
Julia Villén Pizarro
Directora de Experiencia Ciudadana y Servicios Digitales
Madrid Digital  Comunidad de Madrid Marzo 2026

Programa EficiencIA: 
automatización de servicios públicos en 
la Cuenta Digital de la Comunidad de 
Madrid
digital.comunidad.madrid



Agenda

01 El reto de transformación

02 Cuenta Digital: el nuevo modelo de relación 

con la ciudadanía

03 Programa EficiencIA: optimización servicios 

públicos

04 ¿Cómo lo estamos haciendo?

05 ¿Qué impacto esperamos?

2



De la digitalización de trámites a los servicios públicos inteligentes

1. El reto de transformación
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Este cambio de paradigma implica transformar una lógica basada en procedimientos en un modelo de servicios inteligentes, 

rediseñados desde su origen para ser simples, conectados, automatizables y escalables, y orientados a la ciudadanía.

La ciudadanía no quiere hacer trámites: quiere que la Administración resuelva sus necesidades de forma simple, proactiva y automática. 

• Procesos largos y 

fragmentados

• Carga documental y normativa 

elevada

• Escasa automatización real →

mucha intervención manual

• Sistemas no conectados →

duplicidad y lentitud

EL MODELO ACTUAL

• Servicios intuitivos, fáciles de 

usar y eficientes de gestionar

• IA para mayor precisión, 

automatización y eficiencia

• Componentes reutilizables

• Una Administración más 

anticipativa y orientada a 

valor público

LA OPORTUNIDAD

• Usuarios digitales 

acostumbrados a inmediatez

• Buscan resolver necesidades, 

no navegar trámites

• Demandan simplicidad, 

personalización y 

proactividad

EL RETO

¿Cómo podemos responder al ritmo que la ciudadanía espera?
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Se optimiza el 85% de la gestión de la Comunidad de Madrid 

2. Cuenta Digital: el nuevo modelo de relación con la ciudadanía

INNOVA

Diseñar servicios digitales alineados 

con las necesidades de los ciudadanos

Simplificar los trámites y servicios 

digitales

Optimizar la eficiencia de los servicios 

públicos en una Administración Digital

Mejorar la experiencia del ciudadano

PRINCIPIOS Y PILARES DEL REDISEÑO

Para su incorporación 

en Cuenta Digital

Cuenta Digital

Se crea el framework

de Servicios a un Clic

Acceso proactivo a tus servicios desde 

cualquier dispositivo

Seguimiento en tiempo real de todas 

tus gestiones y tarjetero

IDentifica para poder acceder a tu 

espacio digital al momento

Comunicaciones y recomendaciones 

proactivas de servicios

Cuenta Digital espacio central de relación con

ciudadanía y empresas.

Catálogo de servicios y momentos 

vitales 

INNOVA rediseño de servicios con una

visión centrada en el ciudadano.

Centralizar 

servicios

Personalizar la 

relación con el 

ciudadano

Anticipar 

necesidades

Reducir cargas 

administrativas

Rediseñar servicios…
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¿Qué hemos conseguido hasta ahora?

2. Cuenta Digital: el nuevo modelo de relación con la ciudadanía

Cuenta Digital incorpora el  85% de la tramitación con ciudadanía en la Comunidad de Madrid

221 Híbridos

64 Servicios 1 Clic

53 Servicios 1 Clic publicados y + 100 Servicios rediseñados 

por INNOVA con flujos personalizados y avisos proactivos, para 

su futura inclusión en Cuenta Digital.

Aprovechan las funcionalidades de Cuenta 
Digital pero no han sido rediseñados

+1.3M
Usuarios en Cuenta Digital

Se ha contabilizado 

aproximadamente 

10,9 millones de accesos y 

+182k descargas de la app

4,7
Google

Play Store

265 servicios disponibles 
en la Cuenta Digital

85%

TOP 5
Servicios 1 Clic
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Y después de este 

avance… ¿qué queremos 

conseguir ahora?
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¿Cuál es nuestro enfoque ahora? – Mejora continua de los servicios

3. Proyecto EficiencIA: automatizar servicios públicos

SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO

El servicio aporta valor cuando reduce el tiempo y el esfuerzo del 

ciudadano y mejora su experiencia de uso

ÉXITO DEL SERVICIO

Un servicio es exitoso cuando la ciudadanía lo utiliza y los esfuerzos 

realizados generan impacto y valor público

EFICIENCIA PARA LA ADMINISTRACIÓN

Un servicio es eficiente cuando reduce costes operativos y optimiza el uso 

de los recursos públicos.

FOCO EN VALOR PUBLICO

(EL SERVICIO Y LA EXPERIENCIA)
2022 - 2030

FOCO EN VALOR PARA LA ADMINISTRACION

(LOS PROCESOS Y LOS SISTEMAS DE INFORMACION)
2026 - 2030

EFICIENCIA TÉCNICA – SIMPLIFICACIÓN EFECTIVA

Se aplican medidas para simplificar y automatizar procesos, mejorando su 

eficiencia.

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

¿Cómo vamos a abordar la eficiencia administrativa?

El modelo de eficiencIA administrativa impulsa una transformación integral orientada a mejorar la gestión pública desde dentro, a través de:

Revisión de los procesos 

subyacentes a la tramitación

Eliminación de ineficiencias y 

automatización de tareas 

Implantación de nuevos 

modelos de procesos y 

soluciones normalizadas
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Rediseño de servicios desde la perspectiva end-to-end

Los servicios públicos deben ser tan simples de utilizar como de gestionar. El enfoque de rediseño end-to-end busca implementar 

soluciones que mejoran la experiencia de la ciudadanía y al mismo tiempo optimizan el trabajo de la Administración. 

1 2 3 4 5 6

Co-creación de 

soluciones realistas y 

viables

Detección de 

ineficiencias y 

oportunidades

Análisis detallado del 

servicio y sus 

procesos de gestión

Acompañamiento y 

medición de 

resultados (ROI)

Definición técnica y 

desarrollo de 

soluciones

Definición y 

priorización de 

iniciativas de mejora

ANALIZAR DETECTAR CO-CREAR DEFINIR ACOMPAÑARIMPLANTAR

¿Cómo lo hacemos?
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4. ¿Cómo lo estamos haciendo? 

¿Qué tipo de 

iniciativas de 

mejora 

diseñamos?

Simplificación 

administrativa

Integración

Automatización e IA

Menos pasos, menos requisitos, mayor claridad

Menos silos, más conexión y reutilización de datos

Automatización y proactividad

DIGITALIZAR NO 

ES SUFICIENTE: EL 

VERDADERO 

CAMBIO ESTÁ EN 

TRANSFORMAR 

LOS SERVICIOS DE 

PRINCIPIO A FIN



E
l 
re

to
 d

e
 

tr
an

sf
o
rm

ac
ió

n

C
u
en

ta
 D

ig
it
al

: 
n
u
ev

o
 

m
o
d
el

o
 d

e 
re

la
ci

ó
n
 

¿Q
u
é 

im
p
ac

to
 

es
p
er

am
o
s?

¿C
ó
m

o
 l
o
 e

st
am

o
s 

h
ac

ie
n
d
o
?

P
ro

ye
ct

o
 E

fi
ci

en
cI

A

Caso de éxito en el rediseño end-to-end de las Ayudas a la Natalidad

4. ¿Cómo lo estamos haciendo? 

Ayudas a la natalidad
Áreas de mejora detectadas

Optimización del proceso de apertura 

automatizada de expedientes
1

Extracción y validación de requisitos de 

documentación no estructurada 
2

Verificación automática del requisito de 

residencia mediante histórico de padrón
3

Nuevo trámite de aportación / 

subsanación
4

Gestión automática y masiva de 

notificaciones a ciudadano
5

Generación e intercambio del fichero de 

pagos: Automatización del intercambio 

entre sistemas

8

Tramitación de terceros: Automatización 

de la interacción entre los sistemas
6

Tramitación de terceros: Mejora en la 

clasificación de errores
7

Mejora en el seguimiento global de 

tramitación de expedientes 
9

¿Qué hemos hecho?

¿Qué grandes iniciativas hemos diseñado?

Panel de decisión asistida mediante 

agentes de IA para la automatización 

de la revisión de requisitos

Consola de ejecución masiva para la 

obtención y validación de códigos de 

expedientes para efectuar los pagos

Otras iniciativas

Análisis en 

profundidad del 

proceso de 
tramitación

Automatización del 

envío de notificaciones 

masivas

CMI para gobierno 

centralizado de la 

gestión de expedientes 

Preclasificación 

documental de 

documentación

Diseño del 

roadmap de 

transformación

Evaluación de la 

viabilidad 

funcional y 

técnica

Priorización de 

las iniciativas 

de mejora 

(impacto –

esfuerzo)

Definición de 

iniciativas de 

mejora

Identificación de 

puntos de dolor, 

ineficiencias y 

cuellos de botella



• Servicios más 

rápidos y simples

• Servicios que se 

adelantan a las 

necesidades

• Acompañamiento a 

través de agentes 

• Hub único de 

experiencia digital
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Una administración que no te falla

5. ¿Qué impacto esperamos? 

• Agéntica

• Plataforma 

automatizada

• Momentos vitales

reales, no sólo

información

• Una administración

que no te falla

• Reducción de carga 

operativa y tareas 

de poco valor 

añadido

• Menor intervención 

manual

• Optimización de 

recursos

• Mayor capacidad de 

gestión

IMPACTO EN LA 

CIUDADANÍA

IMPACTO EN LA 

ADMINISTRACIÓN
INNOVACIÓN

Una Administración que 

evoluciona hacia un modelo 

inteligente, donde los 

servicios se simplifican, se 

automatizan y se anticipan a 

las necesidades de la 

ciudadanía.



¡Muchas gracias!
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