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Si miramos a los clasicos?

Implementacion

Como grandes expectativas concebidas en Washington se
frustran en Oakland

Pressman J. y Wildavsky A. 1973




Tipo de tramite

Tipo de tramite Q

Porcentaje

Expediente de obra

Rangos de edad

1. Menores de 25 ...
2.Entre 25y 34 an...
3.Entre 35y 44 an...
4.Entre 45 y 54 an...
5.Entre 55 y 64 af...

6. 65y mas anos

25,..

Nivel educativo

1. Primario inco...

2. Secundario ...

3. Secundario c...

4. Superiorinco...

5. Superior com...

10,8%

20,0%

Motivo de la visita

Realizar un tramitefconsulta




Conocimiento / capacidad de resolucion

N Muy SatiSfECho _

c. Insatisfecho &8 2,2%

Ns.Nc. § 1,1%

08,0%

a. Muy satisfecho
h. Satisfecho

c. Insatisfecho 3,4%

40,0% 60,0%

Claridad en la explicacion

b. Satisfecho 38,2%

c. Insatisfecho 3,4%

0,... 106,0% 20,0% 30,0% 60...

Seriedad en el trato

R
o - -

0,0% 20,0% 40,0%




La cantidad de requisitos solicitados para el tramite
a. Muy bueno 7,9%
b. Bueno
c. Malo

La complejidad del tramite
d. Muy malo

a. Muy bueno . 5,6% Ns. Ne.
0% 0% 60,0% 80,0%

d. Muy malo I 2,2%

Indice de calidad del servicio

Ns. Nc. . 4,5%
a. Muy buenol 4,5%

e e% b. Bueno 83.1%
’
c. Malo - 11,2%

d. Muy malo | 11%

0,8% 40,0% 60,0% 80,0% 108,..




Gestionar actuaciones territoriales.....

B Sincronizar acciones orientadas al logro de resultados.
B Poner la mirada en el ciudadano.
B Con participacion e integracion vertical/ horizontal.

Lograr que los productos se hagan realidad




Y la gestion municipal?

» Se Dividen las funciones.

= | 6gica vertical, de silos.
= Coordinacidn por norma y jerarquia

" Procesos permanentes sin inicio ni fin.




DOS MIRADAS EN TENSION

= Mirada Interna/ Division = Mirada en el ciudadano

= Norma.y jerarquia vertical. = Integracion horizontal

= Resultados
" Procesos apermanentes.

$

Logica de Silos Logica Horizontal

4




DOS MIRADAS EN TENSION

= Mirada interna/ Division = Miradaen el ciudadano

= Norma yjerarquia vertical. [a |ntegracionhorizontal

» Procesos ~permanentes. |* Resultados

$

Logica de Silos Logica Horizontal

4




Volviendo a los cl a sicos

Basta ya de los silos. Hablemos de los
pisos!

Mintzberg H. 2015




Vision horizontal

Estrategias

m Estrategias de la organizacion.
m Pone al Ciudadanoen el Centro

m Principalesrecursos y productos de la
organizacion: bienes/ servicios

Ciudadano Procesos

m Modos de produccion, procesos de trabajo, desde
los insumos hasta el producto finalizado.

m Mecanismos de coordinacion del trabajo

Analisis de Procesos de trabajo e




* Lago Nahuel Huapi

Sepop 391 201V




MAPEO DE TRAMITES

m Objetivo: Mapear el recorrido que realiza el ciudadano al momento de gestionar el
tramite municipal asignado, desde su inicio hasta su resolucion.

m Consignas:
m La mesa se posiciona en el rol de ciudadano.

m Identifica la Oficina donde se inicia el tramite. Pega el icono en el plano y senala el
nombre de la Oficina/dependencia. Dibuja los desplazamientos necesario hasta poder
iniciar el tramite.

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

m Senala en el plano donde finaliza el tramite.




Analisis de Procesos de trabajo

Proceso de trabajo

Actividades vinculadas entre si que transforman insumos en
productos.

Principales preguntas de diseno:

Quién y Qué demanda®? Ciudadano/ cliente
Qué produce? Productos Demanda | Proceso W Producto
Como producen? Proceso/ Mec. Coord.

Quiénes producen? Areas Involucradas




De

Hacla

Complejidad
Poca Claridad

Compartimentos estancos

Simplicidad
Transparencia

Apertura/ Coordinacion







| ® posadas.gob.ar/tramites/

Autogestion

Emision de boletas Tasa General de
Inmuebles

Consulta de actas de transito

Servicios con clave fiscal

INGRESAR

Habilitaciones Declaraciones

Comerciales Juradas

DJ Retencion y Guia de Tramites

percepcion

Empadronamiento

de publicidad y
propaganda

C % @ www.guaymallengob.ar/?page id=237

Guia de Tramites

Formularios OBRAS PRIVADAS:
1. Cédigo de Edificacion y Ordenamiento Territorial — Cédigo de Edificacion =%
2 Cadige de Edificacion y Ordenamiento Terntorial — Anexos y Ordenanzas =
3. Planilia BIC 7 Obras en Geﬂ&fei"__
4 Planilia BIC 8 2017 (galpones) T
5. Planilla de Observaciones %
6. Requisitos para iniciar Expediente "
7. Previa Completa =%
Formularios PREVIA OBRAS SANITARIAS:
- Formulario %

Formularios OBRAS PUBLICAS:

Modalidad de Coniratacién por Coeficiente de Impacto

+ Formulario 1%

- Formulario 2%

Formularios DIR. DE COMPRAS Y SUMINISTROS

43 Py soenbe aoo

Gusa de Tramites
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Tramites mas frecuentes @ Online @ Clave Fiscal

Tase Genersi de inmusbles - TG/ @ ®

g Licencie de

50 y brw afectacion - LULA

= sufte y reimpeosion de multes Ge Iresiio por parsons @ [75] Tose e mevisitn ca pranos ¢ sspaceisn e otre @
C 1) | & Esseguro | https://www.argentina.gob.ar/desarrollosocial/guiadetramites ﬁ‘ B —
2 | Consuits de chres con permiso ® (58] uberacion ce vehicuio an comaic
e Ll =)
Derechos publicharcs @ @ [75] Apticanvo oret y €7 - Rigiman Ganeral
[ Trémites no municipales (#] oOtros sitios

Guia de Tramites

Te presentamos los tramites del Ministerio de Desarrollo Social.

Compartir en
Redes Sociales f ¥y G+

i (S )

¢« cQlec e “e m

Obtener un microcrédito para la Adherir al Monotributo Social Solicitar un mesocrédito

Economia Social y Solidaria Te acompafiamos con subsidios para Obtené un préstamo para comprar -

Accedé a préstamos para comprar renovar tu equipamiento y adqu‘r r insumos y maquinarias que te permitan | GUIA DE TRAMITES “i

herramientas. materia prima o meiorar INSUMos producir mas == i

Tramites por Tema

Encusntre 105 U3mites agrupados segin 1os tema:




DE LA COMPLEJIDAD A LA SIMPLICIDAD
1. DESCRIPCION DE PROCESO

LAMINA DE PROCESOQS

Proceso ..Licencia Vivienda

La mesa grafica el flujo del proceso identificando los pasos realizados desde su

inicio hasta su resolucion.

* En cada tarjeta escribe una tareay las ordena en forma secuencial, desde el
inicio a la finalizacion del tramite.




De la complejidad a la simplicidad
2. Evaluacion del Proceso

Vo lumen Dificultad Técnica  Tipo de tramitacion
"1 Grande "] Escasa 7] Alta Parametrizacion

"1 Mediano 1 Media "] Media Parametrizacion
"] Escaso 1 Alta "] Baja Parametrizacion

Principio de Pareto

“Pocas causas {20%) generan
la mayor cantidad de problemas (80%)”




EVALUACION DEL PROCESO

LAMINA DE PROCESOQS

Proceso ..Licencia Vivienda

Analizar usando el Principio de Paretto el desarrollo del Proceso
» Identificar los puntos criticos y momentos de decision y pegar los iconos
correspondientes

Demanda

Proceso

Producto




3. IDEAS PARA LA TRANSFORMACION DEL PP~ O

LAMINA DE PROCESOQS

Proceso ..Licencia Vivienda

PROPONER IDEAS PARA TRANSFORMAR EL PROCESO. o

ESCRIBIRLAS EN LAS TRAJETAS
UBICARLAS EN EL LUGAR DEL PROCESO 0






