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INTRODUCCIÓN 

Crisis como la que hemos vivido a 
raíz de la pandemia del COVID sirven 
para que las sociedades se sometan a 
examen y puedan detectar y analizar 
tanto sus fortalezas como sus debili-
dades y, en consecuencia, extraer una 
enseñanza de la que aprender. 

Una de las conclusiones que se evi-
dencian de forma clara de esta expe-
riencia vivida es que la digitalización 
se ha revelado como una de las gran-
des herramientas que nos ayudarán 
a conseguir que la sociedad sea más 
fuerte y se encuentre preparada de 
cara al futuro. Sin esa digitalización 
en estos meses atrás no hubiera sido 
posible que multiplicidad de servicios 
necesarios para los ciudadanos siguie-
ran prestándose, o que la economía y 
la educación, vertebradoras de nues-
tra sociedad, siguieran su curso.  

Fortalecer esa herramienta y en 
consecuencia fortalecer nuestra so-
ciedad frente a la adversidad pasa por 
incentivar el conocimiento, el talento 
y la innovación de manera que, en el 
caso de la Administración Pública, 
puedan prestarse mejores servicios 
al ciudadano, optimizar los recursos, 
que lleguen a más personas y conse-
guir una administración más ágil y 
transparente.

La relación electrónica 
y la comunicación en 
tiempo real tienen un 
protagonismo específico, 
siendo preciso que 
normativa y tecnología 
se coordinen.
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con respecto al sistema de usuario 
y contraseña, pasando de 150.000 
a 2,1 millones de ciudadanos. Así, 
en el registro de entrada, se ha re-
ducido la presentación presencial 
desde un 80% a menos del 40%, lo 
que supone eliminar alrededor de 
600.000 presentaciones en papel.  
Se estima que esta medida podrá 
suponer una reducción en 75€ del 
coste estimado para el ciudadano o 
empresa por documento presenta-
do, lo que supondría un ahorro to-
tal estimado en los próximos 2 años 
de casi 19 millones de euros.

2.	Se ha implantado e impulsa-
do la notificación electrónica, co-
nectada automáticamente a los tra-
mitadores y con la Dirección Úni-
ca Habilitada nacional (DEHu), 
siendo el primer ayuntamiento 
en hacerlo. Esta medida supondrá 
grandes ahorros futuros (3,5€ por 
notificación) y reducción de plazos 
de tramitación.

3.	 Desarrollo de la actuación 
administrativa automatizada. Esta 
nueva forma de gestión en la que la 
actividad es íntegramente electró-
nica se desarrollará para determi-
nados trámites, como por ejemplo 
para la obtención de certificaciones 
de empadronamiento, lo que redu-
cirá los tiempos de tramitación y 
además supondrá en los próximos 
2 años un ahorro estimado de más 
de 31 millones de euros en costes 
administrativos para ciudadanos y 
empresas. 

4.	Se ha implantado la cone-
xión automatizada a la Plataforma 
de Intermediación de Datos (PID) 
nacional en procedimientos de 
alto impacto, para poder consultar 
datos reduciendo los tiempos de 
gestión y los costes y cargas admi-
nistrativas para el ciudadano que se 
verá eximido de presentar determi-
nada documentación acreditativa.

5.	 Se aborda la revisión y me-
jora en la digitalización de proce-

TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
Y SIMPLIFICACIÓN DE 
PROCEDIMIENTOS

La Administración Pública debe 
alinear sus estrategias a esta realidad, 
por ello el Ayuntamiento de Madrid 
se encuentra inmerso en un proceso 
de transformación digital y de simpli-
ficación.

Así, la racionalización y moderni-
zación de la actuación administrati-
va constituye uno de los principales 
compromisos asumidos por el go-
bierno municipal y contemplados en 
el Acuerdo de Gobierno 2019-2023. 
Por ello, en desarrollo de dicho com-
promiso, en el Programa Operativo de 
Gobierno, se diseñaron cuatro planes 
interrelacionados: 

- la elaboración de la Estrategia Di-
gital del Ayuntamiento de Madrid, 
- la aprobación de un Plan de Gober-
nanza y Simplificación Normativa 
del Ayuntamiento de Madrid, galar-
donado como proyecto innovador. 
- Un plan de capacitación digital 
que llegará a los 27.000 empleados 
públicos de Madrid para mejorar la 
productividad con las herramien-
tas tecnológicas que se proporcio-
nan en un nuevo modelo de puesto 
de trabajo.
- así como de un Plan de Raciona-
lización y Simplificación de Pro-
cedimientos y de Impulso de la 
Administración Digital (Plan de 
Choque).
Tanto con el Plan de simplifica-

ción normativa como con el Plan de 
Choque o Plan de racionalización y 
simplificación de procedimientos e 
impulso de la administración digital, 
el Ayuntamiento busca reducir de for-
ma drástica la burocracia y el exceso de 
regulación para hacer más fácil la rela-
ción de los ciudadanos con el consisto-
rio y la colaboración público-privada, 
siendo por tanto perfectas muestras 
del proceso de cambio que nos ocupa 
en el Ayuntamiento de Madrid.  

La racionalización y simplificación 
de procedimientos administrativos es 
uno de los objetivos prioritarios del 
Ayuntamiento, debido a la incidencia 
directa que tiene en la calidad de vida 
de los madrileños, al simplificar sus 
relaciones con la administración. La 
relación electrónica y la comunica-
ción en tiempo real tiene hoy en día 
un protagonismo especifico. Para que 
esta simplificación sea efectiva, es pre-
ciso que la normativa y la tecnología 
se coordinen de modo que se consiga 
modernizar la administración muni-
cipal y que esta modernización tenga 
una traducción directa en la satisfac-
ción y mejor prestación de servicios.

Con este Plan de Choque se han 
puesto y se proyectan poner en mar-
cha un conjunto de medidas dirigi-
das a la simplificación, digitalización 
y al impulso de la implantación de 
tecnologías emergentes. Todas ellas 
comparten el objetivo de mejorar la 
calidad vida de los madrileños, sim-
plificando y haciendo cada vez más 
fácil y directa su relación con la Ad-
ministración, mejorando la gestión 
de los servicios públicos mediante la 
reducción de plazos de tramitación, 
de cargas administrativas y de costes 
para los ciudadanos y las empresas 
que se relacionan con la Administra-
ción municipal.  

OBJETIVOS DEL PLAN DE CHOQUE

El plan está integrado por 10 pro-
yectos que se ejecutarán a corto plazo, 
y están alineados con el Plan de Recu-
peración, Transformación y Resilien-
cia de la Ciudad de Madrid. Las líneas 
de actuación son:

1. Simplificación del acceso 
electrónico de ciudadanos y em-
presas. Se ha implementado la 
plataforma Cl@ve como sistema 
prioritario de identificación y firma 
electrónica de ciudadanos y empre-
sas, lo que ha permitido incremen-
tar el número potencial de usuarios 
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dimientos. La tramitación digital 
completa de un procedimiento 
puede reducir los plazos de resolu-
ción más de un 50%, implicando 
una reducción de costes para ciu-
dadanos y empresas de 110€ por 
procedimiento.

6.	Reingeniería del padrón 
municipal.  Permitirá alcanzar una 
reducción de plazos de tramita-
ción superior al 50% y un ahorro 
estimado de costes administrati-
vos para ciudadanos y empresas de 
4.605.510€. 

7.	Implantación de un sistema 
de robotización de procesos. Este 
tipo de sistemas permiten redu-
cir cargas de trabajo en procesos 
voluminosos y muy repetitivos de 
back-office.  Así, se ha comenza-
do a desarrollar juntamente con 
la Asesoría Jurídica un proceso de 
pruebas para la automatización/
robotización de determinados 
procesos con trámites de carácter 
repetitivo, que liberaría muchos 
recursos humanos ocupados en ta-
les funciones. En síntesis, se trata 
de que, mediante un proceso in-
formático automatizado elaborado 
al efecto, se sustituya la recepción 
y gestión manual de trámites, de 
modo que determinadas actuacio-

nes meramente mecánicas se reali-
cen por procesos digitales automá-
ticos. Las tareas que no requieren 
un proceso de valoración subjetivo 
complejo pasarían a realizarse por 
medios digitales, liberando al per-
sonal ocupado en aquellas.

8.	Impulso del apoderamiento 
electrónico y de la tramitación por 
terceros. Brindará facilidad y co-
modidad al ciudadano en la medida 
en que permitirá que ciudadanos 
y empresas tengan que acreditar 
una única vez su apoderamiento 
para poder actuar posteriormente 
en cualquier procedimiento admi-
nistrativo ante el Ayuntamiento 
suponiendo un ahorro de costes 
administrativos para ciudadanos y 
empresas de 1.262.760€ en el ca-
nal presencial y de 646.174€ en el 
canal electrónico. 

9.	Creación de la figura del de-
legado digital en cada área munici-
pal y mejoras en gobernanza, capa-
citación en competencias digitales, 
mejora de la comunicación con los 
ciudadanos, y potencia de la accesi-
bilidad y usabilidad de los servicios 
electrónicos. 

10. Puesta en marcha de un ob-
servatorio de administración digi-
tal para optimizar la gestión, mejo-

rar la toma de decisiones y poner a 
disposición de los ciudadanos, em-
presas y agentes sociales, los prin-
cipales indicadores de desarrollo e 
implantación de la administración.

CONCLUSIONES

En definitiva, está claro que para 
cosechar hay que sembrar. En ese 
camino se encuentra hoy el Ayun-
tamiento de Madrid con el objetivo 
de aprovechar las oportunidades, 
trabajar para estar preparados y salir 
fortalecidos de la crisis, adoptando 
medidas que nos aparten cada día 
más de la idea de la Administración 
como lento aparato burocrático, para 
convertirla por el contrario en una 
maquinaria ágil que impulsa la re-
cuperación económica de la ciudad y 
contribuye a su crecimiento sosteni-
ble e integrador así como a su trans-
formación en una ciudad de vanguar-
dia con las mejores herramientas 
para innovar, emprender y generar 
una mayor calidad de vida, resiliencia, 
eficiencia y eficacia en la prestación de 
los servicios públicos. 


