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CONTEXTO Y OPORTUNIDAD - CUMPLIMIENTO DE LA LEY

42.000

Personas
Beneficiarias

Las PENSIONES NO CONTRIBUTIVAS (PNC) son prestaciones econdémicas destinadas a personas que
carecen de recursos suficientes para su subsistencia, incluso cuando no hayan cotizado nunca a la
Seguridad Social o no lo hayan hecho el tiempo suficiente para poder solicitar prestaciones
contributivas

[ Existen dos modalidades
- Jubilacion, dirigidas a mayores de 65 anos
* Invalidez, dirigidas a personas entfre 18 y 65 anos que tengan reconocido un grado de
discapacidad de, al menos, el 65%

« El procedimiento de gestion de estas pensiones se regula en el Real Decreto 357/1991, de 15
de marzo. La Comunidad de Madrid asumid esta competencia, en su origen
encomendada al IMSERSO, a tfravés del Real Decreto 938/1995, de 9 de junio

2024
3.000

Solicitudes
Complemento por
alquiler de vivienda
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+20.000

Expedientes
Revisados

+9.000

Nuevas Solicitudes
Registradas
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CONTEXTO Y OPORTUNIDAD - CUMPLIMIENTO DE LA LEY |

Teniendo en cuenta...

1 + Las necesidades de las
personas destinatarias

 Elelevado volumen de
solicitudes

« La obligacion legal de la
Comunidad de Madrid de
revisar los expedientes para
verificar el cumplimiento de
los requisitos

Las tecnologias emergentes en
gestion documental y centradas en la
mineria de procesos que permiten
« Agilizar
* Reducir el nivel de
complejidad de la gestion

« Aumentar los niveles de
fiabilidad y eficacia

Resultaba imprescindible la implementacion de herramientas tecnolégicas eficientes
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BJETIVO




OBJETIVO

“~

Confributivas.
B B e
Gestion de los Cumplimiento Mejora de la
expedientes en de las productividad
tiempo y forma exigencias de los
legales empleados
publicos

Optimizacion
de los RRHH y
materiales
existentes

OO

ldentificacion
de framites
susceptibles de
Robotizacion

Implementar un sistema que, mediante el uso de herramientas digitales de
gestion documental, permita alcanzar las metas de la Subdirecciéon General de
Prestaciones Econdmicas Sociales, responsable de |las Pensiones No

N\

Gestionar el
cambio para
facilitar el uso
de las nuevas

tecnologias

Todo ello con la finalidad de mejorar la prestacion de servicios a la ciudadania
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DESCRIPCION DEL PROYECTO

La Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales de la Comunidad de Madrid ha implementado una solucién innovadora basada en
tecnologia de mineria de procesos, para transformar la gestién de las Pensiones No Contributivas (PNC), un tipo de prestacion clave para
garantizar la proteccidén social de las personas mds vulnerables, como mayores sin cotizacion suficiente o personas con discapacidad severa.

Ante este reto, la Subdireccidon General de Prestaciones Econdmicas Sociales, ha apostado por una transformacion digital
basada en tecnologia aportada por Celonis, que ha permitido

 Visualizar en tiempo real los procesos completos de gestidon de pensiones, identificando cuellos de botella y puntos criticos
« Reducir los tiempos de tramitacién, garantizando la resolucion en plazos mds ajustados y previsibles

« Aumentar la fiabilidad en las revisiones de expedientes, con frazabiidad documental y cumplimiento normativo
automatizado

 Liberar capacidad operativa del personal, redirigiendo recursos a tareas de mayor valor anadido para la ciudadania
« Mejorar los servicios pUblicos a fravés de una gestion mas agil, proactiva y centrada en el ciudadano

Aspectos relevantes del proyecto

- . « Impacto social directo, mejora en los tiempos de respuesta a colectivos especialmente
1 vulnerables
M; y 4
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+ Innovacion tecnolégica, uso pionero de mineria de procesos y automatizacién documental
aplicada al dmbito social

« Relevancia institucional, alineamiento con la misidon de la Subdireccion General de Prestaciones
Econdmicas Sociales, de garantizar derechos sociales en tiempo y forma

+ Replicabilidad, modelo escalable a otros procesos asistenciales o administrativos en la
administracion publica

 Sostenibilidad administrativa, optimizacion de recursos publicos sin comprometer la calidad del
servicio



MINERIA DE PROCESOS

cualitativo en la forma en que se visualizan, analizan y optimizan los procesos administrativos, gracias a su capacidad
para conectarse directamente a los sistemas operativos y ofrecer una visidon en tiempo real de los flujos de frabajo,
tiempos muertos y puntos criticos.

j . La implementacion de la herramienta de Celonis en la gestion de las Pensiones No Contributivas ha supuesto un avance

Conectividad directa a sistemas Reduccidén de tiempos de Mejora de la
operativos y fuentes de datos espera y cuellos de botella productividad y carga
operativa
Celonis se ha conectado a los sistemas de Gracias a las capacidades de andlisis de L . -
. e » . . . : El andlisis ha identificado tareas
informacion utilizados por el drea de procesos en tiempo real, ha sido posible . .. .
tramitacién de PNC, entre los que se ifi Clplieaiect, Be el Gl i velor
ki . g + lIdentificar fases con mayor re'rras_q, anadido y puntos de intervencién
o _ - como la espera de documentacion innecesaria del personal, lo que ha
+ Aplicaciones internas de gestion de del solicitante o validaciones i
. permitido
expedientes manuales
+ Bases de datos documentales y « Maedir con precision los tiempos medios .
. L e " * Reasignar recursos a
registros electronicos de resolucion, permitiendo actuar . e
. - » ) . expedientes criticos
- Sistemas de notificacion vy firma sobre los framos mas lentos o
L. . » Equilibrar cargas entre
electronica. » Establecer alertas proactivas para . )
_ _ . unidades tramitadoras
« Herramientas de workflow y archivo expedientes que superan umbrales de Disminuir &l 1 g
administrativo tiempo, mejorando la atencién al © RAEulLCls @ nElagEiie @i
ciudadano expedientes bloqueados o en
A través de conectores estandar L
Y Esto se ha fraducido en una reduccién rendimiento operativo general

extraccion directa de logs de eventos, se
reconstruye automaticamente el proceso
“as is”, sin necesidad de esperar a
informes o auditorias manuales

significativa del tiempo total de tramitacion,
acortando el periodo de incertidumbre
para las personas solicitantes

10



AUTOMATIZACION (RPA) j_\
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Activaciéon de automatismos
(RPA) y aceleracion del proceso

RAsvensmenEnnENRNN

Celonis no solo analiza, sino que permite
ejecutar acciones automaticas mediante la
integracién con tecnologias RPA.

Nombre del proceso Objetivo de la Automatizacion
* Envio automatico de requerimientos de
documentacion Grabacién Situacidén econdmica Actualizacién de la situacién econdmica del interesado de
« Generacidn de borradores de Pensiones No Contributivas (PNC) PenS|_ones no Con’rnbu_hvo§ y de los mlembros dela unl.dod.de
el dat lase convivencia en la aplicacion PNC (Pensiones no Confributivas).
reso_ UC'_O,neS _Con aros ya VO.I ados Con la implementacion de un sistema de alarmas en caso de
» Derivacion directa de expedientes a superar determinados limites.
revision cuando cumplen condiciones . o g : o
. . Pensiones no contributivas Fase 1 Consultas de la documentacion necesaria para la tramitacion de
predefinidas las solicitudes de pensiones no contributivas, donde se incluyen
jubilacion e invalidez.
La mineria de procesos propuso la subida de documentos a PNC Desc;orgo dela dqcumen’rocif')n.necesor.io para los trémites del
automatizacién de los procesos desarrollados equipo de Prestaciones Economicas Sociales.
por la Factoria RPA de Madrid Digital. Evolutivo Pensiones no Contributivas - Evolutivo para incluir las consultas del padrén en el proceso PNC.

Consultas de la documentacién necesaria para la tramitacién de
las solicitudes de pensiones no conftributivas, donde se incluyen

La combinacidon de Celonis + RPA ha acelerado jubilacion e invalidez.
la tramitacion de expedientes simples hasta en

un 30%, liberando tiempo para los casos

Consultas Padréon

Tramitacion de las solicitudes de pensiones no contributivas donde

se incluyen jubilacion e invalidez por parte de la Consejeria de

. Familia, Juventud y Politica Social (En la segunda fase: Grabacién
complejos. de la informacién extraida de la documentacién en la aplicacién

PNC). 11

Pensiones no contributivas Fase 2



OPTIMIZACION DE LA GESTION DOCUMENTAL

ce@mis

Optimizacion de la gestion documental

Uno de los puntos criticos del proceso era la
gestion y validacion de documentacion
aportada por la ciudadania. Asi, ha sido
posible.

» Auditar en tiempo real los puntos donde
la documentacion se pierde, se retrasa
o se solicita innecesariaomente

» Activar flujos automatizados de
validacion documental, intfegrados con
sistemas de archivo electrénico

+ Detectar expedientes que acumulan
documentacion obsoleta o
redundante, lo que mejora la
trazabilidad y el cumplimiento legal

12



APLICACION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL \

ce@}\is

Aplicacion de inteligencia artificial

Mediante modelos de IA integrados, se han
empezado a aplicar funcionalidades
predictivas y de clasificacion.

« Prediccion de tiempos de resolucion en
funcion de tipologias y fases del expediente

« Deteccidon temprana de anomalias en la
tramitacion que puedan afectar a la
legalidad o equidad del proceso

« Recomendacion automatizada de rutas
Optimas de tramitacion segun el histérico
de miles de casos anteriores

Se potencia la toma de decisiones basada en
datos y reduce los errores humanos.

13



GESTION DEL CAMBIO

Con una gestion del cambio eficiente se facilita la incorporacion de nuevas tecnologias y se
minimizan las resistencias a la utilizacidon de estas.

Se rompen las barreras del apego a la forma en que
“siempre se hicieron las cosas” facilitando la adopcion
de nuevas habilidades que son objetivamente mejores.

La metodologia utilizada se ha basado en cinco pilares

« Promocidn y Liderazgo de la Direccion General de
Servicios Sociales e Integracion en el uso de la nueva
tecnologia

« Medicion y Diagnostico organizacional

« Comunicacion proactiva y efectiva

« Motivacion

« Capacitacion

14



GESTION DEL CAMBIO

3 :) 2. COMUNICACION

@ 1. DIAGNOSTICO 9| 3. CAPACITACION

Para entender las
percepciones, necesidades

y realidades de los
empleados publicos.

Incluye entrevistas, analisis
de procesos y revision de
herramientas existentes,

Escucha activa a los
empleados publicos para
construir una
transformacion alineada
con sus necesidades.

» Para garantizar que
todos los empleados
publicos conocen el
proyecto, sus
dvances y su
impacto.

Basada en mensajes
claros, adaptados y
continuos.

« Paraque los
empleados publicos
se sientan preparados
para trabajarcon la
nueva solucién.

Con formatos
accesibles : talleres,
pildoras digitales,
sesiones breves,
materiales de apoyo.

El acompanamiento de la Gestion del Cambio desde el lanzamiento del proyecto,

como palanca de éxito y facilitador del uso del nuevo sistema.
15
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REPERCUSION PARA LOS CIUDADANOS Y LA ADMINISTRAQI;()N

La aplicacion del proyecto ha tenido una repercusion tangible en la vida de los ciudadanos, mds ain en un grupo especialmente
vulnerable como el de los beneficiarios de Pensiones No Conftributivas, personas mayores sin historial suficiente de cotizacién y personas con

\

discapacidad severa en situacion de necesidad, asi como en la mejora operativa en la gestion de la Comunidad de Madrid.

*******

Beneficios

Comunidad
de Madrid

Reduccion del tiempo medio de tramitacion de

solicitudes de PNC en un 35% gracias a la
eliminacion de cuellos de botella y activacion de
automatismos.

Incremento de la capacidad de resolucion de

expedientes en un 25%, sin necesidad de ampliar
plantilla, gracias a la automatizacién de tareas
repetitivas como comprobaciones documentales,
cdlculos econdmicos y generacién de notificaciones.

Reduccién del 40% en solicitudes de subsanacién, al
detectar de forma proactiva la documentacion
incompleta o errénea antes de que entre en fases
criticas del proceso.

Tiempo de respuesta en requerimientos

documentales reducido en un 50% gracias a la
integracion con RPA y sistemas de comunicacion
automatizada con el ciudadano.

Cumplimiento estricto de la norma legal aplicable.

Ay
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Beneficios para el ciudadano

Mayor certidumbre y tranquilidad, al reducir los plazos de
resoluciéon y ofrecer mayor transparencia sobre el estado del
expediente, se disminuye el estrés y la incertidumbre para
personas en situaciones socioecondmicas delicadas.

Mejora de la equidad y la accesibilidad, al estandarizary
automatizar procesos, se reduce el margen de error humano o
decisiones dispares, asegurando igualdad de trato en la
concesion de prestaciones.

Trato mas agil y personalizado, los recursos liberados por la
automatizaciéon permiten que los profesionales se enfoquen en
los casos mds complejos 0 con mayor necesidad de atencion
individualizada.

Fomento de la confianza en la administracion publica, all

percibirse una mayor agilidad, modernizacién y profesionalidad

en la gestion de prestaciones esenciales.

Percepcion de un uso mas eficiente de sus impuestos.

17
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PROXIMOS PASOS

Tras el éxito inicial en la mejora de los tiempos de tramitacion, la automatizacion operativa y la eficiencia documental, el proyecto de mejora de la gestiéon
de Pensiones No Contributivas de la Comunidad de Madrid aborda ahora una nueva fase focalizada en la inteligencia artificial (IA) como motor de
transformacion predictiva y proactiva del servicio piblico.

( N
Implementacion de modelos predictivos para anticipar riesgos y retrasos
Se desarrollardn modelos basados en machine learning, entrenados con el histérico de
miles de expedientes, para

* Predecir retrasos en la resolucion en funcidn de patrones detectados
(incompletitud documental, reincidencias, validaciones complejas)

» Detectar automdticamente los casos con mayor probabilidad de requerir revisiéon
manual o intervencidn prioritaria

« Activar alertas tempranas y acciones preventivas mediante integracién con

Celonis Action Flows
g J

e N
Asistentes virtuales para soporte al tramitador

Se prevé incorporar asistentes inteligentes embebidos en la interfaz de Celonis, que
« Sugerirdn acciones concretas en base al contexto del expediente y al histérico
de comportamiento del sistema
« Ofrecerdn recomendaciones en lenguaje natural para resolver bloqueos o
corregir errores frecuentes
« Guiardn a los usuarios noveles en la interpretacién del proceso y en el uso del

sistema
(. v
/M j ti diante IA licabl h
Clasificacion inteligente de expedientes €jora conlinud medidnie A explicable
Mediante algoritmos de IA se aplicard una segmentaciéon automdtica de expedientes, . . . . - . -
agrupdndolos segin su complejidad, riesgo de error o necesidades especiales, Se infegrara la capacidad de Al EXPIG".'C.'b'my (gxpllcabllldud de modelos) en
permitiendo la plataforma para asegurar que las decisiones asistidas por IA, ' o
« Tratar expedientes simples en modo totalmente automatizado * Sean comp(en§|bles y auditables por parte .C.Iel persono] fecnico yJur|dJ<;o
» Priorizar expedientes de colectivos con mayor vulnerabilidad social o ' CU(“'O'O” criterios de fransparencia, frazabilidad y equidad en las politicas
dependencia econdmica sociales . e . C o,
- Asignar casos complejos a personal especializado desde el inicio + Refuercen la confianza institucional y ciudadana en la digitalizacion de
prestaciones publicas
- AN Y, 19



PROXIMOS PASOS

ision estratéqica

de |0 eficiencia

0 inteligenci
|r‘shiu ional-

El objetivo final de esta evolucién es avanzar hacia un modelo de administraciéon proactiva, donde la
tecnologia no solo mejore lo que ya se hace, sino que transforme la capacidad de anticipar, priorizar y
personalizar la atencion a los ciudadanos mds vulnerables.

Este camino refuerza el compromiso de la Comunidad de Madrid con la innovacidén social, utilizando
intfeligencia artificial aplicada con responsabilidad y foco ético para garantizar un Estado del Bienestar
mas Agil, justo y sostenible.

20
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EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES \

El proyecto ha sido puesto en funcionamiento
gracias a un equipo conformado por profesionales
de diversas organizaciones, cada uno con
habilidades, conocimientos y experiencias distintas
que han colaborado para alcanzar los objetivos

WA\

/

| MY,

b
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/

propuestos. 4&

e Asegurar la correcta implementacion de la
tecnologia

e La alineacién funcional con las necesidades
de la Subdireccion General de Prestaciones
Sociales

e La sostenibilidad a largo plazo del proyecto

*******

Comunidad | CONSEJERIA DE FAMILIA, Positive digital flow

de Madrid | JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

@ madrid Ce@\is inetum.”
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EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES

a4
v
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*******

Comunidad | CONSEJERIA DE FAMILIA,
de Madrid | JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

Responsables funcionales del proceso de PNC
Expertos en normativa, gestion de expedientes y atencion
al ciudadano. Han definido los objetivos del proyecto
desde una perspectiva operativa y social.

Han evaluado y colaborado en la definicion de

« Métricas e indicadores clave que permiten analizar la
eficiencia operacional de las PNC

» Priorizacién de las dreas de mejora propuestas por la
mineria de procesos

». Cuadros de Mando para visualizar y monitorizar el
rendimiento de los procesos optimizados

@ madrid

Impulsar la transformacion digital
Mediante una gestion eficiente de los recursos, la constante
innovacion tecnoldgica y el liderazgo en la gestion del cambio.

Direccion, planificacién, impulso, desarrollo y ejecuciéon de
planes y proyectos de

Tecnologia, comunicacién electrénica y seguridad de la
informacion, garantizando la interoperabilidad, escalabilidad,
compatibilidad, suministro e intercambio de informacion.

Participacion en las propuestas e iniciativas sobre

Agilizacion y simplificacién de procedimientos administrativos y
servicios electrénicos, atencién a la ciudadania, gobierno abierto y
fransparencia.

Desarrollo y ejecuciéon en materia de
Inteligencia artificial y otras tecnologias habilitadoras para la
transformacién digital.

Adquisicién, diseno, desarrollo, implantacién, mantenimiento,
gestion y evolucion de

La infraestructura tecnoldgica, sistemas de informacién,
comunicaciones electronicas y seguridad de la informacion,
incluido el archivo electrénico Unico de los expedientes y
documentos electrénicos.

\(
e
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EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES

ce@ﬂs

Proveedor de la plataforma de
Mineria de Procesos

Consultores de mineria de procesos
Especialistas en modelado y andlisis de
procesos complejos, que han configurado el
sistema para representar de forma fiel los flujos
de framitacién de las PNC.

Arquitectos de datos

Responsables de disenar las integraciones con
los sistemas de la Comunidad de Madrid y
configurar los pipelines de extracciéon y carga
de datos.

Equipo de customer success y

aceleradores de valor

Encargados de generar recomendaciones
prdcticas, visualizaciones avanzadas y activar
funcionalidades como RPA triggers o |IA
predictiva.

inetum.”

Proveedor de servicios de
integracion y soporte

Consultores funcionales

Han actuado como puente entre la visidon del
negocio y la implementacién técnica,
asegurando que los modelos desarrollados por
Celonis respondieran a los objetivos del
proyecto.

Especialistas en integraciéon de

sistemas Encargados de orquestarla
conexidon entre Celonis y otras herramientas
como motores de firma, nofificacion o sistemas
de archivo.

Equipo de soporte y mantenimiento
Aseguran la sostenibilidad de la solucion,
gestionando la evolucion técnica del sistema y
proporcionando soporte a los empleados
pUblicos de la Subdireccion General de
Prestaciones Econdmicas Sociales.

24



VALORACION ECONOMI

W



VALORACION ECONOMICA Y PLAZO

e=

Valoracion
econdomica

119.000€

(IVA incluido)

Plazo de
ejecucion

3.5 meses

26
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f o 7 V 4
Un modelo de atencion mas

humano gracias a la

auvtomatizacion inteligente

Lejos de deshumanizar el proceso, este proyecto ha permitido
devolver tiempo y capacidades a los empleados publicos, que
ahora pueden centfrarse en acompanar a los ciudadanos que
mas lo necesitan.

Se trata de un ejemplo claro de cémo la fransformacién digital
no solo mejora la eficiencia, sino que refuerza la dimension
social y ética de los servicios pUblicos.

Gracias a este proyecto, la Consejeria de Familia, Juventud y
Asuntos Sociales de la Comunidad de Madrid se situa a la
vanguardia en el uso de tecnologias emergentes para politicas
sociales, poniendo la innovacién digital al servicio de la
equidad, la justicia social y la eficiencia del gasto puUblico.

- )
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CONSEJERIA DE FAMILIA

Comunidad ]
JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

de Madrid

@ madrid

ce@mis

inetum.”

Positive digital flow

RESPONSABLE DEL PROYECTO R

Comunidad
de Madrid

Nombre/Apellidos
D. Ignacio Ayres Janeiro

Cargo
Director General de Servicios
Sociales e Integracion

Email: ignacio.ayres@madrid.org

Br
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