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El Organismo Autónomo Informática 
del Ayuntamiento de Madrid 

Informática del Ayuntamiento de Madrid (en adelante IAM) es un Or-
ganismo Autónomo del Ayuntamiento de Madrid adscrito a la Coordi-
nación General de Alcaldía y dependiente de la Dirección General de la 

Oficina Digital y cuyos fines son la planificación, dirección, ejecución super-
visión, coordinación y evaluación de las actuaciones en el ámbito municipal 
relativas a las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones, con 
competencias de carácter estratégico,  operativo y de colaboración externa.

Desde su creación, IAM es el motor de la transformación tecno-
lógica del Ayuntamiento de Madrid, transformación que tiene como 
objetivo mejorar la eficacia y eficiencia con la que el Ayuntamiento de 
Madrid ofrece sus servicios a los ciudadanos (población de 3,2 millo-
nes en el municipio de Madrid) y empresas, utilizando para ello todos 
los recursos puestos a su disposición por el Ayuntamiento de Madrid, 
sean medios humanos, materiales o presupuestarios. Este papel trans-
formador ha sido uno de los principales objetivos de IAM, sin olvidar 
que, como “empresa de informática” del Ayuntamiento de Madrid, es 
también responsable de que la mencionada transformación no afec-
te negativamente a su gestión interna (del Ayuntamiento) ni a los ser-
vicios que ofrece a los ciudadanos y empresas de la ciudad de Madrid. 

Alfonso Castro
Gerente 
O.A. Informática del 
Ayuntamiento de Madrid 
(IAM) 

Los fundamentos tecnológicos 
de la transformación digital 
del Ayuntamiento
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En los últimos años las tecnologías 
de la información y las comunicacio-
nes (TIC), han sufrido una gran revo-
lución, tanto desde el punto de vista 
tecnológico como en el uso ya común 
para todos: teléfonos inteligentes, ta-
bletas, relojes inteligentes, etc. y los 
ciudadanos, y con ellos los trabajado-
res municipales, hacen uso de las TIC 
de forma intensiva en su vida diaria.

Esta situación supone un gran reto 
para los que tenemos que prestar ser-
vicios TIC, para evitar que exista una 
brecha importante entre las TICs que 
utiliza un empleado en su vida diaria 
frente a las herramientas corporati-
vas que le ofrecemos para realizar las 
labores que tenga encomendadas.

Gestión y control de la 
demanda del Ayuntamiento

La gestión y control de la demanda 
a IAM en tecnologías TIC del Ayun-
tamiento se realiza mediante una 
Cartera de Proyectos anual aprobada 
por la Junta de Gobierno del Ayunta-
miento.

Para construir la cartera de proyec-
tos del año siguiente se abre un pro-
ceso de solicitud de nuevos proyectos 
en junio/julio de cada año, durante 

el cual cada Área de Gobierno solici-
ta nuevos proyectos a IAM de forma 
centralizada, y este los aprueba, en 
cuyo caso son asignados a una sub-
dirección y a un jefe de proyecto y se 
planifica su ejecución, o se rechaza, 
por no existir recursos suficientes, 
falta de concreción, existir un pro-
yecto que incluye el alcance del so-
licitado, etc. Todos los proyectos ad-
mitidos constituirán la propuesta de 
Cartera de Proyectos que se remite a 
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Está dirigido por un Gerente, con categoría de Director General y tiene 8 
subdirecciones generales, que se muestran en el siguiente gráfico:

La plantilla está compuesta por funcionarios y trabajadores laborales que 
se distribuyen por tipo grupo de la siguiente forma:

aprobación de la Junta de Gobierno, 
que puede decidir excluir proyectos o 
incluir nuevos.

La Cartera de Proyectos es un ente 
vivo: los proyectos en la cartera pue-
den cancelarse, cambiar su planifica-
ción, su estado, etc., además durante 
el año pueden admitirse proyectos 
adicionales. En la cartera para 2021 
hay 339 proyectos distribuidos como 
sigue:

En IAM se ha definido una produc-
tividad anual por objetivos para todos 
los trabajadores cuyo importe es fun-
ción del grado de ejecución conse-
guido en la ejecución de la Cartera de 
Proyectos anual y de las solicitudes de 
servicio completadas en el año.

Presupuesto 

El presupuesto para 2022 (pen-
diente aprobación) es €116,3 millones 
y supondrá un incremento del 5,2% 
respecto al anterior, con incrementos 
significativos por ejemplo en:  los ser-
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vicios de soporte a la administración 
de sistemas, con 4,96 millones de eu-
ros en 2022, lo que permitirá una me-
jorara importante en la disponibilidad 
de los servicios ofrecidos por el CPD 
municipal y el tiempo de reacción 
ante incidencias;  y en los servicios de 
mantenimiento y soporte a los siste-
mas de información que componen 
MiNT (Ciudad Digital), lo que permi-
tirá evolucionar hacia más y mejores 
servicios de la ciudad a disposición del 
ciudadano y las empresas.

Ámbitos de transformación 

Podemos destacar los siguientes 
grandes ámbitos de transformación:

• De la relación del Ayuntamiento 
de Madrid con los con los ciudadanos 
y empresas, aplicando de forma in-
tensiva las tecnologías de la informa-
ción y comunicaciones disponibles 
para cubrir las demanda del Ayun-
tamiento de facilitar su relación con 
ciudadanos y empresas. Ejemplos de 
transformación:

o Creación de nuevos canales y 
medios de comunicación con los 
ciudadanos y mejora de los exis-
tentes.

[ Ciudadano 360, que permi-
te centralizar en un único lugar 
toda la información disponible 
en el ayuntamiento sobre su re-
lación con los ciudadanos.

[  Ampliar el uso de medios de 
autenticación con herramientas 
y métodos más simples, incor-
porando la identificación con 
Cl@ve-Pin y eliminando la ne-
cesidad de firma criptográfica 
en el uso de la sede.

[ Poner a disposición de los 
ciudadanos, apoyándonos en 
canales existentes como el 010 
– Lineamadrid, medios eficaces 
de hacernos llegar sus dudas y 
reclamaciones y que éste obten-
ga una respuesta en un tiempo 
adecuado.

[ Nuevo sistema de Notifi-
cación,  interconectado con la 
DEUH y que centralizará toda 
la gestión del notificaciones del 
Ayto, eliminando, siempre que 
sea posible, la notificación en 
papel.
o Quitar barreras al uso de me-

dios digitales.
• Proyecto para la transformación 

de los sistemas de gestión interna: 
Económico-Financiera, RR.HH, y 
Sistema Tributario.  Objetivos princi-
pales:

o Visión 360o del contribuyente: 
Ofrecer a la ciudadanía los mejo-
res servicios públicos tributarios, 

con visión 360o del contribuyente.
o Mejora de la gestión interna: 

Aumentar eficiencia de los proce-
sos de la gestión a través de una 
mayor integración de la informa-
ción y la incorporación nuevas 
funcionalidades de gestión.

o Mejora de la experiencia de los 
empleados, gracias al uso de inter-
faz multidispositivo facilitando 
movilidad.

o Analítica avanzada: Puesta a 
disposición de los empleados pú-
blicos de nuevas capacidades de 
analítica embebida en tiempo real, 
que faciliten y agilicen la toma de 
decisiones en el día a día
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que cualquier trabajador municipal 
tendrá a su disposición los recursos 
que necesita para ejercer las tareas 
asignadas (teléfono, impresión, vi-
deoconferencias, herramientas de 
office, etc…).

La transformación del puesto de 
trabajo, de un conjunto de disposi-
tivos -PC, portátiles, impresoras, 
etc.- a un servicio, ha sido posible 
por la implantación herramientas 
orientadas al trabajo colaborativo 
accesibles desde cualquier disposi-
tivo con acceso a Internet, esté don-
de esté. Actualmente en el mercado 
de las TIC existen herramientas y 
servicios de las características men-
cionadas con el grado de madurez e 
implantación necesarios, como por 
ejemplo la suite colaborativa Micro-
soft 365 para Empresas (antes Office 
365) y Microsoft Teams, que han sido 
las soluciones finalmente adoptadas 
para la transformación del puesto de 
trabajo.

Una de las características básicas 
de la transformación del puesto de 
trabajo impulsada por IAM es que 
cualquier solución adoptada debe 
estar orientada a facilitar el teletra-

bajo, pues consideramos que este es 
el modo en que cada vez trabajado-
res ofrecen sus servicios a sus em-
presas debidos a las evidentes ven-
tajas para ambos, tanto económicas 
(por ejemplo menos necesidad de 
espacio físico en las empresas, me-
nos desplazamientos a/desde los 
lugares de trabajo, …) como sociales 
(permite organizar a cada trabajador 
sus ámbitos horarios sin que afecte 
al tiempo de trabajo, facilita la con-
ciliación familiar, etc.). 

Para realizar la transformación 
del puesto de trabajo se abordaron 
las siguientes acciones:

• El proyecto 
• Se dotó a todos los empleados 

municipales de una suscripción a 
la suite de herramientas de produc-
tividad de Office 365 y se migraron 
todos los buzones de correo electró-
nico a la nube:

o 34.331 buzones de correo migra-
dos a la nube.
o 29.069 suscripciones de Micro-
soft 365 asignadas.
• Se implantó Microsoft Teams 

como herramienta colaborativa, ha-
bilitando la comunicación mediante 
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• Plataforma Mint, Madrid Inteli-

gente,  construir un gemelo digital de 
la ciudad de Madrid (Madrid Digital) 
que ofrezca una visión integral de los 
servicios que ofrece la ciudad de Ma-
drid, como se relacionan y disponer 
de información precisa sobre el esta-
do de la ciudad, permitiendo actuar 
sobre las deficiencias de forma rápi-
da y eficaz con objeto de solucionar-
las o al menos paliarlas en el menor 
tiempo posible.

• Transformación del puesto de 
trabajo, que se desarrolla en el si-
guiente apartado.

Easydro - Transformación 
del puesto de trabajo y las 
comunicaciones.

, es el nombre del proyec-
to del Ayuntamiento de Madrid que 
tiene como objetivo transformar el 
entorno digital del empleado públi-
co para hacer su trabajo más ágil, 
eficiente y en movilidad, este ámbi-
to de transformación es el que más 
impacto tiene sobre los trabajadores 
del Ayuntamiento de Madrid.

El proyecto se origina en base a 
una idea muy simple que la dirige y 
da forma:  el puesto de trabajo debe 
ser un medio utilizado por los tra-
bajadores municipales para acceder 
a los recursos informáticos, con 
independencia del tipo de recurso 
accedido -aplicaciones, sistemas de 
información, documentos, etc.-, del 
dispositivo usado para el acceso y de 
su ubicación.

Para IAM, un puesto de trabajo 
es un servicio que permite el acce-
so a los servicios informáticos que 
el Ayuntamiento de Madrid pone a 
disposición de sus trabajadores. Es-
tos medios pueden ser dispositivos 
como ordenadores, móviles o table-
tas, personales o compartidos; lo im-
portante es que desde cualquier ubi-
cación conectada a Internet, el pues-
to será el punto de acceso desde el 
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chat, audioconferencia o videocon-
ferencia entre todos los empleados 
municipales.

• Se dotó a cada empleado muni-
cipal de espacio de almacenamiento 
“en la nube”; propio con OneDrive, y 
compartido, para las tareas colabora-
tivas, con Sharepoint y Teams.

• Se migraron 12.722 líneas de te-
léfono a la nube con Microsoft Pho-
ne System para permitir atender 
las llamadas a cualquier número de 
teléfono del Ayuntamiento desde 
cualquier ubicación.

• Con objeto de facilitar el sopor-
te ante incidencias, se migró la pla-
taforma ITSM a BMC Helix como 
SaaS y se ha lanzado un Portal de So-
porte IT accesible en Internet para 
que los empleados municipales re-
gistren las incidencias y peticiones 
de servicios IT. También se están 
mejorando los canales de comunica-
ción de los ciudadanos con el Ayun-
tamiento para realizar sugerencias y 
reclamaciones a través del 010. Para 
llevar a cabo estas iniciativas ha sido 
necesario crear un nuevo Catálogo 
de Servicios TIC de IAM.

Por otro lado la transformación 
en paralelo de la red de comunica-
ciones del Ayuntamiento ha permi-
tido:

1. Aumentar un 200% la capa-
cidad de Internet que da servicio a 
25.000 empleados que gestiona 2,2 
millones de peticiones de navega-
ción por hora.

2. Establecer un mecanismo de 
acceso controlado y seguro para más 
de 300 conexiones de empresas ex-
ternas, universalizando para sus 
trabajadores también el teletrabajo 
durante la pandemia

3. Aumentar en un 660 % la capa-
cidad de ancho de banda de las sedes 
municipales para acceder a los sis-
temas de información corporativos.

4. Disponer del servicio de telefo-
nía corporativa en los ordenadores 
personales de los empleados mu-

nicipales facilitando el desempeño 
integral de sus labores cuando se 
encuentren en teletrabajo.

5. Facilitar los servicios de video-
conferencia para poder realizar de 
manera telemática los Plenos Muni-
cipales y de las Juntas de Distrito, así 
como las reuniones de las Juntas de 
Gobierno.

6. Implantar una Oficina de Ci-
berseguridad, antes inexistente, que 
ha permitido realizar 700 actuacio-
nes específicas sobre riesgos e inci-
dentes de seguridad concretos, que 
antes pasaban desapercibidos, reali-
zar cerca de 100 auditorías comple-
jas de seguridad en los sistemas de 
información municipales, detectar a 
la hora más de 2.100 correos mali-
ciosos, entre otras actividades.

7. Cumplir con la normativa del 
Esquema Nacional de Seguridad en 

relación con la provisión de equipos 
al amparo del contrato y a la implanta-
ción de medidas de seguridad para el 
tratamiento de datos personales.

8. Implantar en el Ayuntamiento un 
nuevo modelo de espacio del trabajo 
colaborativo, basado en salas multifun-
ción, en estancias abiertas y flexibles 
gracias a conexiones de alta velocidad, 
servicio WiFi y servicios de comunica-
ción de voz unificadas en herramientas 
avanzadas de colaboración.

9. Implantar el servicio WiFi corpo-
rativo para el personal municipal en 
las sedes de más de 100 usuarios y to-
das las Juntas Municipales de Distrito.

10.  Implantar la gratuidad del 010 
desde el 1 de marzo, primer día de ini-
cio del contrato.

Pandemia por la COVID-19,  
Teletrabajo

Cuando comenzó la pandemia 
por COVID-19, la transformación 
del espacio de trabajo estaba en sus 
fases iniciales con distintos grados 
de avance: bastante avanzada la mi-
gración del correo municipal y la 
suite estándar de Office a la nube 
y en fases iniciales la implantación 
de las herramientas colaborativas 
de Microsoft 365 para Empresas 
y Teams. Esta situación aceleró la 
implantación del nuevo puesto de 

trabajo dado la imperiosa necesidad 
de aprovecharse de las herramien-
tas mejoradas de productividad que 
ofrecía.

En el siguiente gráfico se muestra 
la distribución de los empleados por 
ubicación el 28 de abril de 2020. 

Los empleados en sede fueron tra-
bajadores de servicios de emergencia 
y policía municipal, que prestaron 
un servicio esencial en este período. 

El siguiente gráfico de evolución 
del acceso por tipo podemos apreciar 
la consolidación del teletrabajo.

Monográfico



Plan de formación y 
capacitación a empleados 
municipales: EASYDRO

La transformación digital se acom-
paña de un Plan de Capacitación en 
habilidades digitales para todos los 
empleados municipales, generando 

diverso material formativo como: 
guías rápidas y detalladas, videos, 
webinars sobre herramientas y ser-
vicios mencionados anteriormente, 
etc. Hasta el momento han partici-
pado en el plan 26.612 empleados 
municipales.
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