Analizar usando el Principio de Paretto el desarrollo del Proceso 
• Identificar los puntos críticos y momentos de decisión y pegar los iconos 

correspondientes

EVALUACION DEL PROCESO

Demanda Proceso Producto



LÁMINA DE PROCESOS
Proceso ...Licencia Vivienda
Mesa n°........................

PROPONER IDEAS PARA TRANSFORMAR EL PROCESO.
ESCRIBIRLAS EN LAS TRAJETAS 
UBICARLAS EN EL LUGAR DEL PROCESO

3. IDEAS PARA LA TRANSFORMACION DEL PROCESO

Demanda Proceso Producto




