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Servicios Digitales para
las personas

AYUNTAMIENTO 5.0,
GESTION INTELIGENTE DE

PROCESOS Y SERVICIOS

“Hacia una gestion municipal por procesos, digital y
sostenible”
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¢QUE SE ENTIENDE POR UN AYUNTAMIENTO 5.0?

Un Ayuntamiento 5.0 es aquel que incorpora una gestiéon de procesos y servicios basada en datos, lo que
implica un rediseno de procesos en clave digital, una auténtica transformacion digital de los procesos, para
gue su tramitacién se realice de forma masiva o automatizada aplicando tecnologias avanzas permitan un
salto cualitativo de la administracién electrénica tradicional a la administracién digital con gestiones rapidas,
flexibles, proactivas con un claro impacto en la reduccién de cargas administrativas en la gestién interna y
una simplificacién de las relaciones con los ciudades para una tramitacion facil, agil y cémoda.

Esta se consigue a través de la implantacién de una solucién corporativa, para todo y para todos, de gestion
inteligente y automatizada de los distintos procedimientos administrativos y procesos de gestién de las
distintas Areas de Gobierno y organismos dependientes del Ayuntamiento de Madrid.

El gestor inteligente de procesos incorpora capacidades de automatizacién, para desplegar un modelo de
gestion municipal basada en datos; las capacidades de robotizacién, para eliminar las tareas manuales
repetitivas o de menor valor; y aplicar inteligencia artificial facilitando la gestién y la toma de decisién de las
unidades tramitadoras, la revisién de documentacién o datos de los interesados, extendiendo la actuacién
administrativa automatizada reduciendo los tiempos de tramitacion o las dependencias de horarios laborales
de tramitadores/gestores.

Ademas, incorpora la gestion del cambio para avanzar a hacia una cultura de gestiéon por procesos, con la
normalizacion de familias de procedimientos (ayudas y subvenciones, autorizaciones y licencias, recursos y
reclamaciones, etc.) o tramites comunes (notificaciones, requerimientos de informacion, tramites de
audiencia, etc.), con objeto de racionalizar la accion administrativa, y para reducir ampliamente los recursos
y plazos necesarios para la gestién de los procedimientos del Ayuntamiento y organismos municipales.

Adicionalmente, el gestor inteligente incluye el catdlogo actualizado de procesos y servicios, y una gestion
integral de todas sus fases de tramitacion, contemplando en una solucién integral el registro electrénico, la
notificaciéon electrdnica, la firma electrénica, el portafirmas electrénico, el archivo, la gestién de érganos
colegiados, la sede electronica y la carpeta ciudadana. Una solucion llave en mano: integral.

:PARA QUE SIRVE ESTE GESTOR?

Para contar con un modelo de gestion por procesos que sirva para promover la racionalizacion de la
digitalizaciéon de todos los procesos: procedimientos y servicios municipales, con un impacto directo en
plazos de tramitacion y en la calidad de la informacién como principal activo que facilita la optimizacion de la
tramitacion, la gestién y los servicios ofrecidos a la ciudadania, reduciendo cargas de trabajo manuales o de
menor valor para el personal municipal.

Adicionalmente, se mejora el desempeiio y productividad del personal municipal y se descentraliza en las
unidades tramitadoras las capacidades de configuracion de los procesos para su adaptaciéon continua y
permanente a cambios normativos o de gestion e incrementar la flexibilidad y agilidad en la implantacion de
las actuales soluciones de gestion de procesos utilizadas en el Ayuntamiento de Madrid.

Ademas, la gestion inteligente de procesos es un elemento habilitador de un Ayuntamiento de Madrid Data
Driven, pues contar con una plataforma corporativa con los datos de gestién municipales permite la
interoperabilidad interna y externa, la unicidad del dato y su reutilizacién en la tramitacién y en la
informacién para la gestion y para los ciudadanos.

¢QUE TIPO DE PROCESOS Y SERVICIOS SE PUEDEN TRANSFORMAR?

Este nuevo modelo responde de forma global a las necesidades de digitalizacién del catdlogo de procesos y
servicios de un ayuntamiento para su transformacion digital, a través de, entre otros, la automatizacién de
las actuaciones para su tramitacion, la incorporacién de mejoras en su interfaz para la visualizacion de datos e
informacién de una manera intuitiva, mas usable y amigable, o la mejora en la explotacién de la informacién
derivada de los mismos. Entre otra tipologia de procesos se podran transformar:

* Procesos estratégicos: Gestidon de érganos colegiados, elaboracién de planes y programas estratégicos
operativos, instrucciones, ordenanzas y reglamentos.
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= Procesos operativos y de gestion: ayudas y subvenciones, o licencias y autorizaciones, declaraciones
responsables y comunicaciones previas, procedimientos de concurrencia competitiva.

= Procesos de soporte: gestidn presupuestaria, contratacién, patrimonio, criterios de gestion.

¢COMO SE IMPLEMENTA EL NUEVO MODELO?

El modelo inteligente de gestién de procesos y servicios precisa de una plataforma consolidada, con una base
ya implantada en los principales Ayuntamientos espafioles, en Diputaciones y Comunidades Autéonomas que
permita una rapida implantacion y despliegue. Esta plataforma Unica, corporativa, debe contemplar todos los
componentes para la gestion electronica de expedientes incorporando la gestidn inteligente de procesos y
servicios basada en datos. Para su puesta en marcha es necesario:

= El andlisis del conjunto de procesos gestionados por el Ayuntamiento y sus organismos auténomos,
analizando el conjunto de procesos estratégicos, operativos y de soporte existentes.

= La definicién y disefio de la informaciéon necesaria para cada proceso (incluyendo: descripcion del
procedimiento, macroproceso las fases, actividades y tareas que lo componen, agentes involucrados,
SS.1I., documentos, duracidn, nivel de automatizacion, etc.).

= El diseno, desarrollo e implantacién de la herramienta de gestién de procesos corporativa, fomentando el
uso una solucién en modelo SaaS que permiten aprovechar las mejores experiencias instaladas.

= La normalizacién de los procesos: identificando el conjunto de procedimientos que se pueden normalizar
en funcion de sus caracteristicas o procedimientos comunes, e identificando sus tareas susceptibles de
automatizarse.

= La creacién de un grupo de trabajo con las areas de gobierno que utilizan los diferentes gestores de
expedientes existentes actualmente en el Ayuntamiento para identificar sus necesidades y co-crear con
ellos el nuevo modelo de gestién por procesos, y la herramienta se adapta a estas.

= La implementacién de un plan gestion del cambio que recoja el conjunto de acciones necesarias para la
adaptacién, preparacion, apoyo y formaciéon de los empleados municipales para la adopcién del nuevo
modelo de gestién municipal y la herramienta de gestién de procesos inteligentes definida.

BENEFICIOS DESTACADOS

= Mejora de la productividad y evolucién hacia tareas de mayor valor ainadido.

= Optimizacién de los procesos con su redisefio para reducir cargas de trabajo a ayuntamiento y ciudadania.
= Agilizacion del tiempo para la definicion y puesta en marcha de nuevos procesos. Actualizaciéon continua
= Reduccién plazos de tramitacion de expedientes.

= Mejora de la calidad de la informacidn y reutilizaciéon del dato para mejorar la atencion al ciudadano.

ALINEACION CON ESTRATEGIAS Y MARCOS

pLok{o]

DIGITAL Brdjula Digital de la » _ 7l Agenda Espaiia Digital
COMPASS, Unién Europea Espana digital 2026

THE EUROPEAN WAY

FOR THE DIGITAL DECADE

REFERENCIAS
mmmm Malaga, Espaia: “Gestrisam”, gestor de procesos Ei—= Nueva York, EE.UU: NYC Simplicity, ayuda
mmmmm que permite normalizar las actividades vy =——= a simplificar y agilizar procesos y servicios
monitorizados a través de un CdM. gubernamentales
BN Amsterdam, Paises Bajos: “Amsterdam Process Singapur, Singapur: sistema de gestién de
B Modeler”, ayuda a la toma de decisiones a procesos "GeBIZ" mejora la eficiencia en la
analizar y mejorar los procesos de trabajo. gestion de los servicios, como la gestién de

impuestos y la emisién de permisos.
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