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1. El reto de transformacion

De la digitalizacion de tramites a los servicios publicos inteligentes

El reto de
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La ciudadania no quiere hacer tramites: quiere que la Administracion resuelva sus necesidades de forma simple, proactiva y automatica.

¢Como podemos responder al ritmo que la ciudadania espera?

EL RETO EL MODELO ACTUAL LA OPORTUNIDAD
* Usuarios digitales * Procesos largos y » Servicios intuitivos, faciles de
acostumbrados a inmediatez fragmentados usar y eficientes de gestionar
* Buscan resolver necesidades, « Carga documental y normativa * 1A para mayor precision,
no navegar tramites elevada automatizacion y eficiencia
* Demandan simplicidad, » Escasa automatizacion real — « Componentes reutilizables
personalizacion y mucha intervencion manual TS G NS
proactividad - Sistemas no conectados — anticipativa y orientada a

\ / \ duplicidad y lentitud / \ valor pablico /

Este cambio de paradigma implica transformar una l6gica basada en procedimientos en un modelo de servicios inteligentes,
redisefados desde su origen para ser simples, conectados, automatizables y escalables, y orientados a la ciudadania.



2. Cuenta Digital: el nuevo modelo de relacion con la ciudadania

Se optimiza el 85% de la gestion de la Comunidad de Madrid

Se crea el framework

o
> C o .
82 de Servicios a un Clic
s
'(_“' 8 - -
e CuentaDigital
o - ~ - -
e T Redisenar servicios...
o © P . e
ara su incorporacion - : .
3 E . .. por Cuenta Digital espacio central de relacion con
INNOVA redisefio de servicios con una en Cuenta Digital : j
L . ciudadania y empresas.
vision centrada en el ciudadano. Q

Acceso proactivo a tus servicios desde

cualquier dispositivo

EGked Q02 @

PRINCIPIOS Y PILARES DEL REDISENO Centralizar
servicios e et g

de la Comunidad de Madrid

IDentifica para poder acceder a tu

Disefiar servicios digitales alineados N
espacio digital al momento

con las necesidades de los ciudadanos Personalizar la 9 ©
relacion con el B - :
Simplificar los tramites y servicios ciudadano Mis Gestiones s« > tsuesg;::t'mt:se; tg;rt';:oreal detodas
digitales oo s
Anticipar Solici‘::ddeayudray ) Recond y . =
. ST - natalidad delgra Catalogo de servicios y momentos
Optimizar la eficiencia de los servicios necesidades e [ vitales

publicos en una Administracion Digital

Reducir cargas

, L : . . ; . zm=l Comunicaciones y recomendaciones
Mejorar la experiencia del ciudadano administrativas | L = @3 nroactivas de servicios
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2. Cuenta Digital: el nuevo modelo de relacion con la ciudadania

;Qué hemos conseguido hasta ahora?

+1 . 3 IVI Servi-L(i)oPss1 Clic

Usuarios en Cuenta Digital
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Carnet joven

Google
Play Store

Ayudas al alquiler
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Se ha contabilizado
aproximadamente 2= ? A = |=
10,9 millones de accesos y
+182k descargas de la app

Y después de este
avance... jqué queremos
conseguir ahora?

265 servicios disponibles

en la Cuenta Digital

64 Servicios 1 Clic ®

53 Servicios 1 Clic publicados y + 100 Servicios redisefiados
por INNOVA con flujos personalizados y avisos proactivos, para
su futura inclusién en Cuenta Digital.

221 Hibridos

Aprovechan las funcionalidades de Cuenta =
Digital pero no han sido redisefiados e |

BCuenta Digital incorpora el 85% de la tramitacion con ciudadania en la Comunidad de Madrid
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La Beca Comedor se incorpora como servicio a un clic a la Cuenta Digital & NNeVA

La Comunidad de Madrid incorpora la solicitud de becas de comedor escolar a la Cuenta Digital, facilitando un proceso mas sencillo,
rapido y seguro para las familias, y reduciendo al mismo tiempo la carga administrativa y los costes de gestion.

BENEFICIOS PARA LOS CIUDADANOS BENEFICIOS PARA LA ADMINISTRACION

# Multifirma digital en 117.000 solicitudes

Con estas iniciativas, la
Comunidad de Madrid avanza
hacia una Administracion mas
agil, digital y cercana al ciudadano

Impactoglobal

En la convocatoria

de 2025-2026:
Borrador automatico con datos del afio anterior

79,91% de las

5 Precarga de datos y borradores: & menos errores Ay
solicitudes no han

& Un solo formulario para todas las hijas e hijos
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& Firma digital para todas las personas firmantes Declaraciones responsables que sustituyen !iecesitado ]
, . - N documentacion Incorporar ningun I d licitud
X Sin aportacion del certificado de familia numerosa documento ncremento de solicitudes

por medios digitales desde
la convocatoria de 2023-24

(casi 23.000 familias se lo ahorran) 1 Formulario reestructurado: ¥ subsanaciones

13,16% delas

solicitudes han

4 Documentacion personalizada para cada familia Avisos en la Cuenta: \ notificaciones manuales

tenido que Reduccion del volumen de
Familias se han beneficiado ."] 4["] Horas ahorradas en total aportar 1 solo documentos a presentar desde
de estas mejoras o para la Administracién documento la convocatoria 2023-24
27 minut Reduccion media del tiempo Jornadas laborales ahorradas Reduccion de la tasa de
Minutos para realizar la solicitud .
Enlos 10 subsanacion desde la

138.800

Reduccion del tiempo para
cada familia que prorroga su
solicitud (casi 50.000 familias)

Horas ahorradas en total
para las familias

Se traduce en 2 M€ ahorrados a las familias

6.3FTES

300.000€

Ahorro en empleados a
jornada completa

Ahorro para la Administracion

primeros dias de
la convocatoria
2025-2026, el

96 % de las

solicitudes se

han tramitado
por Cuenta
Digital.

convocatoria de 2023-24

CIUDADANOS ADMINISTRACION

= A comodidad = A eficiencia

= \ errores

= \ tiempo

= V papeleo = \ carga burocratica

= Ahorro econémico = Ahorro de recursos




La acreditacion del deposito de fianzas se incorpora como servicio a un

clic a la Cuenta Digital INN®VA

La Comunidad de Madrid incorpora la solicitud de acreditacion del depésito de fianzas a la Cuenta Digital,
facilitando un proceso mas sencillo, rapido y seguro para las personas, y reduciendo al mismo tiempo la carga
administrativa y los costes de gestion.

BENEFICIOS PARA LOS CIUDADANOS BENEFICIOS PARA LA ADMINISTRACION

Con estas iniciativas, la Comunidad
de Madrid avanza hacia una
Administracién mas agil, digital y
cercana al ciudadano

Acreditacion del deposito de fianzas

- Respuesta inmediata frente a los 3 meses de espera 7 Eliminacion del 60% del volumen de solicitudes |mnact0 glonal

actuales tramitadas: 1 eficiencia

¥ Eliminacion del formulario gracias al servicio de Formulario regstructurado y reduccic_'m del numero de Solicitudes por medios
respuesta inmediata en mas del 60% de los casos documentos a revisar: \ carga burocratica y digitales desde su

\ subsanaciones - i
., - . incorporacion a Cuenta
Reestructuracion completa del tramite para facilitar el

proceso de solicitud « Reduccion del 66% de las herramientas utilizadas para la

tramitacion Reduccion del volumen de
documentos a presentar con

8 200 Personas se han beneficiado de Horas ahorradas en total para la respecto a 2024
. estas mejoras Administracion

En este servicio, se ha realizado una reingenieria

Reduccion media del tiempo para de procesos completa para separar la solicitud
m realizar la solicitud 127 Jornadas laborales ahorradas de acreditacion de la fianza y aligerar la

tramitacion a los ciudadanos

9 800 Horas ahorradas en total para las 0 6 I'TE Ahorro en empleados a jornada CIUDADANOS ADMINISTRACION
| . personas v s completa

= A comodidad = A eficiencia

Lo que se traduce en 145.000 € ahorrados a las Ahorro para la .
personas en tiempo de tramitacion 28600 3 Administracién o ) =\ tiempo = \Verrores
| & = \ papeleo = \V carga burocratica

= Ahorro econémico = Ahorro de recursos




<
(&
c
ke
(&)
=
Ll
o
-
(&
(5]
>
o
p
[a

3. Proyecto EficienclA: automatizar servicios publicos

;Cual es nuestro enfoque ahora? — Mejora continua de los servicios

Continuaremos consolidando el valor publico de los servicios digitales mientras abordamos una nueva dimension: la eficiencia administrativa

FOCO EN VALOR PUBLICO
(EL SERVICIO Y LA EXPERIENCIA)

EXITO DEL SERVICIO

Un servicio es exitoso cuando la ciudadania lo utiliza y los esfuerzos
realizados generan impacto y valor publico

SATISFACCION DEL CIUDADANO

El servicio aporta valor cuando reduce el tiempo y el esfuerzo del
ciudadano y mejora su experiencia de uso

¢Como vamos a abordar la eficiencia administrativa?

FOCO EN VALOR PARA LA ADMINISTRACION 2026 - 2030
(LOS PROCESOS Y LOS SISTEMAS DE INFORMACION)

EFICIENCIA PARA LA ADMINISTRACION

Un servicio es eficiente cuando reduce costes operativos y optimiza el uso
de los recursos publicos.

EFICIENCIA TECNICA - SIMPLIFICACION EFECTIVA

Se aplican medidas para simplificar y automatizar procesos, mejorando su

eficiencia.

El modelo de eficienclA administrativa impulsa una transformacion integral orientada a mejorar la gestion piblica desde dentro, a través de:

Revision de los procesos
subyacentes a la tramitacion

Eliminacion de ineficiencias y
automatizacion de tareas

Implantacion de nuevos
modelos de procesos y
soluciones normalizadas



4. ;Como lo estamos haciendo?

Rediseno de servicios desde la perspectiva end-to-end

Los servicios publicos deben ser tan simples de utilizar como de gestionar. El enfoque de redisefio end-to-end busca implementar
soluciones que mejoran la experiencia de la ciudadania y al mismo tiempo optimizan el trabajo de la Administracion.

¢Como lo hacemos?

ANALIZAR DETECTAR CO-CREAR DEFINIR IMPLANTAR ACOMPANAR
Analisis detallado del } Deteccion de } Co-creacion de } Definicion y } Definicion técnica y } Acompanamiento y
Servicio y sus ineficiencias y soluciones realistas y priorizacion de desarrollo de medicion de
procesos de gestion oportunidades viables iniciativas de mejora soluciones resultados (ROI)
S Simplificacién . | -
235 . . . Menos pasos, menos requisitos, mayor claridad =
o = administrativa =0 DIGITALIZAR NO
8 o ES SUFICIENTE: EL
5 ¢Queé tipo de " VERDADERO
'"'°:;'.‘(’,?: 28 Automatizacién e IA  Automatizacion y proactividad N CAMBIO ESTA EN
disoFaros? = TRANSFORMAR
' LOS SERVICIOS DE
s , . . ce D/ PRINCIPIO A FIN
Integracion Menos silos, mas conexion y reutilizacion de datos ‘I; ;*'ﬁ /




4. ;Como lo estamos haciendo?

Caso de exito en el rediseno end-to-end de las Ayudas a la Natalidad

¢Qué hemos hecho?

Ayudas alanatalidad

4 N\ [ N\ [ N\ [ N\ [ N\ [ )
Areas de mejora detectadas - L
e e ex Priorizacion de .
o Analisis en Identificacion de . . Evaluacion de la .
Optimizacion del proceso de apertura . Definicion de las iniciativas . e Diseiio del
automatizada de expedientes profundidad del ' puntos de dolor, ) iniciativas de ) de meiora ) viabilidad ' roadmap de
proceso de ineficiencias y . . ) funcional y L
y - . . o s mejora (impacto - .. transformacion
Extraccion y validacion de requisitos de tramitacion cuellos de botella tecnica
documentacion no estructurada esfuerzo)
Verificacion automatica del requisito de \_ J J L J /L O\ J
residencia mediante histérico de padrén
Nuevo tramite de aportacion / ¢Qué grandes iniciativas hemos disefiado?
subsanacion
Gestién automitica y masia de Panel de decisién asistida mediante Consola de ejecucion masiva para la Otras iniciativas
notiricaciones a ciludaaano . . Ve n v y gu
@ agentes de IA para la automatizacion obtencion y validacion de codigos de Automatizacion del
z & Tramitacién de terceros: Automatizacion de la revision de requisitos expedientes para efectuar los pagos envio de notificaciones
3 = de la interaccion entre los sistemas :'_%g - Masivas
g = Tramitacion de terceros: Mejora en la = e ) A F1El w1 7 )90 (310 1% 1488wl NRgus .
Ne) clasificacion de errores — | S T : - ' | @ CMiI para gObIEI’ﬂO
= = bow s centralizado de la
Generacion e intercambio del fichero de hd w . gestién de expedientes
pagos: Automatizacion del intercambio .
. : Preclasificacion
Vol - Cont documental de
ejora en el seguimiento global de v .,
tramitacion de expedientes o =l documentacion
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esperamos?

5. ;Qué impacto esperamos?

Una administracion que no te falla

IMPACTO EN LA
CIUDADANIA

Servicios mas
rapidos y simples

Servicios que se
adelantan a las
necesidades

Acompainamiento a
través de agentes

Hub Unico de
experiencia digital

IMPACTO EN LA

ADMINISTRACION

Reduccion de carga
operativa y tareas
de poco valor
afiadido

Menor intervencion
manual

Optimizacion de
recursos

Mayor capacidad de
gestion

INNOVACION

Agéntica

Plataforma
automatizada

Momentos vitales
reales, no sélo
informacion

Una administracion
que no te falla

Una Administracion que
evoluciona hacia un modelo
inteligente, donde los
servicios se simplifican, se
automatizan y se anticipan a
las necesidades de la
ciudadania.
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Impulsando al
‘_|_l ciudadano digital

CONSEJERIA DE DIGITALIZACION Agel al ﬁ N N /@VA
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