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RESUMEN DEL PROYECTO

La gestion del espacio publico urbano representa uno de los principales retos de las
administraciones locales, caracterizada por la fragmentacion de canales de comunicacion, la
escasa trazabilidad de las incidencias y la limitada participacion ciudadana. Este trabajo
presenta el diseflo, desarrollo y evaluacion de REPORT, una plataforma digital colaborativa
orientada a mejorar la comunicacion entre ciudadania y administracion en la gestion de
incidencias urbanas.

Palabras clave: incidencias urbanas, participacion, transparencia, administracion, MVP,

priorizacion, gestion, seguimiento

1. Introduccion

La gestion eficiente del espacio publico constituye un factor determinante para la calidad de
vida en los entornos urbanos. Sin embargo, los sistemas actuales de comunicacion de
incidencias presentan importantes limitaciones: canales fragmentados, escasa transparencia
en el seguimiento de las actuaciones y una participacion ciudadana reducida. Solo en Madrid,
el sistema municipal registré mas de 670.000 avisos en 2025, con una valoracion global del
servicio de 4,6 sobre 10 y un 50,3% de usuarios insatisfechos (Ayuntamiento de Madrid,
2025).

El analisis de las principales plataformas existentes (FixMyStreet, Linea Verde, Decidim y
la 311 App) evidencia que ninguna solucién combina de forma equilibrada participacion
ciudadana activa, seguimiento transparente e integracion eficiente con la administracion.
Este gap constituye la motivacion principal del presente proyecto.

2. Definicion del proyecto

El objetivo general del proyecto es disefar y evaluar una plataforma digital colaborativa para
la gestion de incidencias en el espacio publico, denominada REPORT, que mejore la
eficiencia de los procesos de mantenimiento urbano y fomente la participacion ciudadana.

Para ello, se plantean los siguientes objetivos especificos: analizar el contexto y las
plataformas existentes; identificar las necesidades de los distintos perfiles de usuario; disefiar
funcionalmente la plataforma; desarrollar un prototipo conceptual (MVP); evaluar su
viabilidad técnica, econdmica y social; y valorar su potencial de escalabilidad.

La metodologia adoptada combina técnicas de analisis, disefio y validacion estructuradas en
cinco fases: conceptualizacion, definicidon, disefio, desarrollo y evaluacion (Cuello &
Vittone, 2013).



3. Descripcion del modelo/sistema/herramienta

REPORT se concibe como una Progressive Web App (PWA) accesible desde cualquier
dispositivo, que centraliza en un Unico canal la comunicacion entre tres perfiles de usuario:
ciudadano, administrador y operario.

La arquitectura del sistema se organiza en cinco capas: usuario, presentacion, negocio,
persistencia e integracion con servicios externos (Harsh, 2025). El frontend ciudadano
permite reportar incidencias mediante geolocalizacion e imagenes, visualizarlas en un mapa
interactivo, consultar su estado en tiempo real y participar mediante comentarios y votos. El
panel de administracion incorpora herramientas de validacion, priorizacion multicriterio,
asignacion de tareas y gestion de duplicidades. La interfaz del operario permite actualizar el
estado de las incidencias asignadas y adjuntar evidencia fotografica de la resolucion.
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llustracion 1 - Arquitectura de la plataforma REPORT.

Las funcionalidades diferenciales respecto a las soluciones existentes incluyen un sistema
de priorizacion multicriterio basado en gravedad, impacto, participacion ciudadana y tiempo
transcurrido; un mecanismo de deteccion y agrupacion de incidencias duplicadas; un sistema
de valoracion de la resolucion por parte del ciudadano; y la creacion de alertas geograficas
personalizadas.

El MVP ha sido desarrollado mediante herramientas no-code: Figma para el prototipado
visual de alta fidelidad, que permite simular la navegacion y los flujos de interaccion de la
plataforma, complementado con una demostracion dindmica del funcionamiento de la
interfaz ciudadana (Miralpeix, 2025).

4. Resultados

El prototipo desarrollado cubre la totalidad de los requisitos funcionales y no funcionales
definidos, demostrando la viabilidad funcional de la propuesta. La evaluacidon técnica
realizada conforme a la norma ISO/IEC 25010 (2023) concluye una viabilidad técnica global
alta, con valoraciones destacadas en adecuacion funcional, usabilidad, seguridad y
mantenibilidad.
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llustracion 2 - Captura del mapa interactivo de incidencias - interfaz ciudadana de REPORT.

Desde el punto de vista econdomico, el coste estimado de desarrollo se sitia en torno a
50.000€, con unos costes anuales de operacion de aproximadamente 24.500€. El modelo de
sostenibilidad propuesto se basa en un esquema SaaS B2G (Business to Government), que
genera ingresos recurrentes, y permite escalar la solucion sin costes de desarrollo
proporcionales.

La evaluacion social evidencia un elevado potencial de impacto: la plataforma contribuira a
incrementar la participacion ciudadana, mejorar la transparencia administrativa y optimizar
la asignacion de recursos municipales. El analisis DAFO identifica como principales
fortalezas la propuesta de valor diferencial y la arquitectura escalable, y como principal reto
la adopciodn inicial por parte de ciudadanos y administraciones.

5. Conclusiones

El presente trabajo demuestra que es posible disefiar una plataforma digital que mejore
significativamente la comunicacion entre ciudadania y administracién en la gestion de
incidencias urbanas. REPORT responde al gap identificado en el mercado mediante un
disefio centrado en el usuario, una arquitectura modular y escalable, y un modelo de negocio
sostenible.

Las principales limitaciones del trabajo derivan de su caracter de prototipo: la ausencia de
validacion con usuarios reales y la falta de integracion con sistemas municipales reales
condicionan el alcance de las conclusiones. Como lineas de desarrollo futuro destacan la
validacion con usuarios, la integraciébn con sistemas municipales, la incorporaciéon de
gamificacion e inteligencia artificial y el escalado a otros municipios.



La propuesta se alinea con los principios de ciudad inteligente definidos por Naciones
Unidas (2025) y contribuye a los ODS 3,9, 11, 16 y 17 de la Agenda 2030, demostrando
que la tecnologia, cuando se disefa con criterio y orientada a las personas, puede ser un

instrumento poderoso para avanzar hacia ciudades mas eficientes, transparentes y
participativas.
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ABSTRACT

Urban public space management represents one of the main challenges for local
administrations, characterized by fragmented communication channels, limited incident
traceability and reduced citizen participation. This paper presents the design, development
and evaluation of REPORT, a collaborative digital platform aimed at improving
communication between citizens and local government in the management of urban
incidents.

Keywords: Urban incidents, participation, transparency, administration, MVP,

prioritisation, management, follow-up

1. Introduction

Efficient management of public space is a key factor for quality of life in urban
environments. However, current incident reporting systems present significant limitations:
fragmented channels, limited transparency and reduced citizen participation. In Madrid
alone, the municipal system recorded over 670,000 reports in 2025, with an overall service
rating of 4.6 out of 10 and 50.3% of users dissatisfied (Ayuntamiento de Madrid, 2025).

Analysis of the main existing platforms (FixMyStreet, Linea Verde, Decidim and the 311
App) reveals that no solution effectively combines active citizen participation, transparent
follow-up and efficient integration with local government. This gap constitutes the main
motivation for this project.

2. Project Definition

The general objective of the project is to design and evaluate a collaborative digital platform
for urban incident management, called REPORT, that improves the efficiency of urban
maintenance processes and fosters citizen participation.

The specific objectives are: to analyse the context and existing platforms; to identify the
needs of the different user profiles; to functionally design the platform; to develop a
conceptual prototype (MVP); to evaluate its technical, economic and social viability; and to
assess its scalability potential.

The methodology adopted combines analysis, design and validation techniques structured in
five phases: conceptualization, definition, design, development and evaluation (Cuello &
Vittone, 2013).



3. System Description

REPORT is conceived as a Progressive Web App (PWA) accessible from any device,
centralizing communication between three user profiles: citizen, administrator and field
operator.

The system architecture is organised in five layers: user, presentation, business logic, data
persistence and external service integration (Harsh, 2025). The citizen frontend allows users
to report incidents using geolocation and images, visualise them on an interactive map, check
their status in real time and participate through comments and votes. The administration
panel incorporates tools for validation, multicriteria prioritisation, task assignment and
duplicate management. The operator interface allows updating the status of assigned
incidents and attaching photographic evidence of the resolution.
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Hllustration 1 - REPORT platform architecture.

The differentiating functionalities compared to existing solutions include a multicriteria
prioritisation system based on severity, impact, citizen participation and time elapsed; a
mechanism for detecting and grouping duplicate incidents; a citizen resolution rating system,;
and the creation of personalised geographic alerts.

The MVP has been developed using no-code tools: Figma for high-fidelity visual
prototyping, allowing simulation of the platform's navigation and interaction flows,

complemented by a dynamic demonstration of the citizen interface functionality (Miralpeix,
2025).

4. Results

The developed prototype covers all functional and non-functional requirements defined,
demonstrating the functional viability of the proposal. The technical evaluation conducted
according to ISO/IEC 25010 (2023) concludes a high overall technical viability, with
outstanding ratings in functional adequacy, usability, security and maintainability.
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Hllustration 2 - Interactive incident map - REPORT citizen interface.

From an economic perspective, the estimated development cost is approximately €50,000,
with annual operating costs of around €24,500. The proposed sustainability model is based
on a SaaS B2G (Business to Government) scheme, which generates recurring revenues and
allows the solution to scale without proportional development costs.

The social evaluation evidences a high potential impact: the platform would contribute to
increasing citizen participation, improving administrative transparency and optimising the
allocation of municipal resources. The SWOT analysis identifies the differential value
proposition and the scalable architecture as main strengths, and the initial adoption by
citizens and administrations as the main challenge.

5. Conclusions

This work demonstrates that it is possible to design a digital platform that significantly
improves communication between citizens and local government in urban incident
management. REPORT addresses the identified market gap through a user-centred design, a
modular and scalable architecture and a sustainable business model.

The main limitations of the work derive from its prototype nature: the absence of validation
with real users and the lack of integration with real municipal systems condition the scope
of the conclusions. Future development lines include user validation, integration with
municipal systems, incorporation of gamification and artificial intelligence, and scaling to
other municipalities.

The proposal aligns with the smart city principles defined by United Nations (2025) and
contributes to SDGs 3,9, 11, 16 and 17 of the 2030 Agenda, demonstrating that technology,
when designed thoughtfully and oriented towards people, can be a powerful instrument for
advancing towards more efficient, transparent and participatory cities.
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1. Introduccion

1.1 Estado de la cuestion

En los espacios urbanos actuales, la gestion y el mantenimiento del espacio publico
(aceras, alumbrado, mobiliario urbano, zonas verdes, etc.) representa uno de los
principales retos para las administraciones locales, afectando directamente a la seguridad

y calidad de vida de los ciudadanos.

Tradicionalmente, la deteccion y comunicacion de problemas en el espacio publico ha
dependido de canales poco eficientes: llamadas telefonicas a los servicios municipales,
atencion presencial o, con frecuencia, la ausencia total de reporte por parte del ciudadano.
Estos mecanismos presentan limitaciones claras en accesibilidad, trazabilidad y rapidez
de respuesta, lo que dificulta una gestion eficaz por parte de la administracion. Las
consecuencias pueden ser graves: en marzo de 2026, el propio Ayuntamiento de Madrid
reconocid publicamente la existencia de afecciones para la seguridad de los usuarios en
equipamientos municipales derivadas de déficits en la deteccién y seguimiento de

incidencias (Prado, 2026).

En los tltimos afios, la digitalizacion y el desarrollo de soluciones tecnologicas han dado
lugar a la aparicion de diversas plataformas orientadas al reporte ciudadano de incidencias
urbanas, como FixMyStreet, Linea Verde o el sistema 311. Estas herramientas permiten
mejorar la comunicacién entre ciudadanos y administraciones publicas, facilitar la
recogida de informacidn en tiempo real, y aumentar la transparencia en los procesos de
gestion. Ademas, contribuyen a fomentar una mayor implicacion de la ciudadania en el

cuidado del entorno urbano.

No obstante, muchas de las soluciones existentes presentan carencias en aspectos como
la usabilidad, la participacion de los usuarios, la integracion de funcionalidades
colaborativas o la transparencia en el seguimiento de las incidencias. Estas limitaciones

limitan su adopcion y su utilidad real para la gestion municipal.

Por tanto, el presente proyecto propone el disefio conceptual y funcional de una
plataforma digital colaborativa para la gestion de incidencias urbanas, orientada a mejorar
la participacion ciudadana, optimizar el seguimiento de incidencias, y contribuir a una

gestion mas eficaz y sostenible del espacio publico.
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1.2 Justificacion

La motivacion de este proyecto surge de la necesidad de mejorar la gestion de los
servicios urbanos. Un ambito que, pese a su impacto directo en la calidad de vida de los
ciudadanos, y a la participacion de multiples agentes (administracion, empresas de

mantenimiento y ciudadania), sigue siendo en gran medida poco visible e ineficiente.

La falta de canales de comunicacion agiles, la escasa trazabilidad de las incidencias
reportadas, la duplicidad de avisos, o la ausencia de informacion clara sobre el estado de
resolucion son problemas habituales que derivan en retrasos en la actuacidon, una
asignacion ineficiente de recursos y una percepcion negativa por parte de la ciudadania

respecto a la calidad de los servicios publicos.

En este contexto, el desarrollo de una plataforma digital orientada a optimizar la
comunicacion y la gestion de incidencias representa una oportunidad de generar un
impacto tangible en el entorno urbano, al tiempo que constituye un ejercicio de analisis e
innovacion que integra elementos como la experiencia de usuario, la gestion de datos y
la optimizacion de procesos. Una solucion de estas caracteristicas permitiria aumentar la
transparencia, fomentar la participacion ciudadana y contribuir a un modelo de ciudad

mas colaborativo y sostenible.

Desde una perspectiva mds estratégica, y siempre que el modelo resulte escalable, el
proyecto podria derivar en una potencial oportunidad de negocio, teniendo en cuenta las

tendencias actuales de digitalizacion de los servicios publicos.

Por ultimo, este Trabajo de Fin de Master se encuentra estrechamente alineado con mi
formacion en Ingenieria Industrial y Administracién y Direccion de Empresas, al integrar
conceptos de disenio de sistemas, digitalizacion, gestion de procesos y analisis de
viabilidad econdmica en un contexto urbano y social. Es la oportunidad perfecta de cerrar

con broche de oro todos estos afios de estudio.

1.3 Objetivos del proyecto

El objetivo general del proyecto es disefar y evaluar una plataforma digital colaborativa,
para la gestion de incidencias en el espacio publico, que mejore la eficiencia de los

procesos de mantenimiento urbano y fomente la participacion ciudadana.
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A partir de este objetivo general, se plantean los siguientes objetivos especificos:

Analizar el contexto y el estado actual de las plataformas de gestion urbanas,
identificando sus fortalezas, principales limitaciones y oportunidades de mejora.
Identificar y analizar las necesidades del usuario objetivo, definiendo los distintos
perfiles de uso y sus requerimientos funcionales.

Disefiar funcionalmente una plataforma digital colaborativa, definiendo sus
funcionalidades principales, flujo de usuarios y arquitectura basica del sistema.
Desarrollar un prototipo conceptual (MVP), que permita simular el funcionamiento
de la plataforma y validar su utilidad en un contexto urbano.

Evaluar la viabilidad técnica, econdomica y organizativa de la solucidon propuesta.
Valorar el impacto social y operativo de la plataforma, asi como su potencial de

escalabilidad a otros contextos municipales.

1.4 Estructura

El desarrollo del presente proyecto se ha estructurado siguiendo un enfoque iterativo

basado en las fases habituales del disefio y desarrollo de aplicaciones digitales. Este

enfoque, desde el punto de vista del disefiador, permite abordar de manera progresiva la

identificacion del problema, el disefio de la solucion y su posterior evaluacion (Cuello &

Vittone, 2013).

Figura 1: Fases del proyecto (elaboracion propia).

En concreto, el proceso se ha dividido en las siguientes etapas:

1.

Conceptualizacion: se analiza el contexto actual de la gestion del espacio publico,
identificando las principales problematicas existentes. Del mismo modo, se estudian
algunas soluciones ya presentes en el mercado, y se define el perfil del usuario

objetivo al que se dirige la propuesta.
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2. Definicion: Se concreta la idea general de la aplicacion a partir de la informacion
recopilada en la fase anterior, delimitando el alcance del proyecto, y estableciendo

sus objetivos principales.

3. Disefio: se configuran los flujos de uso (user journey) y las principales
funcionalidades de la plataforma. Ademas, se establece la arquitectura basica del

sistema, incluyendo el flujo de informacion y la interaccion entre los distintos actores.

4. Desarrollo: se plantea la creacion de un prototipo funcional (MVP). Se va a elegir la
herramienta de prototipado, asi como incluir capturas de las distintas funciones de la

plataforma.

5. Evaluacion: por ultimo, se analizan los resultados de la propuesta desde una
perspectiva técnica, econdmica y social. En esta etapa se consideran aspectos como
la viabilidad del modelo, su impacto potencial y las oportunidades de mejora futura,

apoyandose en indicadores de uso y analisis del comportamiento de los usuarios.

1.5 Metodologia

Siguiendo la estructura del proyecto, la metodologia adoptada combina técnicas de
andlisis, disefio y validacion, con el objetivo de garantizar un enfoque riguroso y

orientado a resultados:

1. Conceptualizacion: se recurre a fuentes de informacion secundarias, incluyendo
datos publicos procedentes de entidades locales, informes institucionales, estudios
académicos y documentacion de plataformas existentes. Se analizan también noticias,
casos de uso y opiniones de usuarios, con el fin de comprender el contexto actual y
detectar necesidades no cubiertas. Para ello, se emplean herramientas como el
benchmarking y el andlisis comparativo, que permiten extraer buenas practicas y
oportunidades de mejora respecto a otras plataformas competidoras.

2. Definicion: a partir de la informacidén recopilada, se establecen los requisitos
minimos del sistema, tanto funcionales como no funcionales, asi como el alcance del
proyecto. Esta etapa permite traducir las necesidades identificadas en
especificaciones concretas que serviran como base para el disefio de la solucion. Se

definen los perfiles de usuario y los principales casos de uso.
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3. Diseiio: se desarrollan los flujos de uso (user journey), el desarrollo de las principales
funciones, y se elaboran prototipos visuales de la aplicacion mediante wireframes y
mockups. Estas herramientas permiten representar de forma estructurada la interfaz,
la navegacion y las principales funcionalidades de la plataforma, facilitando la

comprension del sistema antes de su implementacion.

4. Desarrollo: plantea la construccion de un prototipo funcional (MVP) mediante
herramientas de prototipado y plataformas no-code, como Figma, para el disefio
visual mediante capturas. Este enfoque permite recrear la experiencia sin necesidad
de programacion avanzada, facilitando la validacion del modelo propuesto con

recursos limitados.

5. Evaluacion: se analiza la viabilidad de la propuesta desde diferentes perspectivas.
En primer lugar, se lleva a cabo una estimacion preliminar de la viabilidad técnica y
econdmica, considerando los posibles costes de desarrollo, mantenimiento y
escalabilidad del sistema. Después, se evalua el impacto social de la solucidn,
teniendo en cuenta aspectos como la mejora en la participacion ciudadana, la
eficiencia en la gestion de incidencias y los beneficios potenciales para la
administracion publica, operarios y municipio. Por ultimo, se analizan los riesgos y
se realiza un andlisis DAFO, que permite identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas del proyecto.
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2. Contexto y marco teorico del problema

En la fase de conceptualizacion de la plataforma, se realiza una revision de la literatura y
del contexto actual, con el objetivo de entender mejor la problematica planteada. Esta
permite situar el proyecto dentro del ambito de la gestion del espacio publico y la

digitalizacion de los servicios urbanos.

2.1 Andlisis del problema del espacio publico

El espacio publico puede definirse como el conjunto de areas accesibles a toda la
ciudadania (calles, plazas, parques o infraestructuras urbanas). Estas actian como un
elemento clave para el empoderamiento ciudadano, al facilitar la participacion en la vida
social, y al contribuir a la construccion de comunidad, identidad civica y cohesion social

(UN-Habitat, 2015).

Su uso continuo y su adecuada gestion contribuyen a generar entornos urbanos mas
seguros, saludables y atractivos para vivir y trabajar, lo que favorece el desarrollo

econdmico, la movilidad, la revitalizacién urbana y el fortalecimiento del capital social.

Tal y como sefialan Caragliu, Del Bo y Nijkamp (2009), la calidad de los servicios e
infraestructuras urbanas constituye un factor determinante en el bienestar y la
competitividad de las ciudades. Las mas prosperas son aquellas que reconocen el valor
estratégico del espacio publico, y promueven su disefio, desarrollo y mantenimiento como

un activo esencial.

A pesar de su relevancia, el espacio publico no ha recibido la atencién que merece ni en
la literatura académica, ni en el ambito de las politicas publicas globales (UN-Habitat,
2015). Es por esto que la gestion de incidencias urbanas, en la actualidad, sigue
presentando ineficiencias que afectan al mantenimiento y funcionamiento adecuado de

estos espacios.

Como se explicard en detalle en los siguientes apartados, en muchos municipios los
canales tradicionales de comunicaciéon de incidencias resultan poco accesibles,
fragmentados y dificiles de gestionar, provocando retrasos en la deteccion y resolucion
de incidencias, reduciendo la calidad del servicio publico (OECD, 2020). Paralelamente,
las administraciones locales afrontan dificultades en la priorizacion de incidencias, la
asignacion eficiente de recursos, la transparencia con los ciudadanos y la coordinacion

entre los distintos actores implicados en la gestion urbana (Nam & Pardo, 2011).

10
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Ante esta situacion, unida al desarrollo tecnoldgico, han comenzado a emplearse
plataformas digitales para la gestion urbana, centralizando la informacion y facilitando la
interaccion entre ciudadania y administracion; lo que permite avanzar hacia modelos de

gestion que resultan ser mas eficientes, participativos y basados en datos reales.

2.2 Digitalizacion urbana y ciudades inteligentes

Las tecnologias digitales estan reconfigurando la vida urbana a nivel global, ofreciendo
importantes oportunidades para mejorar el disefio, la planificacion, la gestion, y la

gobernanza de las ciudades (Naciones Unidas, 2025).

Entre sus principales aplicaciones destacan la mejora de la planificacion territorial, el uso
de datos para la toma de decisiones publicas, la provision de servicios urbanos y el
desarrollo de infraestructuras mas eficientes. Las ciudades adoptan cada vez mas estas
soluciones tecnologicas, con el objetivo de prestar mejores servicios a sus habitantes, y

afrontar retos urbanos complejos.

En este contexto, surge el concepto de smart city o ciudad inteligente. Inicialmente, este
término hacia referencia a iniciativas basadas en el uso de Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TIC), para mejorar la eficiencia de los servicios urbanos y generar
nuevas oportunidades econdmicas. Sin embargo, con el tiempo, el concepto ha

evolucionado hacia un enfoque mas amplio e integrador.

En la actualidad, el concepto de ciudad inteligente se entiende como un enfoque holistico,
que utiliza las TIC para mejorar la calidad de vida y la accesibilidad de los ciudadanos;
garantizando al mismo tiempo un desarrollo econdmico, social y ambiental sostenible
(OECD, 2020). Este modelo promueve una interaccion transversal entre la ciudadania y
la administracion, situando a las personas no solo como beneficiarias de las politicas

urbanas, sino también como agentes activos en su disefio, implementacion y evaluacion.

En linea con esta vision, Nam y Pardo (2011) establecen que las ciudades inteligentes se
sustentan en la interaccion de tres dimensiones fundamentales: tecnologia, personas e
instituciones. En primer lugar, la dimension tecnoldgica hace referencia al uso de
herramientas digitales, plataformas de datos e infraestructuras inteligentes que permiten
optimizar la gestion urbana. En segundo lugar, la dimension social pone el foco en la
participacion ciudadana, la educacion y la colaboracion, destacando que la tecnologia

solo es efectiva si los ciudadanos la adoptan y utilizan activamente. Por tltimo, la

11
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dimension institucional, centrada en el papel de las administraciones publicas, la
regulacion, y la coordinacion entre actores, cuyos elementos son clave para garantizar

una gestion eficiente.

De este modo, la literatura coincide en que una ciudad no puede considerarse inteligente
unicamente por la incorporacion de herramientas digitales, sino por su capacidad para

integrar tecnologia, participacion ciudadana y gobernanza adecuada.

2.3 Directrices internacionales para el desarrollo de ciudades inteligentes

Las ciudades inteligentes necesitan contar con marcos de evaluacion que permitan
analizar dimensiones como la eficiencia, la eficacia y la sostenibilidad, alineados con

mejorar la calidad y accesibilidad del espacio publico (UN-Habitat, 2015).

En linea con esta necesidad, ONU-Ha4bitat, el programa de Naciones Unidas encargado
de promover ciudades social y ambientalmente sostenibles, ha desarrollado recientemente
una serie de directrices internacionales que buscan orientar a las ciudades en la mejora de

sus sistemas urbanos mediante el uso de tecnologias digitales (Naciones Unidas, 2025).

Estas directrices constituyen un instrumento normativo no vinculante, concebido como
un marco de referencia para la elaboracion de politicas, estrategias y planes a nivel

nacional y local en materia de ciudades inteligentes.

Su objetivo es apoyar a los gobiernos nacionales, regionales y locales, y a otros actores
relevantes, en el aprovechamiento de las tecnologias digitales para mejorar la calidad de
vida en los entornos urbanos, subrayando que la tecnologia no debe entenderse como un
fin en si misma, sino como una herramienta al servicio de las necesidades de las personas

y las comunidades.

El marco propuesto por ONU-Habitat se articula en torno a ocho pilares, divididos en dos
grandes grupos: cuatro pilares tematicos y cuatro pilares habilitadores. Los pilares
tematicos recogen los principios fundamentales que deben guiar el desarrollo de las
ciudades inteligentes (circulo interior de la Figura 2). Entre ellos destacan la prosperidad
compartida, la sostenibilidad y resiliencia, la participacion ciudadana e inclusién social y
el respeto a los derechos humanos. Por su parte, los pilares habilitadores establecen las

condiciones necesarias para implementar dichos principios (circulo exterior de la Figura
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2). Incluyen aspectos como la gobernanza y la regulacion, la infraestructura digital y

datos, el desarrollo de competencias digitales y los mecanismos de financiacion.

Figura 2: Pilares ONU-Habitat (Naciones Unidas, 2025).

Entre estos principios, adquiere especial relevancia el enfoque centrado en las personas,
que promueve la participacion activa de la ciudadania en los procesos de toma de
decisiones, planificacion y seguimiento de las politicas urbanas. Del mismo modo, se
destaca la importancia de contar con infraestructuras digitales solidas, inclusivas y
seguras, asi como con servicios urbanos inteligentes accesibles y adaptados a las

necesidades de todos los ciudadanos.

Estas directrices también subrayan la necesidad de garantizar la alfabetizacion digital y
el desarrollo de capacidades, como elementos clave para evitar brechas en el acceso a los
servicios; y la importancia de contar con marcos de financiacion sostenibles que permitan

la implementacion y escalabilidad de las soluciones tecnoldgicas.

2.4 Limitaciones en la gestion actual de incidencias

A pesar de la existencia de mecanismos y marcos internacionales, la gestion actual del
espacio publico presenta limitaciones que afectan, tanto a la eficiencia de los servicios

municipales, como a la experiencia de los ciudadanos.

En primer lugar, los distintos canales de comunicacion disponibles (llamadas telefonicas,
correos electronicos, avisos presenciales y plataformas digitales) resultan fragmentados
y poco cohesionados entre si. Esto dificulta el reporte agil de incidencias y provoca que

muchas no lleguen a ser comunicadas o lo hagan con retraso. Ademas, al haber distintos
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canales, la informacion puede llegar duplicada, o no llegar. En Burgos, por ejemplo, el
ayuntamiento dictamina que mas del 18% de las incidencias reportadas quedan sin

respuesta (Pedrosa, 2025), registrandose en la misma ciudad cerca de 5.000 quejas al afo.

A esta fragmentacion se suma una falta de coordinacidon entre los distintos actores
implicados, lo que puede generar retrasos, duplicidades o fallos en la ejecucion de las
actuaciones. Esta problematica se evidencia en el caso de los equipamientos municipales
del distrito de Retiro en Madrid, donde el propio ayuntamiento reconocio la existencia de
afecciones graves para la seguridad de los usuarios derivadas de deficiencias en el
mantenimiento que, pese a haber sido detectadas previamente en informes técnicos, no

recibieron una respuesta eficaz a tiempo (Prado, 2026).

En segundo lugar, existe una falta de transparencia en el seguimiento de las incidencias.
Una vez reportado el problema, el ciudadano suele carecer de informacion sobre el estado
de resolucion, lo que genera desconfianza y reduce la participacion en este tipo de

sistemas.

Las administraciones locales se enfrentan también a dificultades en la priorizacion y
gestion de incidencias, especialmente en entornos urbanos con un elevado volumen de
reportes. La ausencia de sistemas estructurados que permitan clasificar y priorizar
incidencias en funcion de su gravedad o impacto, puede derivar en una asignacion
ineficiente de los recursos disponibles. El caso del Ayuntamiento de Cadiz ilustra esta
situacion: pese a haber adoptado herramientas digitales, la falta de personal y de
planificacion adecuada han hecho inviable una gestion eficaz de los sistemas de reporte

(D1ario de Cadiz, 2025).

La limitada participacion ciudadana constituye otro de los principales problemas. Muchos
ciudadanos no saben qué opciones hay, o como comunicar este tipo de incidencias. Otros
act@ian Unicamente como emisores de incidencias, sin existir mecanismos que fomenten
una participacion mas activa o colaborativa en la gestion del espacio publico. El 51% de
las autoridades sefialan dificultades para implicar a las comunidades locales, mientras que
unicamente el 20% de los ciudadanos participa activamente en iniciativas relacionadas

con ciudades inteligentes (Naciones Unidas, 2025).

A esto se suma la preocupacion por la privacidad de los usuarios y su informacion. Al ser
plataformas no muy conocidas, y que a priori pueden parecer que no son las propias del
ayuntamiento, muchos ciudadanos no confian sus datos a este tipo de plataformas.
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Ademas, tnicamente el 20% de estas cuentan con normas especificas de proteccion de

datos (Naciones Unidas, 2025).

Finalmente, los gobiernos locales y regionales se enfrentan a limitaciones adicionales
vinculadas a marcos juridicos y regulatorios incompletos, carencias en infraestructuras

digitales, falta de competencias técnicas y restricciones presupuestarias.

Las plataformas digitales de gestion de incidencias representan una respuesta directa a
muchas de estas limitaciones. Al centralizar los canales de comunicaciéon en un unico
punto de acceso, eliminan la fragmentacion y reducen las duplicidades. Al incorporar
sistemas de seguimiento en tiempo real, devuelven al ciudadano la visibilidad sobre el
estado de su reporte, aumentando la confianza en la administracion. Al permitir la
geolocalizacion de las incidencias y su clasificacion por categorias y gravedad, facilitan
una priorizacion mas objetiva y una asignacion mas eficiente de los recursos municipales.
Y al abrir canales de participacion bidireccional, transforman al ciudadano de mero

emisor de quejas en agente activo de la gestion urbana.

Sin embargo, su mera implantacion no garantiza el éxito: sin una organizacion interna
adecuada, una asignacion eficiente de recursos y una estrategia de participacion
ciudadana, estas herramientas pueden reproducir las mismas ineficiencias que pretenden

resolver.

No obstante, el potencial de las plataformas digitales encuentra un limite en la
denominada brecha digital. Segiin datos de Naciones Unidas (2025), 2.600 millones de
personas carecen aun de acceso asequible a internet, y el 39% de la poblacién mundial no
lo utiliza pese a tener acceso. En el contexto urbano espaiol, este fendmeno afecta
especialmente a colectivos como las personas mayores o con menor alfabetizacion
tecnologica, lo que implica que cualquier solucion digital debe contemplarse como un

canal complementario a los existentes, no como un sustituto de ellos.

2.5 Principales incidencias en el entorno urbano

Con el objetivo de contextualizar la propuesta, resulta relevante identificar las tipologias
de incidencias mas frecuentes en el entorno urbano. Estas suelen estar relacionadas con
el deterioro de infraestructuras, el uso intensivo del espacio publico y la necesidad de

garantizar condiciones adecuadas de seguridad, accesibilidad y habitabilidad.
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A partir de los datos publicados por el Ayuntamiento de Madrid (2025a), es posible

identificar, a modo de referencia, las principales categorias de incidencias que afectan al

entorno urbano, ofreciendo una aproximacion valida a las problematicas habituales en

otras ciudades:

Tabla 1: Distribucion avisos notificados (elaboracion propia a partir de Ayuntamiento de Madrid

Categoria de incidencias

Retirada de elementos

Limpieza y pintadas

Cubos y contenedores

Calzadas y aceras

Arboles y parques

Alumbrado publico

Mobiliario urbano

Plagas

Sefiales y semaforos

Aparcamiento regulado

Areas infantiles, areas de mayores y circuitos
Vehiculos abandonados. Retirada de vehiculo
Papeleras

Fuentes

SYR

Bicicleta publica

Rio Manzanares

PRUEBAS. Pintadas y grafitis Beta

Total general

(2025a)).

Numero de avisos
166.856
137.190
132.436

69.390
55.931
25.794
14.592
12.607
12.460
12.260
9.754
9.009
6.886
4.591
691
205
173

6
670.831

Porcentaje
24,87%
20,45%
19,74%
10,34%

8,34%
3,85%
2,18%
1,88%
1,86%
1,83%
1,45%
1,34%
1,03%
0,68%
0,10%
0,03%
0,03%
0,00%
100,00%,

e Retirada de elementos: incluye la eliminacion de muebles abandonados, sacos,

contenedores de escombros,

representando aproximadamente el 25% del total.

... Constituye la principal tipologia de incidencia,

o Limpiezas y pintadas: abarca actuaciones relacionadas con la limpieza de la via

publica, zonas verdes y mobiliario urbano, asi como la eliminacion de grafitis. Supone

alrededor del 20% de las incidencias registradas.

e Gestidon de residuos urbanos: incluye tanto incidencias relacionadas con cubos de

basura, como solicitudes de cambio, vaciado o renovacion, representando cerca del

20% del total.

e Deficiencias en la via publica: comprende problemas como baches, aceras en mal

estado, desperfectos en la calzada, sefializacion o incidencias en el alcantarillado.

e Incidencias en zonas verdes: incluye tareas de mantenimiento como poda, riego,

retirada de maleza, control de plagas o gestion de arboles caidos.
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o Fallos en el alumbrado publico: engloba incidencias como farolas averiadas o

iluminacion insuficiente.

Estas incidencias, aunque en muchos casos puedan parecer de caracter menor, tienen un
impacto directo en la seguridad, la accesibilidad y la calidad de vida de los ciudadanos,
lo que pone de manifiesto la necesidad de contar con sistemas eficaces para su deteccion,

gestion y resolucion.

2.6 Evidencia empirica: casos reales

Larelevancia de una gestion eficiente de las incidencias urbanas no es inicamente tedrica,
sino que encuentra respaldo en diversos casos recientes en los que fallos en la supervision,
el mantenimiento, o la coordinacidon, han derivado en consecuencias graves para la

ciudadania.

Un ejemplo significativo es el derrumbe del puente de Santander, en el que fallecieron
seis personas. El caso pone de manifiesto como la inaccidon o una respuesta tardia ante
riesgos previamente identificados puede derivar en consecuencias irreversibles. La falta
de intervencion ante una situaciéon de peligro conocida, ha sido objeto de sancion,
evidenciando fallos en la toma de decisiones y en la gestion del riesgo por parte de las

autoridades competentes (Gamarra, 2026).

En una escala diferente, pero ilustrativa del mismo principio, el accidente ferroviario
ocurrido en Adamuz en enero de 2026, en el que fallecieron 46 personas, ha puesto de
relieve posibles deficiencias en el mantenimiento de infraestructuras y en los sistemas de
control, asi como la existencia de indicios previos que no fueron gestionados
adecuadamente. Las asociaciones de victimas han denunciado una falta de coordinacion
en la respuesta de los servicios de emergencia, evidenciando debilidades tanto en la

prevencion como en la gestion posterior del incidente (Hernandez, 2026).

De forma anéloga, la gestion de la DANA en la Comunidad Valenciana evidenci6 la
complejidad de la coordinacion entre multiples actores institucionales ante situaciones de
emergencia. Distintas voces sefialaron carencias en la anticipacion, la comunicacion y la
respuesta coordinada, lo que incremento el impacto sobre la poblacion afectada (Belarte,

2025).

17



»5¢ COMILLAS

UNIVERSIDAD PONTIFICIA
KITY e e T e

Si bien estos casos trascienden el &mbito de la gestion de incidencias urbanas cotidianas,
ilustran un principio comun: la mera deteccion de un problema no garantiza una actuacion
eficaz. Es imprescindible contar con mecanismos que aseguren su correcta comunicacion,

seguimiento y resolucion.

El desarrollo de herramientas digitales que faciliten la trazabilidad, priorizacion y
coordinacion entre actores se presenta, en este contexto, como un elemento clave para

reducir riesgos y mejorar la seguridad en los entornos urbanos.

3. Benchmarking de soluciones existentes

3.1 Revision de plataformas

En la fase de conceptualizacion, y una vez analizado el contexto de la gestion urbana
digital, se realiza un estudio comparativo de las principales plataformas de reporte de
incidencias urbanas. Para ello, se lleva a cabo un benchmarking a partir de la informacion
disponible en sus paginas web oficiales y de las valoraciones y opiniones de usuarios,
seleccionando aquellas soluciones de mayor relevancia y difusiéon a nivel nacional e

internacional.
3.1.1 FixMyStreet (Reino Unido)

FixMyStreet es una de las plataformas pioneras en el reporte ciudadano de incidencias
urbanas. Fue desarrollada por la organizacion sin &nimo de lucro “MySociety” en 2007,
como respuesta a la ausencia de un sistema centralizado de gestion de incidencias en el

Reino Unido (mySociety, s. f.).

Accesible tanto por web como mediante aplicacion movil para i0OS y Android, permite a
los ciudadanos reportar problemas en el espacio publico mediante una interfaz basada en

geolocalizacion y categorizacion de incidencias.

Una vez publicado el aviso, la plataforma actiia como intermediaria entre el ciudadano y
la administraciéon competente, enviando automaticamente la incidencia a la autoridad
correspondiente. Los reportes permanecen visibles publicamente, lo que permite a otros
usuarios consultarlos, comentarlos y suscribirse a ellos, reduciendo duplicidades y
facilitando el acceso a la informacion. Sin embargo, la comunicacién directa con la

administracion se realiza por correo electronico, por lo que el seguimiento del proceso de
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resolucion no es visible para el resto de ciudadanos, lo que limita la transparencia en esta

fase.

En relacion con la privacidad, los datos personales del usuario, como el nombre y el
correo electronico, se comparten unicamente con la administracion competente,

permaneciendo ocultos para el resto de los usuarios de la plataforma.

Adicionalmente, la herramienta permite configurar alertas geograficas, mediante las

cuales los usuarios pueden recibir notificaciones por correo electrénico cuando se

registran nuevas incidencias en una zona determinada.

@ FixMyStreet

CLICK MAP TO REPORT A PROBLEM ) |

Abandoned
Hire Bikes bikes/scooters

. g

4+ = & = Youcan move around with your keyboarc

[ LT - ~iny vageeeo
Figura 3: FixMyStreet (mySociety, s. f.).

El nivel de integracion con los sistemas internos de cada municipio varia
considerablemente, lo que puede limitar la eficiencia en la gestion y el seguimiento de las
incidencias. Para abordar esta limitacion, la plataforma dispone de una version avanzada
(FixMyStreet Pro), dirigida a administraciones publicas, que permite una mayor
integracion con sus sistemas internos, reduce la intervencidbn manual y mejora la
trazabilidad de las incidencias dentro de la propia plataforma. Este servicio tiene un coste

para los ayuntamientos.

Por ultimo, al tratarse de un proyecto desarrollado por una organizacion sin animo de
lucro, el software base de la plataforma es de cddigo abierto, lo que facilita su adaptacion
e implementacion en otros paises. La plataforma también ofrece acceso a datos histéricos
de incidencias, incluyendo aquellas ya resueltas, lo que permite analizar patrones y

tipologias de problemas urbanos a lo largo del tiempo.
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Desde la perspectiva de la experiencia de usuario, las valoraciones disponibles en tiendas
de aplicaciones reflejan una percepcion mixta. En concreto, FixMyStreet presenta una
puntuacion aproximada de 2,9/5 en App Store y en torno a 2/5 en Google Play, lo que
indica un nivel de satisfaccion moderado-bajo. Si bien los usuarios valoran positivamente
la utilidad y el concepto de la plataforma, las principales criticas se centran en problemas

de funcionamiento, estabilidad y usabilidad de la aplicacion movil.

3.1.2 Linea Verde (Espaiia)

Linea Verde es una plataforma creada en 2009, ampliamente implantada en mas de 600
ayuntamientos de municipios espafioles, orientada a canalizar incidencias, consultas y
sugerencias ciudadanas, asi como a fomentar la comunicacion entre la ciudadania y la

administracion publica (Linea Verde, s. f.).

Se trata de una aplicacion gratuita para el usuario, disponible tanto para iOS como para
Android, que permite notificar incidencias de forma sencilla mediante geolocalizacion,

imagen y descripcion del problema.

Una vez registrado el aviso, este se envia automaticamente a la intranet municipal, desde
donde el ayuntamiento puede gestionar las incidencias y actualizar su estado. Todo este

proceso de informacion se transmite al ciudadano en forma de notificaciones.

La plataforma destaca por su fuerte integracion con los sistemas internos de la
administracion. Desde la intranet, los gestores municipales pueden asignar tareas y
prioridades, relacionar incidencias con elementos de inventario, agrupar incidencias
duplicadas, comunicarse con los usuarios y realizar respuestas masivas. El sistema
también permite dar acceso a proveedores externos, facilitando la coordinacion con

empresas concesionarias de servicios.

Adicionalmente, Linea Verde dispone de una aplicaciéon complementaria (Live Gestion),
que permite a los operarios y responsables municipales acceder desde dispositivos
moviles a la informacion de las incidencias, asi como actualizar su estado, asignar tareas

y gestionar prioridades en tiempo real (Linea Verde, 2024).

En cuanto a la gestion de duplicidades, la plataforma utiliza la geolocalizacion para

identificar incidencias similares, agrupandolas como un unico caso. De este modo,
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cualquier actualizacidn en el estado de la incidencia se comunica automaticamente a todos

los usuarios asociados.

Ademas de la gestion de incidencias, la aplicacion incorpora funcionalidades de
comunicacion institucional, permitiendo a los ayuntamientos difundir noticias, eventos,
encuestas, bandos y puntos de interés, lo que refuerza su papel como canal de

comunicacion directa con la ciudadania.

Sin embargo, su enfoque es predominantemente administrativo mas que participativo,
presentando limitaciones en términos de interaccion entre ciudadanos. Los usuarios no
pueden comentar incidencias de otros, anadir informacion adicional, ni participar en
procesos de priorizacion colaborativa, lo que reduce el potencial de implicacion

ciudadana en la gestion del espacio publico.

S T _

ViA PUBLICA

5
Q Mobiliario urbano
9 Alcantarillado
0 Puntos de agua
9 Aceras y calzadas
0 Alumbrado A \/ //
o ~——
(_:) Senales y semaforos.
[ —— Valdecaso
R
@ oves © o o
- G
[y ] .
SERVICIOS MUNICIPALES
o Control de palomas

QO s 9
AVISOS

=h
@

Q

() Recogida de muebles y enseres

Figura 4: Linea Verde (Linea Verde, s. f.).

En cuanto a la percepcion de los usuarios, las valoraciones de Linea Verde en tiendas de
aplicaciones muestran resultados dispares seglin la plataforma. En Google Play presenta
una puntuacion aproximada de 2,9/5, mientras que en App Store alcanza una valoracion
significativamente mas elevada, en torno a 4,6/5. Esta diferencia sugiere una experiencia
de usuario heterogénea en funcion del sistema operativo. Los usuarios valoran
positivamente la contribucién a la comunicacion con la administracion, destacando la

facilidad para reportar incidencias y recibir informacion municipal. Por otro lado, las
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principales criticas se centran en aspectos técnicos, como fallos de funcionamiento,

problemas de estabilidad o limitaciones en determinadas funcionalidades.

3.1.3 Decidim (Barcelona)

Decidim es una plataforma web digital de participacion ciudadana, impulsada
inicialmente por el Ayuntamiento de Barcelona. Esta orientada a fomentar la implicacion
de la ciudadania en los procesos de toma de decisiones publicas. A diferencia de las
plataformas anteriores, no esta concebida como una herramienta de gestion operativa de
incidencias, sino como un ecosistema digital abierto para la gobernanza participativa

(Ajuntament de Barcelona, s. f.).

La plataforma permite a los ciudadanos proponer iniciativas, participar en consultas
publicas, debatir propuestas, votar proyectos y colaborar en procesos de planificacion
urbana, estructurando la participacion en distintos modulos: procesos participativos,

asambleas, consultas y presupuestos participativos.

Su disefio se basa en principios de transparencia y trazabilidad, permitiendo a los usuarios
seguir el estado de las propuestas y conocer como se integran en las decisiones
institucionales. Al tratarse de una plataforma de codigo abierto, facilita su adaptacion e
implementacion por parte de otras administraciones publicas. Esto permite un acceso

amplio a toda la informacion generada durante los procesos participativos.

Barcelona

Procesos Procesos destacados
participativos

Figura 5: Decidim Barcelona (Ajuntament de Barcelona, s. f.).
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Su inclusion en este analisis responde a su relevancia como referente en participacion
ciudadana digital. Sin embargo, Decidim carece de funcionalidades especificas para la
gestion de incidencias urbanas en tiempo real, como la geolocalizacién de problemas, la
asignacion de tareas o el seguimiento operativo, lo que limita su utilidad en este ambito.
Su fortaleza reside en la implicacion ciudadana a nivel estratégico, una dimension que la
plataforma propuesta en este proyecto busca integrar en un enfoque mas operativo y

cotidiano.

3.1.4 311 App (Estados Unidos)

311 App es una plataforma gratuita ampliamente utilizada en diversas ciudades de
Estados Unidos como canal de comunicacion entre la ciudadania y la administracion
local, para la gestion de incidencias urbanas y solicitudes de servicios publicos. Este
sistema se enmarca en el modelo “311”: un numero de atencién no urgente que permite a
los ciudadanos reportar problemas relacionados con el entorno urbano (The Official

Website of the City of New York, s. f.)

A través de la aplicacion movil y la plataforma web, los usuarios pueden registrar
incidencias de manera sencilla, incorporando informaciéon como la localizacion, una
descripcion del problema, e imagenes. Estas incidencias se clasifican automaticamente
en funcion del tipo de servicio requerido y se derivan al departamento municipal

correspondiente para su gestion.

Una de las principales caracteristicas de la 311 App es su integracion con los sistemas
internos de las administraciones publicas, lo que permite una gestion estructurada de las
incidencias. La plataforma facilita asi la asignacion de tareas y el seguimiento del estado

de las solicitudes; lo que aporta cierto nivel de transparencia al sistema.

Ademas, los datos generados por estas plataformas suelen utilizarse para el analisis y la
planificacion urbana, permitiendo identificar patrones y dreas con mayor concentracion

de incidencias.

No obstante, el nivel de interaccion entre ciudadanos suele ser limitado, ya que la
plataforma est4 disefiada principalmente como un canal de comunicacion bidireccional

entre el ciudadano y la administracion, mas que como una herramienta de participacion
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colaborativa. La visibilidad de las incidencias y su seguimiento pueden variar

significativamente en funcién de la ciudad y del grado de implementacion del sistema.

En cuanto a la valoracion de los usuarios, la aplicaciéon presenta una puntuacion
aproximada de 3,1/5 en App Store. Algunos comentarios apuntan a una evolucion de la
herramienta hacia una plataforma més generalista, que combina el reporte de incidencias
con informacion municipal y otros servicios. Esta ampliacion funcional, si bien puede
aportar valor afadido, también puede diluir el foco principal de la aplicacion, y afectar a

la claridad de uso del ciudadano.

The Official Websie of the Gity of New York NYC oo
311

A Browse Topics  ReportProblems  Look Up Service Requests  About 311 Q

Report Problems

Sign In| Sign Up

:l HostPopdls el "7

NYC311 Home

Benefits & Support v
Report Problems

Businesses & Consumers v
Look Up Service Requests

Courts & Law v
Browse Topics

Culture & Recreation v
¥y ft=

Education v

Employment v

Environment v

Figura 6: 311 App NYC (The Official Website of the City of New York, s. f.).

3.2 Plataforma del Ayuntamiento de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid ofrece multiples canales para la tramitacion de incidencias
urbanas, incluyendo atencion telefonica (010), atencidon presencial, canal online a través

de la web municipal y aplicacion movil “Madrid Movil” (Ayuntamiento de Madrid, s.f.).

Los datos del Ayuntamiento de Madrid muestran que el principal canal de comunicacion
sigue siendo el servicio telefonico 010, que concentra aproximadamente el 47% de los
avisos. No obstante, los canales digitales en su conjunto representan una parte muy
significativa de la interaccion ciudadana, destacando especialmente la aplicacion Madrid
Movil en Android (25%) e 10S (14%), seguidas por la web municipal (7%) y, en menor
medida, por redes sociales como X (3%). El resto de los canales presenta una

representacion residual (Ayuntamiento de Madrid, 2025a).
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Estos datos evidencian, por un lado, la persistencia de los canales tradicionales como
principal via de comunicacion y, por otro, la consolidacién progresiva de los canales
digitales como herramientas clave en la participacion ciudadana y la gestion de los

servicios publicos urbanos.

=010

® Madrid Mévil (Android)

u Madrid Movil (i0S)
Web Avisos Madrid

mX (Twitter)

uChatLM

W SYRCI

m Agentes de otras Unidades
Administrativas del Ayuntamiento

mOAC

W Facebook

Figura 7: Porcentajes de canales reporte de incidencias (elaboracion propia a partir de Ayuntamiento

de Madrid (2025a)).

Ademas, el volumen de avisos ciudadanos ha experimentado un incremento significativo
respecto al afio anterior, pasando de 440 mil casos en 2024 a 670 mil en 2025 en Madrid.
Este aumento refleja, por un lado, una mayor utilizacién de los canales de reporte por
parte de la ciudadania y, por otro, una creciente dependencia de estos sistemas para la
gestion del espacio publico. El Ayuntamiento ha sefialado que el aumento de avisos no es
un mal indicador, si no que refleja que el servicio funciona, y que el aviso tiene un retorno
(Gomez, 2025). Aun asi, se ha estimado que un 20% de los incidentes reportados no

fueron tramitados.

Centrandonos en la app digital, el sistema distingue entre “avisos” y “peticiones”, lo que
permite clasificar las comunicaciones ciudadanas segin su naturaleza. Sin embargo, el
reducido volumen de incidencias registradas en la plataforma online sugiere un bajo nivel
de conocimiento o utilizacion de determinadas funcionalidades por parte de los usuarios,

lo que podria estar limitando su potencial.

En cuanto al funcionamiento del canal digital, los ciudadanos pueden reportar incidencias
mediante la subida de imégenes, su categorizacion y geolocalizacion. Una vez registrada,
la incidencia es gestionada por el Ayuntamiento, que actualiza publicamente su estado

99 ¢

(por ejemplo, “en estudio”, “asignado” o “en ejecucion”) e incorpora comentarios sobre
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el proceso de tramitacidon y resolucion. Esta informacion es accesible para el conjunto de
usuarios que, ademds, pueden interactuar apoyando incidencias ya existentes,
contribuyendo potencialmente a su priorizacion. La plataforma también permite filtrar

incidencias por categoria o estado y compartirlas a través de distintos canales.

A priori, este sistema presenta ventajas relevantes en términos de transparencia y
participacion ciudadana, al permitir la visibilidad de las incidencias y la interaccion entre
usuarios. Sin embargo, los datos de satisfaccion de los usuarios (Ayuntamiento de
Madrid, 2025b) ponen de manifiesto importantes limitaciones en su funcionamiento. En
concreto, la valoracion global del servicio se sitiia en 4,6 sobre 10, lo que refleja un nivel
de satisfaccion bajo. El 50,3% de los usuarios considera que el servicio recibido ha sido
peor de lo esperado, frente a un 32,5% que lo percibe acorde a sus expectativas y un

14,1% que lo valora de forma positiva.

Adicionalmente, la existencia de multiples canales de comunicacion puede generar ciertas
ineficiencias en la gestion de incidencias. Esta fragmentacion puede dar lugar a
duplicidades en los avisos, incidencias sin respuesta o retrasos en su tramitacion, asi como

dificultades en la priorizacion de las actuaciones.

Entre los aspectos evaluados, la facilidad de presentacion de incidencias es el mejor
valorado, con una puntuacion de 6,5/10, siendo ademas el Uinico en el que el porcentaje
de usuarios satisfechos supera al de insatisfechos. No obstante, el resto de las dimensiones
analizadas no alcanza el aprobado, destacando especialmente las bajas valoraciones en la
claridad de las respuestas y en el grado de personalizacion de estas. Esto sugiere

deficiencias en la comunicacidn y en la calidad del servicio percibido por el usuario.

En conjunto, aunque la plataforma del Ayuntamiento de Madrid incorpora
funcionalidades avanzadas, persisten importantes retos relacionados con la experiencia

de usuario, la calidad de la respuesta y el nivel de satisfaccion general.

£
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Figura 8: Web Avisos e inicidencias (Ayuntamiento de Madrid, s.f.).
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3.3 Anadlisis comparativo

El anélisis comparativo de las plataformas estudiadas permite identificar un conjunto de
funcionalidades comunes, asi como diversas carencias y buenas practicas que resultan

relevantes para el disefio de la solucion propuesta.
3.3.1 Funciones comunes

Las plataformas analizadas comparten una serie de funcionalidades basicas orientadas a
facilitar la comunicacion entre ciudadania y administracion. Entre las mas habituales se

encuentran:

e Elreporte de incidencias mediante formularios digitales, basado en la descripcion del
problema y su categorizacion.

e La geolocalizacion del problema reportado, junto con imagenes adjuntas.

e Laclasificacion bésica de incidencias por tipologia.

e La transmision de la informacion a la administracion correspondiente, y el
establecimiento de comunicacion bidireccional entre esta y los ciudadanos.

e Plataformas intuitivas, con interfaces sencillas y faciles de usar.

e Plataformas gratuitas, accesibles a toda la ciudadania.

e La incorporacion de algin sistema de notificacion o seguimiento del estado de la

incidencia, aunque con diferente nivel de transparencia y detalle segtn el caso.

Estas funciones constituyen el nicleo minimo de cualquier sistema de gestion
colaborativa de incidencias urbanas y permiten centralizar la informacién de manera mas

estructurada que los canales tradicionales.

3.3.2 Carencias detectadas

A pesar de los avances que suponen estas plataformas, el analisis comparativo pone de

manifiesto una serie de limitaciones comunes:

e Escasa transparencia en el seguimiento del estado de las incidencias, con informacion
limitada para el usuario una vez realizado el reporte.

e Limitada participacion ciudadana, mas alld del envio inicial de la incidencia. La
mayoria de las plataformas estdn concebidas como canales de comunicacion
bidireccionales entre el ciudadano y la administracion, sin mecanismos que fomenten

la interaccion entre usuarios.

27



UNIVERSIDAD PONTIFICIA

»5¢ COMILLAS
¥

e Falta de sistemas claros de priorizacidon, que tengan en cuenta criterios como impacto,
urgencia o numero de usuarios afectados.

e Integracion parcial con los procesos internos de gestion municipal, lo que puede
generar retrasos o duplicidades, y errores en comunicacion y resolucion de las
incidencias reportadas.

e Fragmentacion de los canales de comunicaciéon, con multiples vias no siempre
integradas (teléfono, web, app), lo que dificulta la centralizacién de la informacion y
la trazabilidad de las incidencias.

e Bajas valoraciones en experiencias de uso, con criticas recurrentes relacionadas con

la estabilidad, la usabilidad y la claridad de las respuestas recibidas.

El principal reto no reside tanto en la capacidad de detectar incidencias, sino en su gestion
posterior, especialmente en lo relativo a su priorizacidon, seguimiento y resolucion

efectiva.

3.3.3 Buenas practicas identificadas

El estudio también permite identificar diversas buenas practicas que pueden servir como

referencia para el disefio de la plataforma propuesta en este proyecto:

o Interfaces sencillas e intuitivas, que reducen barreras de acceso para los usuarios,
accesibles tanto por web como por app.

e Acceso gratuito a las plataformas, sin barreras de entrada.

o Uso de mapas interactivos para visualizar incidencias y su distribucion espacial.

e C(lasificacion de los avisos por categorias, para su posterior comunicacion a los
organos administrativos adecuados.

e Visualizacion del estado de las incidencias (pendiente/asignada/terminada).

o Enfoques participativos que fomentan la implicacion de la ciudadania y la
transparencia administrativa.

e Gestion de duplicidades mediante geolocalizacion.

e Integracion de la plataforma con los sistemas publicos, facilitando la
comunicacion, seguimiento y resolucion de las incidencias.

e Visibilidad publica de las incidencias, que permite reducir duplicidades, mejorar
la transparencia y fomentar la colaboracion entre usuarios.

e Creacion de alertas por zona, para la notificacion de incidencias a usuarios.
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e Uso de estas plataformas para comunicar distintas noticias municipales e
institucionales.

e Uso de los datos de la plataforma para mejorar la eficiencia, la planificacion
urbana y la distribucion de recursos.

e Software abierto, que permite mejoras de otros usuarios, o el uso de este en otras

localidades.

3.4 Conclusiones del benchmarking

El andlisis comparativo de las plataformas estudiadas permite extraer una serie de

conclusiones relevantes para el disefio de la solucion propuesta en este proyecto.

La Tabla 2 recoge de forma sintética la comparacion entre las principales plataformas

analizadas, clasificada en niveles (alto, medio, bajo) a partir del benchmark:

Plataforma Pais Participacion Seguimiento Priorizacion lntegf'a‘cmn Experleflua
municipal usuario
FixMyStreet UK Media Medio Baja Media Baja
Linea Verde Espafia Baja Medio Baja Alta Media
Decidim Espaiia Alta Baja Baja Media Media
311 App EEUU Media Alta Media Alta Media
Ayto. Madrid Espafia Media Alta Alta Alta Baja

Tabla 2: Comparacion benchmark plataformas (elaboracion propia).

Como se refleja en la tabla comparativa, ninguna de las plataformas analizadas destaca
de forma sobresaliente en todas las dimensiones evaluadas. Linea Verde y la 311 App
presentan los niveles mas altos de integracion municipal y priorizacion, pero adolecen de
una participacion ciudadana limitada. FixMyStreet y Decidim destacan en participacion,
pero presentan carencias en integracion operativa y seguimiento. La plataforma del
Ayuntamiento de Madrid, pese a combinar un seguimiento y una priorizacion altas,
obtiene la valoracidbn mas baja en experiencia de usuario, lo que limita su adopcion

efectiva por parte de la ciudadania.

De este analisis se desprende que existe un gap claro en el mercado: ninguna solucién
logra combinar de forma equilibrada una participacion ciudadana activa, un seguimiento

transparente del proceso de resolucion, una integracion eficiente con la administracion y
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una experiencia de usuario satisfactoria. Es precisamente en este espacio donde se sitia

la propuesta de este proyecto.

A partir de este anélisis, el proyecto propone el disefio de una plataforma que integre estas
buenas practicas y supere las limitaciones identificadas, poniendo especial énfasis en la

gestion integral de las incidencias a lo largo de todo su ciclo de vida.

4. Analisis del usuario

Una vez analizado el contexto actual y las principales plataformas existentes, resulta
necesario profundizar en el perfil de los usuarios que interactian con este tipo de sistemas.
Conocer este perfil es clave para adaptar el contenido de la aplicacion, permitiendo definir

mejor el publico objetivo y planear como llegar a ¢l de forma mas efectiva.

Este analisis permitira identificar sus necesidades, comportamientos y limitaciones, con
el fin de orientar el disefio de una solucion mas eficiente, de mayor calidad y centrada en

el usuario (Puvill, 2023).

4.1 Identificacion del usuario objetivo

Se distinguen tres perfiles principales: el usuario ciudadano, el administrador o gestor

municipal y el equipo de operarios.
4.1.1 Usuario ciudadano

El ciudadano constituye el principal generador de informacion dentro del sistema, siendo
el encargado de detectar y comunicar las incidencias en el espacio publico. Se encarga de
aportar informacion bésica, como la descripcion del problema, imagenes y localizacion y
consulta el estado de las incidencias reportadas. Ademas, busca participar e interactuar
con los avisos de otros usuarios, aportando informacion nueva o simplemente mostrando

interés por estas.

Ejerce como un usuario ejecutor, encargado de la actividad principal, modificando o
ingresando la informacion principal (Duran, 2023). Este perfil puede corresponder tanto
a ciudadanos individuales como a colectivos organizados, tales como asociaciones

vecinales u otras entidades locales.
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4.1.2 Administrador o gestor municipal

El administrador o gestor municipal es el responsable de la gestion operativa de la
plataforma y de la coordinacion de los recursos necesarios para la resolucion de
incidencias. Ademas, se encarga de la recepcion y validacion de las incidencias, y su
posterior priorizacion y asignacion. Por ltimo, se encarga de actualizar y notificar el

estado de las incidencias.

4.1.3 Operarios

Los operarios constituyen el perfil encargado de la ejecucion efectiva de las actuaciones
necesarias para la resolucion de las incidencias registradas en el sistema. Su funcién
principal es intervenir sobre el entorno fisico para corregir los problemas detectados, ya

sea de forma directa o mediante la coordinacidon con otros servicios especializados.

4.2 Segmentacion del usuario objetivo

A diferencia del usuario ciudadano, los perfiles de administrador y operario no se
segmentan en este andlisis, dado que su relacion con la plataforma responde a un rol
profesional dentro de la organizacion municipal y no a un comportamiento de mercado

heterogéneo.

Por el contrario, el usuario ciudadano si presenta una variabilidad significativa que
justifica un andlisis de segmentacion mas detallado, orientado a comprender mejor sus

necesidades y a disefiar una experiencia adaptada a sus distintos perfiles.

4.2.1 Usuario ciudadano:

El usuario ciudadano no constituye un grupo homogéneo, sino que presenta distintos

perfiles en funcion de sus caracteristicas, habitos de uso y motivaciones.

En primer lugar, variables sociodemograficas como la edad o el entorno en el que residen
(zonas céntricas frente a periféricas), pueden condicionar tanto el uso de la plataforma

como el tipo de incidencias reportadas.

En segundo lugar, el nivel de digitalizacion condiciona la forma en que los ciudadanos
interactian con la plataforma. Mientras que algunos usuarios presentan una alta

familiaridad con herramientas digitales y utilizan aplicaciones modviles de manera
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habitual, otros pueden mostrar dificultades en su uso o preferir canales tradicionales, lo

que puede limitar su participacion.

Por ultimo, la motivacidon de uso constituye también un factor determinante. Algunos
ciudadanos utilizan estas plataformas con un enfoque reactivo, centrado en la resolucion
de problemas individuales, mientras que otros adoptan una actitud mas colaborativa,
orientada a la mejora del entorno urbano y al beneficio colectivo. Ademas, el
comportamiento del usuario estd estrechamente vinculado con la percepcion de utilidad,
eficacia y transparencia del sistema, lo que influye directamente en su nivel de
participacion. Factores como la apatia, la falta de confianza en la administracion o la
percepcion de que las incidencias no seran resueltas, pueden desincentivar su utilizacion.
Las experiencias previas negativas, como la falta de respuesta o la lentitud en la gestion,

pueden reforzar también este comportamiento.

Desde una perspectiva empirica, los datos del Ayuntamiento de Madrid (2025b) permiten
identificar ciertas tendencias relevantes en el perfil de los usuarios que reportan
incidencias. En términos de género, la distribucion es equilibrada, con una ligera mayor
representacion femenina. En cuanto a la edad, predominan los perfiles mas maduros, ya
que aproximadamente el 75% de los usuarios tiene mas de 45 afos, lo que sugiere una
mayor disponibilidad temporal y una mayor necesidad de interaccion con la

administracion.

En relacion con el nivel educativo, se observa una alta proporciéon de usuarios con
estudios universitarios (67,8%), lo que podria indicar la existencia de barreras de acceso
para colectivos con menor formacion académica. El 95% de los usuarios son de

nacionalidad espafiola, y en torno a un 9% presenta algin tipo de discapacidad.

Estos datos ponen de manifiesto una infrarrepresentacion de determinados colectivos,
como jovenes, poblacidon extranjera o personas con menor nivel educativo. Esto sugiere
la existencia de posibles barreras de entrada, ya sean digitales, informativas o
procedimentales. Por ello, la propuesta buscard ofrecer una experiencia de usuario
sencilla e intuitiva, capaz de adaptarse a personas de distintas edades, niveles educativos

y grados de familiaridad con la tecnologia.
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4.3 Necesidades y problemas del usuario objetivo

4.3.1 Usuario ciudadano

Estas necesidades estan estrechamente relacionadas con las limitaciones detectadas en los

sistemas actuales, analizadas en los capitulos anteriores.

Principalmente, los ciudadanos demandan la posibilidad de reportar incidencias de forma
rapida y sencilla, mediante interfaces intuitivas, que reduzcan el esfuerzo. También
resulta fundamental que puedan consultar el estado de las incidencias reportadas, para

conocer el progreso de la gestion y poder generar confianza en el sistema.

Ademas, los usuarios valoran la posibilidad de evitar la duplicacion de incidencias, ya sea
mediante la visualizacién de reportes existentes o a través de sistemas que permitan
agrupar problemas similares, lo que contribuye a una gestion mas eficiente de los

recursos.

Otra necesidad relevante es la de sentir que su participacion tiene un impacto real, es
decir, que las incidencias reportadas son atendidas y gestionadas de manera efectiva. Este
aspecto estd directamente vinculado con la percepcion de utilidad del sistema y con el

nivel de implicacion ciudadana.

No obstante, junto a estas necesidades, existen diversos puntos de friccion que afectan
negativamente a la experiencia del usuario. Entre ellos destacan los procesos con falta de
informacion y transparencia en el seguimiento, asi como la frustracion derivada de la falta

de respuesta o resolucion efectiva de las incidencias.

A esto se suma la preocupacion por la privacidad de los datos: segiin un estudio de
Salesforce citado por Puvill (2023), el 74% de los consumidores de plataformas digitales
considera que las empresas recogen mas datos de los necesarios, y el 64% percibe falta

de transparencia respecto al uso que se da a dicha informacion.

En conjunto, la experiencia del usuario pone de manifiesto la importancia de disefiar una
solucion que no solo sea util y cumpla sus funciones, sino que refleje los valores de los

usuarios, para asi lograr su fidelizacion y retencion.
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4.3.2 Usuario administrador

Desde la perspectiva administrativa, las necesidades se centran principalmente en lograr
una gestion de incidencias mas eficiente, estructurada y menos dependiente de tareas
manuales. Uno de los principales objetivos es reducir la carga operativa asociada a la
recepcion, validacion, clasificacion y seguimiento de incidencias, apoyandose para ello
en herramientas digitales que agilicen los procesos, optimicen el uso de los recursos

disponibles y permitan ahorrar tiempo.

Resulta fundamental disponer de mecanismos que ayuden a detectar y gestionar
incidencias duplicadas, minimizando la necesidad de revisiones manuales y evitando
actuaciones redundantes. Del mismo modo, es importante que la plataforma incorpore
sistemas de validacion que contribuyan a mejorar la calidad de los datos recibidos,

aumentando la confianza para la toma de decisiones.

La administracion también necesita contar con herramientas que permitan realizar un
seguimiento completo del ciclo de vida de cada incidencia, desde su registro hasta su
resolucidn, garantizando la trazabilidad de las actuaciones realizadas. También requiere
acceso a informacion agregada y métricas relevantes que faciliten la planificacion de

recursos, la identificacion de patrones y la toma de decisiones basada en datos.

Otra necesidad clave es la capacidad de priorizar incidencias de manera objetiva y
consistente, teniendo en cuenta criterios como la urgencia, el impacto potencial, el

nimero de ciudadanos afectados o la criticidad del problema reportado.

Finalmente, resulta esencial mejorar la coordinacion entre los distintos actores implicados
en el proceso (administracién, operarios y proveedores externo), asegurando una

comunicacion fluida que evite duplicidades y agilice la resolucion de incidencias.

4.3.3 Operario

Las necesidades del operario se centran en disponer de informacién clara y accesible
sobre las tareas que tiene asignadas, incluyendo la descripcion detallada de cada
incidencia, su ubicacion exacta y las instrucciones proporcionadas por la administracion.

Resulta fundamental que pueda actualizar el estado de las incidencias desde el propio
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entorno de trabajo, sin necesidad de comunicarse manualmente con la administracion, y

adjuntar evidencia fotografica de las actuaciones realizadas de forma sencilla.

4.4 Mapa de actores y relaciones

La plataforma actia como elemento central de conexion entre todos los actores
implicados, canalizando los flujos de informacion desde la deteccion de una incidencia
hasta su resolucion final. Cada actor interacttia con el sistema de forma diferenciada segin
su rol: los ciudadanos y colectivos vecinales como generadores de informacion, la
administraciéon como nucleo de gestion y coordinacion, y los operarios como ejecutores

de las actuaciones sobre el terreno.

Adminstracion local [«

X

Gestidn/coordinacién

info
Ciudadanos - »  APP Operarios

v

info
Asoc. vecinales

Figura 9: Mapa de actores (elaboracion propia).

5. Definicion de la solucion (MVP)

A partir de las conclusiones extraidas en la fase de conceptualizacion, se define a
continuacion la propuesta de solucion: una plataforma digital colaborativa para la gestion

de incidencias en el espacio publico.

En este capitulo se concreta el disefio del producto minimo viable (MVP), estableciendo
sus funcionalidades principales, los requisitos que debe cumplir, los roles de usuario que

contempla y el alcance definido para esta primera version.

35



»5¢ COMILLAS

UNIVERSIDAD PONTIFICIA
KITY e e T e

5.1 Diserio del MVP

En este proyecto, el MVP se plantea como una version inicial simplificada de la
plataforma, capaz de cubrir las necesidades principales identificadas en el andlisis previo
(Miralpeix, 2025), centrandose en aquellas funcionalidades imprescindibles para validar

la viabilidad de la propuesta.

Dado el alcance del proyecto y las limitaciones técnicas, el MVP se desarrolla de forma
simulada, mediante herramientas de prototipado y desarrollo sin codigo. Esto permite
representar el funcionamiento de la plataforma de manera realista, sin necesidad de
implementar una soluciéon completamente operativa, facilitando asi la validacion

temprana de la propuesta, antes de abordar un desarrollo méas complejo y costoso.

La solucion propuesta, denominada REPORT, consiste en una aplicacion web y
multidispositivo, de acceso gratuito, orientada a facilitar la comunicaciéon entre la

ciudadania, la administracion local y los operarios.

Tiene al usuario como protagonista y eje central, en linea con los principios de ciudad
inteligente que integran tecnologia, instituciones y participaciéon ciudadana (Nam &
Pardo, 2011), y se apoya en las directrices de ONU-Habitat; especialmente en sus pilares

tematicos de prosperidad compartida, sostenibilidad, participacion e inclusion.

La mision de la plataforma es facilitar la comunicacion mediante una herramienta digital
accesible que permita reportar, gestionar y hacer seguimiento de incidencias urbanas de

forma eficiente, transparente y colaborativa.

Como se evidencio en el analisis de la plataforma del Ayuntamiento de Madrid, la
fragmentacion entre canales tradicionales y digitales, constituye una de las principales
ineficiencias del modelo actual. La propuesta busca, por tanto, integrar en un Unico canal
accesible los distintos puntos de contacto existentes, reduciendo duplicidades e

incidencias sin respuesta.

El disefio del sistema no busca replicar las funcionalidades de las plataformas existentes,
sino ocupar el espacio que el benchmarking del Cap. 3 revel6 como no cubierto por
ninguna de ellas: ninguna solucion analizada combina de forma equilibrada una
participacion ciudadana activa, un seguimiento transparente y una experiencia de usuario
satisfactoria. Esta combinacion constituye la propuesta de valor diferencial del MVP,

articulada bajo los siguientes principios fundamentales:
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Simplicidad, mediante interfaces intuitivas que faciliten su uso.
Consistencia en la navegacion y estructura de la informacion.

Enfoque centrado en el usuario, adaptado a sus necesidades reales.
Accesibilidad, garantizando su uso por distintos perfiles de usuario.
Mejora de la coordinacion entre ciudadanos, administracion y operarios.
Mejora del proceso de priorizacion y gestion de incidencias.

Seguridad y calidad en las interacciones.

Escalabilidad de la plataforma.

5.2 Requisitos funcionales

A partir del analisis, se establecen las funcionalidades basicas que debera incluir el MVP.

Estas funcionalidades permiten cubrir los principales procesos del sistema:

Gestion de usuarios y acceso
o Registro en la aplicacion mediante correo electronico.

o Inicio de sesion.

e Reporte de incidencias

o Creacion de incidencias mediante un formulario digital.

o Adjuntar imagenes para facilitar la identificacion del problema.

o Geolocalizacion automatica de la incidencia.

o Clasificacion de incidencias por categoria.

o Confirmacion del envio del reporte al usuario (tanto por la aplicacion como

por canales externos (mail).

e Visualizacidn y seguimiento

o

o

Visualizacion de incidencias en un mapa interactivo.

Consulta del estado de las incidencias.

Recepcion de actualizaciones sobre el estado de las incidencias a través de la
aplicacion u otros canales.

Creacion de alertas por zonas geograficas.

Deteccion y agrupacion de incidencias duplicadas mediante proximidad

geografica.

e Interaccion y participacion ciudadana

o Interaccidn entre usuarios mediante comentarios.

o Sistema de votacion o apoyo a incidencias existentes.

37



UNIVERSIDAD PONTIFICIA

»5¢ COMILLAS
¥

o Notificacién de incidencias potencialmente resueltas.

e (Qestion administrativa

o Panel de gestion para la administracion.

o Validacion de incidencias reportadas, descartando errores, spam o duplicados.
o Priorizacidn de incidencias en funcion de criterios definidos.

o Asignacion de tareas a operarios o servicios correspondientes.

o Panel de métricas.

e Gestion operarios

o Acceso a incidencias asignadas e historico de intervenciones.
o Actualizacion de estado de la incidencia.

o Subida de evidencia fotografica.

En relacion con la clasificacion de incidencias, se propone una categorizacion basica

alineada con las principales tipologias detectadas en el analisis del contexto urbano:

Retirada de residuos y mobiliario urbano
Limpieza via publica

Gestion de residuos urbanos (cubos de basura)
Alumbrado publico

Via publica (baches, aceras, sefializacion)

Zonas verdes

Por otro lado, el estado de cada incidencia se clasifica en funcion de su ciclo de

resolucion:

Recibida: la incidencia ha sido enviada por el ciudadano.

Validada: la incidencia ha sido revisada y confirmada como legitima por la
administracion.

Rechazada: la incidencia no supera la validacion por tratarse de un error, spam o
duplicado, notificandose este motivo al ciudadano.

Asignada: la incidencia ha sido asignada a un equipo responsable.

En proceso: la incidencia se encuentra actualmente en intervencion.

Resuelta: la actuacion ha finalizado.

Cerrada: se ha completado la validacion final de la resolucion.
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5.3 Requisitos no funcionales

Ademas de las funcionalidades descritas, el sistema debera cumplir una serie de requisitos
no funcionales:

e Usabilidad: interfaz sencilla e intuitiva, que facilite el reporte de incidencias de
forma répida y accesible para todo tipo de usuarios, independientemente de su
nivel de digitalizacion.

e Escalabilidad: capacidad de adaptacion a diferentes municipios y volimenes de
incidencias.

e Rendimiento: respuesta rapida en el registro y consulta de incidencias.

e Fiabilidad: la informacién mostrada al usuario debe ser veraz y estar actualizada
en todo momento, evitando discrepancias entre el estado real de la incidencia y el
reflejado en la plataforma.

e Eficiencia: minimizaciéon de los datos recogidos a aquellos estrictamente
necesarios para el funcionamiento del sistema, optimizando asi los recursos de
procesamiento y almacenamiento.

e Seguridad y privacidad: proteccion de los datos personales de los usuarios frente

a accesos no autorizados o filtraciones de informacion.

En conjunto, estas caracteristicas responden directamente a las necesidades identificadas
en el analisis de usuario: la usabilidad y la fiabilidad atienden a la demanda ciudadana de
confianza y transparencia en el seguimiento, mientras que la eficiencia y la escalabilidad
responden a la necesidad de la administracion de contar con una gestion agil y adaptable

al volumen real de incidencias.

5.4 Roles de usuario

Como se ha explicado, la plataforma contempla tres perfiles principales de usuario, cada

uno con un nivel de acceso y unas funcionalidades especificas dentro del sistema:

e Ciudadano: puede crear, consultar y hacer seguimiento de incidencias, asi como
interactuar con los reportes de otros usuarios mediante comentarios y votos de apoyo.

¢ Administrador o gestor municipal: dispone de acceso al panel de gestion, desde
donde valida, prioriza y asigna las incidencias a los equipos correspondientes.

e Operario: accede a las incidencias que tiene asignadas, pudiendo actualizar su estado
a "en proceso" o "resuelta" y adjuntar evidencia fotografica de la actuacion realizada.
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Esta diferenciacion de roles garantiza que cada actor disponga unicamente de las
funcionalidades necesarias para su intervencion en el flujo de gestion, reforzando ademas

el control de acceso del sistema.

5.5 Alcance y limitaciones del MV P

El sistema se centra en cubrir los procesos basicos de reporte, visualizacion, seguimiento
y gestion de incidencias urbanas, incorporando unicamente aquellas funcionalidades que

aportan mayor valor al usuario y permiten evaluar la viabilidad de la propuesta.

Por el contrario, en esta fase inicial no se contemplan funcionalidades avanzadas como la
integracion completa con los sistemas internos de la administracion publica, el uso de
inteligencia artificial para la clasificacion automatica de incidencias o la implementacion
de herramientas complejas de analitica de datos. Tampoco se abordan aspectos técnicos
avanzados relacionados con la seguridad o el rendimiento, que serian necesarios en una

fase posterior de desarrollo.

Quedan fuera del alcance del MVP funcionalidades de mayor sofisticacion identificadas
como atractivas durante el disefio, como la gamificacion de la participacion ciudadana,

que se plantea como posible linea de desarrollo futuro una vez validada la propuesta base.

La implementacion se realiza de forma simulada mediante herramientas de prototipado,
por lo que no constituye un sistema completamente operativo ni a gran escala. Esto
implica que algunas funcionalidades pueden no estar completamente automatizadas y

dependan de procesos manuales.

El desarrollo del MVP se plantea inicialmente a partir de los datos de la ciudad de Madrid,
si bien su disefo es aplicable a otros entornos urbanos. El uso de datos simulados limita
la capacidad de evaluar el comportamiento del sistema en condiciones reales, donde
factores como el volumen de incidencias, la diversidad de usuarios o la coordinacion entre

servicios podrian influir significativamente en su funcionamiento.

Por otro lado, el disefio de la interfaz se presenta como una aproximacion inicial,
susceptible de mejoras en términos de usabilidad y experiencia de usuario a partir de

futuras pruebas con usuarios reales.

Estas limitaciones son propias de una fase inicial del proyecto y no restan valor al MVP:

permiten reducir la complejidad del sistema, optimizar los tiempos de desarrollo y
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facilitar la evaluacion de la propuesta antes de su posible ampliacién o implementacién a

mayor escala.

6. Diseiio del funcionamiento y flujo del usuario (User Journey)

El disefio del flujo de usuario (User Journey) permite representar de manera estructurada
el recorrido que realizan los distintos usuarios dentro de la plataforma, desde su acceso
inicial hasta la finalizacion de las principales acciones disponibles. Este enfoque facilita
la comprension del funcionamiento del sistema e identifica los principales puntos de

interaccion entre los distintos usuarios (Pelegrin, 2024).

Ademas, permite detectar posibles fricciones, optimizar la experiencia de uso y mejorar
la eficiencia en la interaccion con la aplicacion, contribuyendo a aumentar la satisfaccion

y retencion de los usuarios (AdminEMMA, s. f.).
A continuacion, se describe el funcionamiento de las principales funciones del MVP.

6.1 Inicio de sesion y autenticacion

El sistema incorpora un mecanismo de autenticacion unificado basado en roles,
diferenciando los tres perfiles de usuario contemplados en el MVP: ciudadano,

administrador y operario.

En lugar de solicitar al usuario la seleccion manual de su perfil durante el acceso, el
sistema identifica automaticamente el rol asociado a cada cuenta autenticada, habilitando
las funcionalidades correspondientes segin sus permisos. De este modo, la plataforma
dispone de una unica interfaz de inicio de sesion para todos los usuarios, quienes se
autentican mediante correo electronico y contrasefia. Una vez verificada la identidad, el

sistema redirige al usuario al entorno correspondiente.

El registro de ciudadanos se realiza de forma autonoma desde la propia plataforma,
mediante un proceso sencillo de creacion de cuenta en el que se solicitan datos basicos:
nombre o alias de usuario, correo electronico, contrasefia, municipio o codigo postal
(opcional, para contextualizacion territorial) y aceptacion de la politica de privacidad.
Como medida de seguridad, el sistema incorpora la verificacion del correo electronico
mediante enlace de confirmacion, reduciendo el riesgo de cuentas fraudulentas, asi como

funcionalidades de recuperacion segura de contrasefia.
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A diferencia del ciudadano, el acceso al perfil administrativo no esta disponible mediante
registro libre: las cuentas deben ser creadas y habilitadas previamente por personal
autorizado, garantizando que uUnicamente empleados municipales o entidades
competentes puedan acceder a las herramientas de gestion. Para su creacion se solicitan
datos como nombre y apellidos, correo institucional, departamento o area administrativa
(por ejemplo, mantenimiento urbano, limpieza, alumbrado o movilidad) y cargo o unidad
de gestion. El sistema puede requerir ademas el uso de dominios de correo institucionales
y un proceso de validacion manual por parte de un administrador superior antes de activar

el acceso.

El acceso de los operarios sigue una logica similar a la del administrador: las cuentas son
dadas de alta por la administracion, que asigna el rol correspondiente y, opcionalmente,

vincula al operario a un equipo de trabajo o entidad prestadora del servicio.

6.2 Proceso de reporte de incidencias

El proceso de reporte constituye el punto de entrada al sistema, permitiendo a los
ciudadanos generar la informacién que alimenta toda la plataforma. Su disefio debe ser
intuitivo, rapido y accesible, para facilitar la participacion y minimizar las barreras de uso

detectadas.

El proceso comienza cuando un ciudadano detecta una incidencia en el espacio publico y
decide comunicarla a través de la plataforma. Para ello, accede a la aplicaciéon web o
movil desde cualquier dispositivo con conexion a internet. Si se trata de un nuevo usuario,
debera registrarse como se ha explicado en el apartado anterior; en caso contrario, podra

iniciar sesion, o acceder directamente si ya la tiene iniciada.

Una vez dentro de la plataforma, el usuario accede a la funcionalidad de reporte desde la
interfaz principal y clasifica la incidencia en funcion de una categoria predefinida, lo que
facilita su organizacion y tratamiento posterior. A continuacion, completa un formulario
de reporte en el que incluye una descripcion del problema, imagenes que permitan
documentarlo y cualquier otra informacion relevante. Paralelamente, el sistema incorpora
de forma automatica la ubicacion geografica de la incidencia, reduciendo posibles errores
manuales y agilizando el proceso de comunicacion. En caso de error, la ubicacion puede

editarse.
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Antes del envio definitivo, el usuario puede revisar toda la informacion introducida
mediante un mecanismo de doble confirmacion. Una vez verificados los datos y
completados los campos obligatorios, la incidencia es enviada al sistema, y el ciudadano
recibe una confirmacién inmediata, tanto dentro de la aplicacion, como a través de canales

externos de comunicacion (correo electrénico).

Tras el envio, el usuario regresa a la interfaz principal de la plataforma, mientras que la
incidencia queda registrada automaticamente en el sistema y pasa a mostrarse en el mapa
interactivo para el resto de los usuarios. Inicialmente, el reporte adopta el estado de
"recibida"; el cual se actualizaré progresivamente en funcion de las actuaciones realizadas

por la administracion y operarios.

6.3 Proceso de gestion, seguimiento y resolucion

Una vez registrada la incidencia, se inicia el proceso de gestion y resolucion por parte de

la administracion.

En primer lugar, la incidencia llega al panel de gestion administrativa, donde el personal
responsable realiza una revision inicial para comprobar la veracidad de la informacion
aportada, la correcta categorizacion del problema y la calidad de los datos
proporcionados, incluyendo imagenes y localizacion. Tras esta validacion, la incidencia
actualiza su estado a '"validada". En caso de fallos o informacion no veraz, el

administrador puede clasificar la incidencia como “rechazada”.

El administrador también tiene opcién de crear sus propias incidencias, siguiendo el

funcionamiento del ciudadano.

Posteriormente, el sistema clasifica y prioriza la incidencia en funcion de criterios como
su tipologia, nivel de urgencia e impacto potencial sobre la ciudadania. Una vez
establecida su prioridad, la incidencia se asigna al servicio o equipo responsable de su
resolucion, que puede corresponder a un departamento municipal o a una empresa externa
de mantenimiento. En este momento, el estado pasa a "asignada" y el operario recibe
acceso a la incidencia dentro de su panel de tareas, limitado a aquellas que tiene

encomendadas.

A continuacién, el operario interviene sobre el terreno para resolver el problema

detectado. Al iniciar la actuacion, actualiza el estado a "en proceso", lo que permite tanto
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a la administracién como a los ciudadanos conocer que se estan realizando acciones para
su resolucion. Durante esta fase, el operario puede incorporar comentarios u

observaciones que faciliten la coordinacion con la administracion.

Una vez completada la actuacion, el operario adjunta evidencia fotografica de la
resolucion y actualiza el estado a "resuelta". El sistema puede requerir una validacion
final por parte del administrador o, en determinados casos, una confirmacién por parte
del propio ciudadano para verificar que el problema ha sido solucionado correctamente.
Tras esta comprobacion, la incidencia se cierra definitivamente, actualizando su estado a

"cerrada" y concluyendo el ciclo completo de gestion.

Todas las actualizaciones de estado se notifican al ciudadano, tanto a través de la

aplicacion, como por canales externos de comunicacion.

6.4 Consulta del estado de la incidencia

Ademas del sistema de notificaciones descrito en el apartado anterior, cada incidencia
reportada queda registrada en el perfil del usuario, donde puede consultar en cualquier
momento un historial completo de sus reportes y el estado actualizado de cada uno de
ellos. Este historial permite al ciudadano hacer seguimiento de sus incidencias sin

necesidad de recurrir a canales externos.

6.5 Interaccion y participacion ciudadana

La plataforma no se limita a establecer una comunicacion unidireccional entre ciudadania
y administracion, sino que incorpora mecanismos de interaccion destinados a fomentar la
participacion activa y colaborativa en la gestion del entorno urbano. Entre las principales

funcionalidades se incluyen:

e Visualizacion de incidencias cercanas: los usuarios pueden consultar incidencias
reportadas por otros ciudadanos en su entorno geografico, favoreciendo una mayor
conciencia colectiva sobre las problematicas existentes en el espacio urbano y
aumentando la transparencia del sistema.

e Interaccion mediante comentarios y aportaciones: la plataforma permite
comentar incidencias y afiadir informacion complementaria, facilitando la
contextualizacion del problema, la actualizacion de datos relevantes y el

intercambio de informacion entre ciudadania y administracion.
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Sistema de apoyo o votacion de incidencias: los ciudadanos pueden apoyar
incidencias previamente registradas en lugar de crear nuevos avisos, reduciendo
duplicidades y permitiendo identificar aquellas situaciones que generan una mayor
preocupacion o impacto social. Este mecanismo contribuye a una priorizacion mas
eficiente de las actuaciones municipales.

Suscripcion y seguimiento de incidencias: al apoyar o votar una incidencia, el
usuario puede suscribirse a ella para recibir notificaciones relacionadas con
cambios de estado, avances en la gestion o resolucion del problema reportado.
Notificacion de incidencias potencialmente resueltas: la plataforma incorpora
una funcionalidad mediante la cual los ciudadanos indiquen que una incidencia
aparentemente ya no persiste, de forma similar a algunos sistemas colaborativos
de movilidad. Estas notificaciones no modifican automaticamente el estado del
aviso, sino que generan una revision posterior por parte de la administracion

competente.

Sin embargo, por motivos de seguridad y privacidad, los usuarios no pueden modificar

incidencias originales ni alterar directamente su estado, garantizando asi la integridad de

la informacion, la trazabilidad del proceso y la proteccion frente a usos indebidos.

6.6 Sistema de priorizacion de incidencias

El sistema de priorizacion de incidencias constituye un elemento clave para garantizar

una gestion eficiente de los recursos disponibles y una respuesta adecuada a las

necesidades del entorno urbano.

Una vez registradas y validadas, las incidencias son evaluadas en funcion de distintos

criterios:

e Gravedad de la incidencia, en funcion del riesgo o impacto inmediato sobre la

seguridad.

e Impacto sobre la ciudadania, considerando el nimero de personas potencialmente

afectadas.

e Nivel de participacion ciudadana, medido a través de votos o interacciones.

e Tipo de incidencia.

e Tiempo transcurrido desde el reporte, priorizando incidencias que llevan mas tiempo

sin resolver.
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A partir de estos factores, se establece un sistema de puntuacién basado en reglas
predefinidas y configurables por el administrador, que permite ordenar las incidencias y
facilitar su gestion (scoring). De este modo, aquellas con mayor criticidad son atendidas
en primer lugar, optimizando la asignacion de recursos y reduciendo los tiempos de

respuesta.

La priorizacidon no es estatica, sino que se actualiza de forma dindmica a medida que se
incorpora nueva informacion, como cambios en el estado de la incidencia o nuevas

interacciones por parte de los usuarios.

6.7 Gestion de duplicidades

La gestion de duplicidades constituye un elemento fundamental dentro de la plataforma,
ya que permite evitar la generacion de multiples avisos sobre una misma incidencia
urbana, optimizando la gestion administrativa y mejorando la experiencia de uso. Para
ello, el sistema combina mecanismos preventivos desde la interfaz de usuario, con

procedimientos automaticos e intervenciones manuales por parte de la administracion.

En primer lugar, se implementan medidas de prevencion desde el entorno ciudadano.
Antes de registrar una incidencia, cuando el usuario selecciona la ubicacion y la categoria
correspondiente, la aplicacion realiza una consulta al sistema para identificar incidencias
similares cercanas. En caso de detectarse coincidencias, se muestra un aviso indicando la
existencia de un reporte relacionado y ofreciendo alternativas como apoyar la incidencia
existente o aportar informacion adicional. Por ejemplo: "Ya existe una incidencia similar
proxima a tu ubicacion. jDeseas apoyarla o afadir informacion?" En lugar de generar un
nuevo aviso, el usuario puede interactuar con los ya existentes mediante votos de apoyo,

comentarios o fotografias adicionales.

Desde el punto de vista técnico, la plataforma detecta posibles duplicidades mediante el
analisis de criterios como la proximidad geogréfica, la coincidencia de categoria, la fecha
de creacion y la similitud textual del contenido reportado. Cuando existen varios reportes
sobre una misma problematica, el sistema permite la agrupacion automatica o manual de
incidencias bajo un expediente principal. Por ejemplo, si varios ciudadanos notifican una
farola averiada en la misma ubicacion, los avisos se consolidan en una unica incidencia,
simplificando la gestion administrativa y garantizando que todos los usuarios asociados

reciban las mismas actualizaciones.
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No obstante, dado que los mecanismos automaticos pueden generar falsos positivos, la
administracion dispone de herramientas de validacion desde el panel de gestion, pudiendo
confirmar duplicidades, agrupar incidencias relacionadas o desvincular aquellas
asociadas erroneamente. Esta supervision humana garantiza la fiabilidad del sistema y
evita errores de clasificacion, manteniendo en todo momento la trazabilidad entre

incidencias vinculadas.

6.8 Creacion de alertas por zona

La plataforma permite a los ciudadanos crear alertas personalizadas para recibir
informacion sobre nuevas incidencias registradas en determinadas zonas de interés. Esta
funcionalidad tiene como objetivo mantener informados a los usuarios sobre los
problemas que se producen en su entorno habitual, favoreciendo una mayor participacion

y seguimiento de la situacion de su barrio o area de residencia.

El proceso comienza cuando el usuario accede a la funcionalidad de creacion de alertas
desde la pantalla de inicio de la aplicacion. A continuacion, selecciona una zona de
interés, que puede corresponder a un barrio concreto, una direccion determinada o un area
delimitada mediante un radio geografico alrededor de un punto especifico.
Posteriormente, completa un formulario en el que se registra dicha ubicacion

geolocalizada y configura sus preferencias de notificacion.

Una vez creada la alerta, la informacion queda almacenada en el perfil del usuario. A
partir de ese momento, cada vez que se registre una nueva incidencia dentro de la zona

definida, el sistema la detectard automaticamente y enviard una notificacion al ciudadano.

6.9 Valoracion de la resolucion

Una vez que una incidencia adopta el estado de "cerrada", la plataforma invita al
ciudadano a valorar su grado de satisfaccion con la resolucion recibida. Para ello, se
incorpora un mecanismo sencillo de valoracion. Consiste en una puntuacion del 1 al 5,y
un campo opcional de comentarios, que permite al usuario expresar si considera que el

problema ha sido resuelto de forma adecuada.

La solicitud de valoracion se realiza a través de dos canales complementarios, en linea
con el sistema de notificaciones definido en apartados anteriores: una notificacion dentro

de la propia aplicacion, accesible desde el historial de reportes del usuario, y un enlace
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incluido en el correo electronico de notificacion de cierre, que redirige al ciudadano a un

formulario sencillo de valoracion.

Esta funcionalidad cumple un doble objetivo. Por un lado, refuerza la transparencia y la
confianza en el sistema, al ofrecer al ciudadano la posibilidad de pronunciarse sobre la
calidad del servicio recibido. Por otro, proporciona a la administracion informacion
valiosa sobre el nivel de satisfaccion ciudadana, permitiendo identificar patrones de

mejora y evaluar el rendimiento del sistema a lo largo del tiempo.

6.10 Wireframes de los usuarios

A partir de los flujos de usuario definidos en los apartados anteriores, se presentan los
wireframes correspondientes a los tres perfiles del sistema, que recogen de forma

esquematica las principales pantallas y acciones disponibles para cada actor.

CONSULTAR ESTADO

| '

Figura 10: Wireframe interfaz usuario (elaboracion propia).

El wireframe del ciudadano muestra el flujo completo desde el inicio de sesion hasta las
principales acciones disponibles: reportar incidencia, comentar, apoyar, crear alertas,

consultar estado y valorar la resolucion.
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INICIO DE SESION

INTERFAZ PRINCIPAL

HISTORIAL INCIDENCIAS ASIGNACION A INCIDENCIA HISTORICO + METRICAS.

Figura 11: Wireframe interfaz administracion (elaboracion propia).

El wireframe del administrador recoge el panel de gestion, con acceso al historial de
incidencias, herramientas de validacion, priorizacion y asignacion, gestion de duplicados

y panel de métricas.

INICIO DE SESION

INTERFAZ PRINCIPAL

LISTA DE INCIDENCIAS MAPA INCIDENCIAS HISTORICO

v

ACTUALIZACION ESTADO
INCIDENCIA

| v

Figura 12: Wireframe operario (elaboracion propia).

Por ultimo, el wireframe del operario presenta una interfaz simplificada con acceso a la
lista de incidencias asignadas, el mapa y el histérico de intervenciones, desde los que

puede actualizar el estado y adjuntar evidencia fotografica.
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7. Diseiio de la arquitectura del sistema

En este apartado se describe como se organiza técnicamente la plataforma REPORT y

como se conectan entre si sus distintos componentes.

7.1 Arquitectura general del sistema

La plataforma REPORT se fundamenta en una arquitectura modular y escalable,
organizada en distintos componentes interconectados que trabajan de forma conjunta para

garantizar el registro, procesamiento, gestion y seguimiento de las incidencias reportadas.

Desde una perspectiva funcional, la arquitectura de la plataforma se organiza en distintas
capas que sirven tanto como base para el desarrollo del sistema, como para facilitar su
comprension conceptual. En primer lugar, se encuentra la capa de usuario, integrada por
los distintos actores que interactuan con la aplicacion. A continuacion, la capa de
presentacion es la encargada de gestionar la interaccion entre los usuarios y la plataforma
a través de la interfaz. La capa de negocio concentra la 16gica del sistema, incluyendo la
gestion, validacion, actualizacion y priorizacion de incidencias. Por su parte, la capa de
persistencia de datos permite el almacenamiento y la gestion de toda la informacion
generada. Finalmente, la capa de integracion facilita la comunicacidon con servicios
externos, como sistemas de mapas, herramientas de autenticacidon o servicios de

notificaciones (Harsh, 2025).

CAPA DE USUARIO
Ciudadanos Administracion
Operarios

CAPA DE PRESENTACION
Frontend Panel Admin. Operario

CAPA DE NEGOCIO
Backend

CAPA DE PERSISTENCIA
Base de datos

CAPA DE INTEGRACION
Servicios externos

Figura 13: Arquitectura multicapa (elaboracion propia).

El flujo general de funcionamiento comienza cuando un ciudadano registra una incidencia
desde la aplicacion (frontend). Esta informacion es procesada por el backend, donde se

validan los datos, se aplican mecanismos de clasificacion, priorizacion y deteccion de
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duplicidades, y se almacena en la base de datos. La administraciéon accede a dicha
informacién mediante el panel de gestion, desde el cual supervisa, actualiza y coordina la
resolucion de incidencias. Los operarios, por su parte, acceden a las tareas que tienen
asignadas y actualizan su estado directamente en el sistema. Cualquier cambio relevante
se comunica a los usuarios mediante notificaciones o actualizaciones de estado. El sistema

cuenta ademas con servicios externos que se detallan en los apartados siguientes.
CIUDADANO

Frontend ciudadano
(App/Web)

1 1

1 1
| Basede | Backend I Servicios |
: : (Servidor central) : externos :

Panel administracién
Panel operarios

ADMINISTRACION + OPERARIOS

Figura 14: Arquitectura de la plataforma (elaboracion propia).

7.2 Componentes principales de la plataforma

Una vez definida la arquitectura general del sistema, resulta necesario describir de forma
individual los principales componentes que integran la plataforma y las funciones que

desempetian.
7.2.1 Frontend ciudadano

El frontend ciudadano corresponde a la parte visible de la plataforma para los usuarios:
la aplicacion web o movil desde la que el ciudadano interactlia con el sistema. Desde esta
interfaz, el usuario puede consultar incidencias en un mapa interactivo, reportar nuevas
incidencias mediante un formulario, adjuntar imagenes y ubicacion, consultar el estado
de sus reportes, votar o comentar incidencias existentes, crear alertas por zona y recibir

sugerencias de incidencias similares para evitar duplicidades.

Este componente debe disefiarse bajo principios de simplicidad, accesibilidad y
navegacion intuitiva, al constituir el principal punto de contacto entre la ciudadania y la

plataforma.
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7.2.2 Backend

El backend constituye la parte interna del sistema, encargada de procesar la informacion
recibida desde la aplicacion. Entre sus principales funciones se encuentran registrar las
incidencias enviadas por los usuarios, clasificarlas por categoria, gestionar sus estados,
calcular la prioridad mediante el sistema multicriterio definido, gestionar duplicidades,
conectar la informacion con el panel de administracion y activar notificaciones cuando se

produzcan cambios relevantes.
7.2.3 Panel de gestion administrativa

El panel de gestion administrativa constituye la interfaz destinada al personal municipal
para la supervision y gestion operativa de incidencias. Desde este panel, la administracion
puede visualizar y validar los reportes recibidos, priorizarlos, asignar tareas a los servicios
correspondientes, actualizar el estado de resolucion, agrupar incidencias duplicadas y

consultar informacion agregada para la toma de decisiones.
7.2.4 Interfaz del operario

La interfaz del operario constituye el acceso al sistema destinado al personal encargado
de la resolucion fisica de las incidencias. A diferencia del panel de administracion, este
componente presenta una vista restringida y simplificada, limitada a las incidencias
asignadas a cada operario. Desde esta interfaz, el operario puede consultar el detalle de
las incidencias que tiene encomendadas, actualizar su estado (en proceso, resuelta) y

adjuntar evidencia fotografica de las actuaciones realizadas.
7.2.5 APIs

Ademas de los componentes descritos, la comunicacion entre los distintos elementos de
la plataforma se realiza mediante APIs (Application Programming Interfaces). Una API
es un conjunto de reglas y protocolos que permite que, diferentes aplicaciones o sistemas,
intercambien informacion de forma segura y estructurada, sin necesidad de acceder

directamente a sus procesos internos (Goodwin, 2024).

En la solucion propuesta, las APIs permiten la conexion entre el frontend ciudadano, la
interfaz del operario, el backend y el panel de administracion. Cuando un usuario registra
una incidencia desde la aplicacion, la informacion se transmite al backend a través de una

API, donde es procesada, almacenada puesta a disposicion del resto de componentes. Del
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mismo modo, tanto la aplicacion ciudadana como la interfaz de gestion consultan y

actualizan la informacién mediante las APIs proporcionadas por el backend.

7.3 Flujo de datos entre usuarios, administracion y operarios

Una vez definida la arquitectura general del sistema y sus principales componentes, se
describe a continuacion el flujo de informacién entre los distintos actores implicados en

la plataforma, desde la creacion de una incidencia hasta su resolucion.

El sistema gestiona cada incidencia como un ticket estructurado que actiia como unidad
central de informacion, agrupando la descripcion del problema, imagenes, localizacion,
categoria, prioridad y un historial de estados actualizado a lo largo de todo su ciclo de

vida. Cada ticket dispone de un identificador Uinico que permite su seguimiento en todo

momento.
Campo Ejemplo Descripcion
Identificador INC-2026-0001 Identificador Unico de la incidencia
Usuario user123 Usuario que comunica la incidencia
Categoria Alumbrado Tipologia de la incidencia
Descripcién Farola apagada en calle X Descripcidn proporcionada por el ciudadano
Ubicacion Lat: 40.4168 / Lng: -3.7038 Coordenadas geograficas de la incidencia
Estado Recibida Estado actual del ciclo de vida de la incidencia
Prioridad Media Nivel de prioridad asignado por el sistema
Fecha de creacién 26/05/2026 Fecha de registro
Imagenes 0 archivos Evidencias graficas asociadas
Incidencias duplicadas  [Ninguna Incidencias relacionadas detectadas automaticamente
Historial Recibida (26/05/2026) Registro de cambios de estado

Tabla 3: Ejemplo de ticket (elaboracion propia).

Desde el punto de vista del flujo de datos, cada interaccion entre actores genera una serie

de operaciones en el backend:

e Lasacciones del ciudadano desencadenan llamadas a la API que actualizan la base de
datos y notifican al panel de administracion en tiempo real.

e Las acciones del administrador modifican el estado del ticket y generan
notificaciones, tanto al operario asignado como al ciudadano.

e Las acciones del operario actualizan el registro de la incidencia con evidencia
fotografica y cambios de estado que se sincronizan automaticamente con todos los
actores implicados.
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Este flujo bidireccional y continuo garantiza que todos los actores dispongan en todo
momento de informacion actualizada, eliminando la necesidad de comunicacion manual

entre ellos.

I 1 1
: ADMINISTRACION : ACTUALIZACION 1 : NOTIFICACIONES
I Gestion ticket 1 ESTADO INCIDENCIA : I CIUDADANO

------------ e BACKEND
! FRONTEND Validacién
| Registro ticket Duplicados
Asignacion estado

b
=
m
m
>
=]
=
<

Figura 15: Flujo de informacion (elaboracion propia).

7.4 Base de datos y gestion de la informacion

La base de datos constituye el componente central de almacenamiento de la plataforma,
siendo el elemento encargado de todas las operaciones de creacion, actualizacion,
consulta y eliminacion de informacion. Su disefio permite garantizar la integridad,
consistencia y trazabilidad de los datos a lo largo del ciclo de vida de cada incidencia. La
gestion de la informacion se realiza de forma centralizada a través del backend, que actia

como intermediario entre la base de datos y el resto de componentes del sistema.

La informacion no se almacena como elementos aislados, sino como entidades
relacionadas entre si, que permiten representar de forma estructurada la realidad de la
gestion de incidencias urbanas. La base de datos se organiza en las siguientes entidades

principales:

o Usuarios: almacena la informacion basica de los usuarios del sistema, diferenciando
entre ciudadanos, personal de la administracion y operarios, mediante un sistema de
roles. Incluye datos como identificador Unico, nombre, correo electronico y
credenciales de acceso, contrasefia cifrada o sistema de log in, preferencias de

notificacion y zonas de alerta.

e Incidencias: constituye la entidad principal del sistema. Cada incidencia se almacena
como un registro estructurado que incluye un identificador Unico, descripcion,
categoria, ubicacion geografica, imagenes asociadas, fecha de creacion, estado actual

y nivel de prioridad.
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e Comentarios y aportaciones: recoge las interacciones realizadas por los usuarios
sobre una incidencia concreta, permitiendo enriquecer la informacion disponible y

facilitar su contextualizacion.

e Votos o apoyos: registra las interacciones de apoyo de los ciudadanos hacia

incidencias existentes, contribuyendo a la priorizacion de actuaciones.

e Incidencias duplicadas o agrupadas: mantiene las relaciones entre incidencias

similares que han sido agrupadas por el sistema o por la administracion.

e Valoraciones: almacena las puntuaciones y comentarios opcionales aportados por los
ciudadanos tras el cierre de una incidencia, sirviendo como indicador de calidad del

servicio para la administracion.

El disefo relacional de la base de datos permite establecer vinculos entre todas estas
entidades, garantizando la trazabilidad completa de cada incidencia. Es posible conocer
en todo momento quién ha reportado un problema, qué acciones se han realizado, qué
cambios de estado ha experimentado y qué usuarios han interactuado con ¢l. Este enfoque
facilita ademas la generacion de consultas eficientes, tanto para la visualizacion en la
aplicacion ciudadana como para la gestion administrativa, permitiendo filtrar incidencias

por ubicacion, estado, categoria o nivel de prioridad.

7.5 Integracion con servicios externos

La plataforma se ha disefiado considerando la posibilidad de integrarse con servicios
externos a través de APIs. Esta estrategia reduce la complejidad del desarrollo, mejora la

escalabilidad de la solucion y permite aprovechar servicios ya existentes y consolidados.
Los principales servicios externos previstos son:

e Servicios de cartografia y geolocalizacion: se encargan de representar las
incidencias sobre mapas interactivos, facilitar la seleccion precisa de la ubicacion
por parte del ciudadano y visualizar incidencias cercanas (Schiller, 2014). (E;.:
Google Maps Platform o Leaflet/OpenStreetMap).

e Servicios de mensajeria y notificaciones: permiten enviar notificaciones push,
correos electrénicos o mensajes SMS para informar al ciudadano sobre cambios

en el estado de sus incidencias., garantizando que la informacion sobre cambios
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de estado llegue de forma eficiente al ciudadano (Mehta, 2022). (E;j.: Firebase
Cloud Messaging o Twilio).

e Servicios de autenticacion externa: se emplean para simplificar los procesos de
registro e inicio de sesidn mediante proveedores de identidad consolidados,
reforzando la seguridad y reduciendo la gestion directa de credenciales. (Ej.:
Google Sign-In o Microsoft Authentication).

e Servicios de almacenamiento de archivos: almacenan las imagenes asociadas a
las incidencias de forma independiente a la base de datos principal, mejorando el
rendimiento del sistema, la disponibilidad de la informacién y la capacidad de
crecimiento conforme aumenta el volumen de archivos gestionados. (E;j.: Firebase
Storage).

e Integracion con sistemas municipales: en fases futuras, la plataforma podria
integrarse con los sistemas internos del Ayuntamiento u otras administraciones
publicas, automatizando la transferencia de incidencias hacia herramientas de
gestion municipal existentes y mejorando la coordinacion entre departamentos

(Bass et al., 2022).

7.6 Seguridad, privacidad y control de acceso

La seguridad y la proteccion de los datos constituyen un aspecto fundamental dentro del
disefio de la plataforma, especialmente al tratarse de un sistema que gestiona informacion
y datos asociados a localizacion e interaccion de los usuarios en el entorno; y a la
preocupacion que suscita en estos. Por este motivo, la arquitectura del sistema incorpora
diferentes mecanismos destinados a garantizar la confidencialidad, integridad y

disponibilidad de la informacion.

La aplicacion sigue los principios de proteccion de datos desde el disefio y por defecto
(Privacy by Design y Privacy by Default), promovidos por la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos (AEPD). Estos principios establecen que las medidas de privacidad
deben incorporarse desde las primeras fases del desarrollo tecnologico, configurando por
defecto los niveles mas altos de proteccion y limitando el tratamiento de datos a aquellos

estrictamente necesarios para la prestacion del servicio (AEPD, 2023).

En relacion con el control de acceso, la plataforma implementa un sistema basado en roles

que diferencia claramente los tres perfiles de usuario definidos. Los ciudadanos
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unicamente pueden realizar acciones relacionadas con la creacion, consulta e interaccion
con incidencias. Por otro lado, los operarios tienen acceso restringido a las incidencias
que tienen asignadas y a las acciones necesarias para su resolucion; y los administradores
disponen de permisos ampliados para la validacion, priorizacidén, asignacion y

seguimiento de incidencias.

Estas credenciales de acceso se almacenan mediante técnicas de cifrado seguro, evitando
el almacenamiento de contrasefias en texto plano y reduciendo el riesgo de accesos no
autorizados. Adicionalmente, para los perfiles con mayores privilegios se contempla la
implantaciéon de mecanismos de autenticacion reforzada, como la autenticacion

multifactor.

La plataforma también aplica el principio de minimizacion de datos, recopilando
unicamente aquella informacidn estrictamente necesaria para la prestacion del servicio.
El tratamiento de los datos personales se realiza conforme a lo dispuesto en el Reglamento
General de Proteccion de Datos (RGPD) y en la Ley Orgénica de Proteccion de Datos y
Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD), garantizando la licitud del tratamiento,
el consentimiento informado de los usuarios y el ejercicio de derechos como acceso,
rectificacion, supresion o limitacion del tratamiento (Ley Orgénica 3/2018, de 5 de

diciembre; Reglamento (UE) 2016/679, 2016).

La aplicacion proporciona ademds informacion clara y accesible sobre los datos
recogidos, la finalidad de su tratamiento, el responsable del mismo, los plazos de
conservacion y los derechos que asisten al usuario. Del mismo modo, cualquier solicitud
de permisos del dispositivo, como el acceso a la ubicacion o a la cdmara para adjuntar
imagenes de incidencias, deberd justificarse explicitamente y requerird la aceptacion

expresa del usuario.

La informacion sensible, incluyendo los datos personales y la geolocalizacion asociada a
las incidencias, se protege mediante mecanismos de cifrado tanto durante su
almacenamiento como durante su transmision entre los distintos componentes del
sistema. Las comunicaciones entre el frontend, el backend y la base de datos se realizan
a través de protocolos seguros, reduciendo el riesgo de interceptacion o manipulacion de

la informacion.

Por tltimo, la plataforma incorpora medidas de respaldo y recuperacion de la informacion

que permitan restaurar los datos ante posibles fallos técnicos o incidentes de seguridad,
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garantizando asi la continuidad del servicio y la disponibilidad de la informacion. De esta
forma, se prevé el cumplimiento de la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion
y Comercio Electrénico (LSSICE), especialmente en aquellos aspectos relacionados con
los avisos legales, las tecnologias de seguimiento, las comunicaciones electronicas y la
informacion que debe ponerse a disposicion de los usuarios en los servicios digitales (Ley

34/2002, de 11 de julio).

8. Desarrollo técnico del prototipo (MVP)

Una vez definida la arquitectura de la solucion, el siguiente paso consiste en materializar
el disefio conceptual mediante el desarrollo de un prototipo funcional. En esta fase no se
programa la aplicacién como tal, sino que se construye una representacion visual e

interactiva de la plataforma mediante herramientas de prototipado.

Este enfoque responde a uno de los principios fundamentales del disefio de productos
digitales: intervenir sobre el disefio en fases tempranas resulta significativamente menos
costoso que realizar cambios una vez iniciado el desarrollo técnico, tanto en términos de
tiempo como de recursos (Cuello & Vittone, 2013). El prototipado permite asi validar la
propuesta, detectar problemas de usabilidad y refinar las funcionalidades antes de afrontar

una implementacion a mayor escala.

8.1 Herramienta de desarrollo

Para el desarrollo del MVP se selecciona una herramienta que permite construir una
primera version funcional de la plataforma de forma rdpida y sin necesidad de

programacion avanzada, en linea con el enfoque definido en la metodologia del proyecto.

La plataforma se plantea como una Progressive Web App (PWA), una tipologia de
aplicacién web que combina las ventajas de las aplicaciones nativas y las aplicaciones
web tradicionales, permitiendo su uso desde cualquier dispositivo con navegador, sin
necesidad de instalacion independiente para cada sistema operativo (Biern-Hansen et al.,

2017).

Este enfoque sigue el principio de mobile first: disefar pensando primero en la
experiencia moévil, y escalar posteriormente a otros dispositivos, garantizando una

experiencia de uso ptima independientemente del dispositivo utilizado.
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Para el disefio visual de la interfaz se emplea Figma, una herramienta de disefio y
prototipado colaborativo (Figma, s. f.). Figma permite disefiar las distintas pantallas de la
aplicacion y representar la navegacion entre ellas, mediante un prototipo interactivo de
alta fidelidad, sin necesidad de desarrollar codigo funcional. Su eleccion frente a otras
alternativas como Canva o Adobe XD responde a su capacidad para integrar disefio y
prototipado en un mismo entorno, facilitando la iteracion répida, la simulacion realista de
los flujos de navegacion y la deteccion temprana de problemas de usabilidad antes de

iniciar el desarrollo técnico (Cuello & Vittone, 2013).

La utilizacién de esta herramienta no-code no responde a una limitacion técnica, sino a
una decision metodologica coherente con el alcance del trabajo. El objetivo del proyecto
consiste en disefiar y validar la solucion propuesta, no en desarrollar un producto software

completamente operativo.

8.2 Capturas del prototipo

Con el objetivo de representar de forma visual el funcionamiento del MVP, se han
disefiado una serie de pantallas que simulan la experiencia de uso de la plataforma. Estas
capturas permiten ilustrar de manera clara e intuitiva las principales funcionalidades del

sistema para cada perfil de usuario.

Para el desarrollo del MVP se emplean datos simulados que permiten representar de
forma realista el funcionamiento de la plataforma, sin necesidad de disponer de
informacion real procedente de una administracion publica. Esto permite validar la l6gica
de la plataforma, analizar la experiencia de usuario y comprobar la coherencia del modelo

sin incurrir en problemas de privacidad o acceso a datos reales.

El disefio visual de la plataforma sigue un conjunto de principios de interfaz orientados a
garantizar una experiencia de uso coherente, accesible e intuitiva. La navegacion se
articula mediante una barra inferior con accesos directos a las secciones principales,

complementada con menus contextuales y cuadros de didlogo para acciones especificas.

El sistema incorpora notificaciones tanto dentro de la aplicacion como a través de canales
externos, y la introduccion de datos se realiza mediante formularios simplificados con

validacion en tiempo real.
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La identidad visual de REPORT se apoya en una paleta de colores atractiva (azules,
amarillos, naranjas), una tipografia clara, y una jerarquia visual que facilita la

comprension de la informacion, y guia al usuario a través de los distintos flujos de uso.

8.2.1 Pantalla de inicio y acceso

La pantalla de inicio constituye el punto de entrada a la plataforma, desde la cual los tres
perfiles de usuario (ciudadano, administrador y operario) pueden autenticarse mediante
correo electronico y contrasefia. El registro autobnomo esta disponible inicamente para los
ciudadanos, mientras que las cuentas de administrador y operario son creadas y

habilitadas previamente por personal autorizado, tal como se defini6 en el apartado 6.1.

Crear cuenta ciudadana

< voLver

Unete para stion de tu
Bienvenido de nuevo
NOMBRE O ALIAS

REPORT

GESTION URBANA INTELIGENTE

CORREO ELECTRONICO

B)

MUNICIPIO / CODIGO POSTAL e1omMETRIA moviL

m CONTRASERA ACCEDER AL SISTEMA

REGISTRATE
REGISTRATE

una cuenta? Inicia Sesion

Figura 16: Capturas del registro e inicio de sesion de los usuarios.

8.2.2 Interfaz del ciudadano

La interfaz del ciudadano se organiza en cuatro pestafias principales accesibles desde la

barra de navegacion inferior.

La primera pestafia presenta el mapa interactivo de la ciudad, donde se visualizan las
incidencias publicadas mediante marcadores georreferenciados. El usuario puede filtrar
las incidencias por categoria y por estado de resolucion. Al seleccionar una incidencia,
accede a su informacion detallada: categoria, ubicacion, fecha, estado actual, imagenes

adjuntas y actualizaciones. Desde esta misma pantalla, el ciudadano puede interactuar con
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la incidencia mediante tres acciones: apoyar el aviso, afadir un comentario o notificar

que la incidencia parece estar potencialmente resuelta.

EXPEDIENTE 5
: INC-9821 < EXPEDIENTE

INC-9821

¥ FILTROS ToDOS @ RESIDUOS

FOTO REPORTADA

l calzada a

Socavén de grandes dimensiones que afecta a la
circulacion de autobuses. Los vecinos hemos
puesto una valla provisional.

DE RESOLUCION EN PROCESO {y APOYAR AVISS [0 comenTaRr
-
(C) NOTIFICAR COMO POTENCIALMENTE RESUELTA
mvén en ViA POBLICA
calzada HISTORIAL DE COMENTARIOS
Socavén de grandes dimensiones que afecta a la
circulacion de autobuses. Los vecinos hemos CENTRO CONTROL snc

puesto una valla provisional. Asignado a equipa de mantenimiento vial.

oPERATIVD 04 anew

En camina a la zona con material de rellenadc
(Y APOYAR AVISO [0 comeNTAR

() NOTIFICAR COMO POTENCIALMENTE RESUELTA

iy i

A marA mara

Figura 17: Representacion de incidencias en la interfaz ciudadana.
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Documenta el aviso Revisar reporte por Email
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¢Qué has detectado? e
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UBICACION DETECTADA
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v

Figura 18: Reporte de incidencia.

El reporte de una nueva incidencia puede iniciarse desde el mapa o mediante el boton
central de la barra de navegacion. A continuacion, se presenta el formulario de reporte,
en el que el usuario selecciona una categoria, adjunta una imagen, introduce una
descripcion y confirma la ubicacion, que se captura de forma automatica. Antes del envio

definitivo, el sistema solicita una doble confirmacion para asegurar la veracidad del
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reporte, tras la cual el ciudadano recibe una notificacion de confirmacion tanto en la

aplicacién como por correo electronico.

El prototipo incorpora ademas la funcionalidad de deteccion de duplicados: en caso de
existir una incidencia similar cercana, el sistema notifica al usuario y le ofrece la

posibilidad de apoyar la incidencia existente o continuar con la creacion de una nueva.
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Figura 19: Pestanias de la interfaz del ciudadano.

La segunda pestafia muestra el historial de reportes del ciudadano, con acceso al detalle
y estado actualizado de cada uno. La tercera permite configurar alertas geograficas
personalizadas para recibir notificaciones sobre nuevas incidencias en zonas de interés.
La cuarta corresponde al perfil del usuario, donde se concentra su informacion personal,

historial de apoyos, reportes creados y zonas de alerta configuradas.

A modo de complemento, se adjunta una grabacion demostrativa del flujo completo de la

interfaz ciudadana: https://voutu.be/OTulmOpzl Kw.

8.2.3 Panel de administracion

El panel de administracion se organiza en cuatro pestafias orientadas a facilitar la gestion

operativa de las incidencias y la coordinacién de los recursos municipales.

La primera pestafia constituye el nucleo del panel: un listado completo de incidencias con

filtros en la parte superior por estado, categoria, prioridad y fecha. Las incidencias se
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identifican visualmente mediante un cddigo de colores segun su nivel de prioridad (rojo
para alta, naranja para media y verde para baja), permitiendo una lectura rapida del estado
general del sistema. Un contador en la parte superior muestra en tiempo real la
distribucion de incidencias por estado. El administrador puede afadir incidencias
manualmente mediante un boton especifico, cubriendo asi los casos en que la

comunicacion llega por canales externos a la plataforma.

REPORT SYSTEM "
) = o a

-
45 12 128 a3 " s

INCSSIZ 8 aremoa

| meosz 2 il bici
Socaviin en carril bici Socavén en carril bici
[P
Farola fundida
O
Contenedares desbordsdos

X e m
S ASIGNAR A OPERARIO

] I

Figura 20: Panel de administracion.

Al acceder al detalle de cada incidencia, el administrador dispone de toda la informacion
asociada: descripcion, categoria, ubicacion en mapa, imagenes adjuntas, fecha de
creacion y perfil del ciudadano que realizo el reporte. Desde esta vista puede ejecutar las
acciones de gestion disponibles: validar, rechazar, asignar o modificar la prioridad.
También permite incorporar comentarios internos visibles unicamente para el equipo

administrativo, facilitando la coordinacion interna sin exponer informacion al ciudadano.

La segunda pestafia estd dedicada a la gestion de duplicados, donde se muestran las
incidencias que el sistema ha identificado como potencialmente relacionadas. El
administrador puede confirmar su agrupacion bajo un expediente principal o

desvincularlas si considera que corresponden a problemas distintos.
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Figura 21: Gestion de duplicados por administracion.

La tercera pestana ofrece una vista del equipo de operarios disponibles, mostrando la
carga de trabajo actual de cada uno, numero de incidencias asignadas, en proceso y
resueltas. El administrador puede asignar incidencias directamente desde esta pantalla e

incluir instrucciones adicionales para orientar la intervencion.
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Figura 22: Consulta de operarios.
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La cuarta y ultima pestafia presenta un panel de métricas basicas que permite al
administrador tener una vision global del rendimiento del sistema: distribucion de
incidencias por estado y categoria, tiempo medio de resolucion y valoraciones ciudadanas
recibidas tras el cierre de las incidencias. Este modulo proporciona informacion clave
para evaluar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios, apoyando la toma de

decisiones basada en datos.

»

PO\ REPORT SYSTEM O
o] +  nuea ) REPORT SYSTEM

Métricas de Rendimiento

Andlisis técnico de la eficiencia municipal.

@ @ RECBIDAS () VALDADAS
@ resumLTAS

TIEMPO RESOLUCION

4.2 vins

|.li VOLUMEN POR CATEGORIA

V5% vs mas amtarior

e DISTRIBUCION POR ESTADO

/)
7/

@ recRiDas ) vALDADAS
@ RESUELTAS

() ALERTA DE EFICIENCIA

Figura 23: Panel de métricas.

8.2.4 Interfaz del operario

La interfaz del operario presenta un disefio simplificado y orientado a la accion, con
acceso restringido a los datos y las funcionalidades necesarias para la ejecucion y

seguimiento de las tareas asignadas.

La primera pestaia muestra el listado de incidencias asignadas al operario, con toda la
informacion relevante para su resolucion: descripcion del problema, categoria, ubicacion,
imagenes adjuntas y comentarios internos afiadidos por la administracion. Una vez
ejecutada la actuacion, el operario puede adjuntar evidencia fotografica de la resolucion
y marcar la incidencia como resuelta, actualizando automaticamente su estado en el

sistema y notificando al ciudadano y a la administracion.
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Figura 25: Pestarias interfaz del operario.

La segunda pestafia presenta el mapa interactivo con las incidencias activas en su zona de

actuacion, permitiendo al operario consultar el contexto geografico de sus tareas, y
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acceder al detalle de cada una directamente desde el mapa, de forma similar a la vista

disponible para el ciudadano.

La tercera pestafia recoge el historico completo de actuaciones del operario, donde queda
constancia de todas las incidencias gestionadas, incluyendo el informe de resolucion, la

evidencia fotografica adjunta y la fecha de intervencion.

8.3 Validacion del prototipo

La validacion constituye una de las etapas fundamentales del desarrollo de productos
digitales, ya que permite comprobar si la solucion disefiada responde adecuadamente a
las necesidades identificadas durante las fases de analisis y disefio antes de acometer un

desarrollo software completo.

Dado que el presente trabajo tiene como alcance el disefio de un MVP, esta validacion se
plantea como una propuesta metodologica que podria desarrollarse en una fase posterior
mediante la participacion de usuarios reales representativos de los distintos perfiles

identificados durante el analisis de usuarios.
La validacion del MVP perseguiria los siguientes objetivos principales:

e Verificar que las funcionalidades implementadas responden a las necesidades
reales de los distintos perfiles de usuario.

e Evaluar la usabilidad y facilidad de uso de la plataforma para ciudadanos,
administradores y operarios.

e Identificar posibles fricciones o problemas de interaccion en los procesos de
reporte, validacidn, priorizacion, asignacion, resolucion y seguimiento de las
incidencias.

e Obtener métricas iniciales de satisfaccion, eficiencia y aceptacion que permitan

priorizar las mejoras a incorporar en versiones posteriores.

El plan de validacion se estructuraria en las siguientes fases:
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Fase

Perfil participante Actividad principal Indicadores evaluados

1. Preparacién Equipo de investigacion Definicion de escenarios de prueba, tareas y cuestionarios |Plan de validacién

2. Pruebas de usabilidad |Ciudadanos

Reportar incidencias mediante el prototipo siguiendo Tasa de completitud, tiempo medio de reporte, SUS,
distintos casos de uso satisfaccion y tasa de errores

3. Pruebas de gestion Personal administrativo

Validar, priorizar, asignar y realizar el seguimiento de las  |Tiempo de validacion, tiempo de asignacion, facilidad
incidencias de uso del panel, utilidad percibida y satisfaccién

4. Pruebas operativas Operarios de mantenimiento

Consultar la informacién de las incidencias y valorar su Claridad de la informacién, facilidad de localizacién,
utilidad para la ejecucidn de las actuaciones utilidad para la planificacion y satisfaccién

5. Evaluacién final Todos los participantes Recogida de resultados, entrevistas y analisis de mejoras

Identificacién de incidencias, propuestas de mejora y
priorizacién de futuras funcionalidades

Tabla 4: Plan de validacion (elaboracion propia).

Los principales indicadores a medir durante la validacion variarian en funcién del perfil

de usuario participante.

Ciudadania

Tasa de completitud de tareas: porcentaje de usuarios que completan el flujo de

reporte de incidencias sin asistencia externa.

e Tiempo medio de reporte: tiempo necesario para completar un reporte desde el inicio
hasta la confirmacion.

o Puntuacion de usabilidad: valoracion subjetiva de la experiencia en una escalade 1 a
5.

o Nivel de satisfaccion general: valoracion global de la experiencia en una escala de 1
al.

o Tasa de errores: numero de errores cometidos durante la interaccidon con el prototipo.

Administracion

o Tiempo medio de validacion de las incidencias.

o Tiempo medio de asignacidn al servicio competente.

o Facilidad de uso del panel de administracion.

o Nivel de satisfaccion del personal gestor en una escalade 1 a 5.

e Valoracion de la utilidad del sistema de priorizacion y de la informacion

proporcionada para la toma de decisiones en una escala de 1 a 5.
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Operarios

e Tiempo medio necesario para localizar la incidencia y acceder a la informacion

necesaria para su resolucion.

e Claridad y utilidad de la informacion recibida (ubicacion, descripcion, fotografias y

prioridad).
o Facilidad para actualizar el estado de las actuaciones realizadas.
e Nivel de satisfaccion con el flujo de trabajo propuesto en una escalade 1 a 5.

e Valoracion de la utilidad de la plataforma para planificar y organizar las

intervenciones en una escalade 1 a 5.

Por parte de la ciudadania, la propuesta se consideraria validada si se cumplen los
siguientes criterios minimos: una tasa de completitud de tareas superior al 80%, y una

valoracion media de satisfaccion igual o superior a 3,5 sobre 5.

Desde la perspectiva de la administracion y de los operarios, la validacion se consideraria
igualmente satisfactoria si ambos perfiles valoran positivamente la utilidad de la
plataforma para apoyar los procesos; y consideran que facilita el desarrollo de sus tareas

habituales, manifestando su disposicion a incorporarla como herramienta de trabajo.

9. Evaluacion y analisis de viabilidad de la propuesta

Una vez disefiada la solucidon y desarrollado su prototipo, resulta necesario evaluar su

potencial de implantacion desde una perspectiva integral.

En el caso de las plataformas digitales destinadas a la gestion de servicios publicos, este
analisis adquiere una relevancia especial, puesto que la incorporacion de nuevas
herramientas digitales debe justificarse no solo desde el punto de vista tecnoldgico, sino
también considerando su impacto sobre la eficiencia de los servicios publicos, la calidad
de la atencion al ciudadano y el uso responsable de los recursos publicos (Naciones
Unidas, 2025). En el &mbito de la transformacion digital, esta evaluacion permite ademas
reducir la incertidumbre asociada a la implantacion, identificar posibles limitaciones y
valorar objetivamente el equilibrio entre los recursos necesarios y el valor generado

(Laudon & Laudon, 2022).
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Con este objetivo, la solucion propuesta se evalua mediante un enfoque multidimensional

que contempla seis dimensiones complementarias, resumidas en la siguiente tabla:

Dimension Objetivo de la evaluacién

Analizar la viabilidad técnica de REPORT, evaluando la adecuacion funcional, la
usabilidad, la fiabilidad, la seguridad, la mantenibilidad, la portabilidad, el
dimensionamiento del sistema y su capacidad de escalabilidad y evolucién.

Evaluacion técnica del
sistema

Analizar la viabilidad econdmica del proyecto, estimando los costes de implantacidn,
Evaluacion econémica |operacion y mantenimiento, asi como los beneficios esperados y su sostenibilidad a
medio y largo plazo.

Evaluar el impacto esperado de la plataforma sobre la ciudadania, la administracién
publica, los operarios y el municipio, asi como los cambios organizativos necesarios para
su implantacion.

Evaluacion social y
organizativa

Identificar los principales riesgos técnicos, organizativos, econémicos y sociales

Evaluacion de riesgos . . . . .
asociados al proyecto y proponer medidas para prevenirlos o mitigar su impacto.

Analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de REPORT con el fin de

Analisis DAFO . . . . . -
valorar su posicionamiento estratégico y su potencial de implantacion.

Tabla 5: Evaluacion de la plataforma (elaboracion propia).

9.1 Evaluacion técnica del sistema

La evaluacion técnica tiene como objetivo determinar si la solucion propuesta puede
desarrollarse e implantarse utilizando tecnologias actualmente disponibles, garantizando

niveles adecuados de calidad, seguridad, mantenibilidad y capacidad de evolucion.

Con el fin de realizar una evaluacion objetiva y estructurada, se toma como referencia la
norma ISO/IEC 25010, uno de los principales estdndares internacionales para la
evaluacion de la calidad de productos software. Este modelo establece un conjunto de
caracteristicas que permiten valorar distintos atributos de calidad de una solucion

tecnologica, facilitando un analisis comparable y fundamentado (ISO/IEC, 2023).

Dado que el presente trabajo desarrolla un prototipo funcional y no una aplicacién
completamente implementada, la evaluacion se centra en las caracteristicas de mayor
relevancia para una plataforma colaborativa de gestion de incidencias urbanas:

adecuacion funcional, usabilidad, fiabilidad, seguridad, mantenibilidad y portabilidad.

9.1.1 Adecuacion funcional

La adecuacion funcional hace referencia al grado en que una solucion satisface las

necesidades para las que ha sido disefiada.
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En esta linea, las funcionalidades incorporadas al MVP no han sido definidas de manera
arbitraria, sino que derivan directamente del analisis del contexto, del benchmarking

realizado sobre las plataformas existentes y del estudio de los distintos perfiles de usuario.

Como resultado de este proceso, la plataforma incorpora las funcionalidades consideradas
esenciales para mejorar la gestion de incidencias urbanas: registro de usuarios, reporte de
incidencias mediante geolocalizacion e imagenes, clasificacidon por categorias, consulta

del estado de las actuaciones, y panel especifico para la gestion municipal.

Ademas de reproducir las funcionalidades presentes en otras plataformas analizadas,
REPORT incorpora mejoras orientadas a resolver las principales limitaciones
identificadas durante el benchmarking: mecanismos de priorizacion multicriterio, gestion
de incidencias duplicadas, participacion mediante comentarios y apoyos, creacion de

alertas por zonas geograficas y mayor transparencia en el seguimiento de las actuaciones.

Por tanto, existe una correspondencia directa entre los requisitos identificados durante el
analisis previo, y las funcionalidades incorporadas al disefio del sistema. Esto permite

concluir que la propuesta presenta una elevada adecuacion funcional.

9.1.2 Usabilidad

La norma ISO/IEC 25010 define la usabilidad como el grado en que un producto puede
ser utilizado por usuarios especificos para alcanzar determinados objetivos de forma
efectiva, eficiente y satisfactoria (ISO/IEC, 2023). En una plataforma como REPORT,
esta caracteristica resulta especialmente relevante, ya que el éxito del sistema depende en
gran medida de que, ciudadanos con distintos niveles de digitalizacion, sean capaces de

utilizarla de forma sencilla y sin formacion previa.

El disefio se ha desarrollado siguiendo los principios de simplicidad, claridad y
navegacion intuitiva identificados en el anélisis de usuario del Cap. 4. El user journey
definido en el Cap. 6 ha servido como herramienta para identificar posibles puntos de
friccion durante la interaccion, permitiendo simplificar la experiencia del usuario.
Ademas, la eleccion de una PWA contribuye igualmente a mejorar la accesibilidad del

sistema, al permitir el acceso desde cualquier dispositivo sin necesidad de instalacion.
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9.1.3 Fiabilidad

La fiabilidad hace referencia a la capacidad de un sistema para desempenar correctamente
sus funciones durante un determinado periodo de tiempo y bajo condiciones especificas

de funcionamiento (ISO/IEC, 2023).

La arquitectura multicapa propuesta contribuye a mejorar esta caracteristica mediante la
separacion de responsabilidades entre la capa de presentacion, la ldgica de negocio y la
base de datos, reduciendo la complejidad del sistema y facilitando el control de los
procesos de registro, validacion, priorizacion y actualizacion de incidencias (Bass et al.,
2022). La incorporacién de mecanismos especificos para la deteccion de duplicados, la
validacion administrativa y la gestion estructurada de los cambios de estado contribuyen

también a mejorar la consistencia de la informacién almacenada.

No obstante, la fiabilidad final del sistema dependera de aspectos que exceden el alcance
del presente trabajo, como la infraestructura tecnolédgica utilizada o la disponibilidad de
los servidores; por lo que debera validarse durante las etapas de implementacion y pruebas

del sistema.

9.14 Seguridad

La seguridad hace referencia a la capacidad de un sistema para proteger la informacion
frente a accesos no autorizados, garantizando la confidencialidad, integridad, autenticidad
y disponibilidad de los datos (ISO/IEC, 2023). En la solucion propuesta, la seguridad ha
sido considerada desde las primeras fases del disefio, tal como se desarrolla en detalle en

el apartado 7.6.

La plataforma contempla un sistema de autenticacion basado en roles que diferencia
claramente entre ciudadanos, administradores y operarios, limitando el acceso a

determinadas funcionalidades y evitando modificaciones no autorizadas.

Desde el punto de vista de la proteccion de datos personales, el disefio sigue los principios
del RGPD y la LOPDGDD, minimizando la informacion personal solicitada y limitando
su tratamiento a lo estrictamente necesario. Todas las modificaciones realizadas sobre
una incidencia quedan registradas en el historial del sistema, garantizando la trazabilidad

de las actuaciones y reduciendo la posibilidad de manipulaciones.
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9.1.5 Mantenibilidad

La mantenibilidad hace referencia a la facilidad con la que un sistema puede ser
modificado para corregir errores, incorporar nuevas funcionalidades o adaptarse a
cambios tecnoldgicos a lo largo de su ciclo de vida (ISO/IEC, 2023). Esta caracteristica
resulta especialmente relevante en aplicaciones destinadas a la administracion publica,

donde las necesidades funcionales evolucionan continuamente.

La arquitectura multicapa adoptada reduce el acoplamiento entre componentes, y permite
realizar modificaciones en una determinada capa sin afectar significativamente al resto
del sistema (Bass et al., 2022). La utilizacion de APIs para integrar servicios externos
permite sustituir o actualizar estos componentes de forma independiente cuando resulte
necesario. Del mismo modo, la estructura modular facilita la incorporacion progresiva de
nuevas funcionalidades previstas como lineas de desarrollo futuro, como la inteligencia
artificial para la clasificacion automatica de incidencias o herramientas avanzadas de

analitica de datos.

9.1.6 Portabilidad

La portabilidad hace referencia a la capacidad de un sistema para ser utilizado en
diferentes entornos de hardware y software, con un esfuerzo minimo de adaptacion
(ISO/IEC, 2023). En aplicaciones dirigidas a un amplio nimero de usuarios, esta
caracteristica adquiere una importancia estratégica, ya que condiciona directamente el

alcance potencial de la plataforma y las barreras de acceso para la ciudadania.

Desde el punto de vista técnico, la plataforma podria integrarse con los sistemas de
gestion municipales existentes, permitiendo centralizar la informacion relativa a
incidencias urbanas y facilitar la coordinacion entre los diferentes actores implicados.
La arquitectura modular del sistema permite adaptarse a diferentes contextos municipales

y volimenes de incidencias sin necesidad de redisefiar la solucion.

La eleccion de una PWA responde precisamente a esta necesidad, al permitir disponer de
una Unica aplicacion capaz de funcionar desde navegadores web y dispositivos mdviles
sin necesidad de desarrollar versiones independientes para distintos sistemas operativos

(Biern-Hansen et al., 2017). Frente al desarrollo de aplicaciones nativas y web, la PWA
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presenta ventajas significativas en términos de coste, distribucion y mantenimiento, tal

como resume la siguiente tabla comparativa:

Criterio Aplicacién nativa Aplicacion web PWA (propuesta)
Coste de desarrollo Alto Bajo Medio

Coste de mantenimiento |Alto Bajo Bajo

Acceso desde movil Excelente Bueno Excelente
Instalacion Obligatoria No Opcional
r(';lflllltli?:ll:tziflifja Baja Alta Muy alta
Actualizaciones Complejas Autométicas Autométicas
Adecuacion al proyecto |Media Media Alta

Tabla 6: Comparacion tipos de aplicacion (elaboracion propia).

No obstante, la eleccion de una PWA implica asumir ciertas limitaciones frente al
desarrollo nativo, principalmente relacionadas con el acceso a determinadas
funcionalidades especificas del hardware del dispositivo. Dichas limitaciones no afectan
a las funcionalidades definidas para el MVP, centradas en la gestion de formularios,

mapas interactivos, geolocalizacion y notificaciones.

9.1.7 Valoracion técnica global

La evaluacion realizada permite concluir que REPORT presenta un elevado nivel de
madurez técnica y una alta viabilidad desde el punto de vista de su desarrollo e
implantacion. La arquitectura multicapa, el empleo de tecnologias consolidadas y la
adopcion de una PWA proporcionan una base sélida que favorece la mantenibilidad, la

escalabilidad y la capacidad de adaptacion a futuras necesidades.

El analisis conforme a los criterios de calidad de la norma ISO/IEC 25010 pone de
manifiesto que la propuesta responde de forma satisfactoria a las principales
caracteristicas de calidad esperables en una plataforma de estas caracteristicas,
especialmente en términos de adecuacion funcional, usabilidad, seguridad y

mantenibilidad. La solucion presenta una base técnica suficientemente robusta para
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afrontar futuras fases de desarrollo, validacién e implantacion en entornos municipales

reales.

Caracteristica Valoracion Justificacion

El MVP incorpora las funcionalidades identificadas en el
analisis de usuarios y el benchmarking, respondiendo a

Adecuacion funcional Alta .. - .
las principales necesidades de ciudadanos y
administraciones
Se propone una interfaz sencilla, navegacion intuitiva y
Usabilidad Alta un flujo de usuario optimizado para reducir barreras de

uso

La arquitectura multicapa favorece una gestion
Fiabilidad Media-Alta estructurada de la informacion y reduce errores
derivados del tratamiento de incidencias

Se contemplan mecanismos de autenticacion, gestion de

Seguridad Alta . .
egunaal a permisos y proteccion de datos conforme al RGPD

La separacion entre presentacion, logica de negocio y
Mantenibilidad Alta datos facilita futuras modificaciones e incorporacion de
nuevas funcionalidades

El desarrollo como PWA permite el acceso desde

Portabilidad Alta . . . L
distintos dispositivos con un Gnico desarrollo

Arquitectura sélida, tecnologias consolidadas y

Viabilidad técnica global |Alta disefio modular

Tabla 7: Evaluacion técnica segun ISO/IEC 25010 (elaboracion propia).

9.1.8 Simulacion de uso y dimensionamiento

Con el objetivo de evaluar el comportamiento esperado de la plataforma en un contexto
real, se realiza una simulacion orientativa del volumen de uso, la tipologia de incidencias
y la carga de trabajo asociada. Para ello se toman como referencia, por un lado, los datos
publicos disponibles del Ayuntamiento de Madrid y, por otro, un escenario hipotético
correspondiente a un municipio espafiol de tamafio medio (50.000—100.000 habitantes)

(Instituto Nacional de Estadistica, 2025).

Aunque estas estimaciones no sustituyen a una validacion mediante un despliegue real,
permiten dimensionar la plataforma y comprobar si la arquitectura disefiada resulta

adecuada para soportar los escenarios de utilizacion previstos.

El Ayuntamiento de Madrid registrd durante 2025 aproximadamente 670.000 avisos
ciudadanos, de los cuales cerca del 46% fueron comunicados mediante canales digitales.
Esto supone 308.200 incidencias digitales anuales, equivalentes a aproximadamente

25.700 incidencias mensuales (Ayuntamiento de Madrid, 2025a).
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Sin embargo, la solucidon también ha sido concebida para municipios de tamaifio pequefio
y medio, donde los recursos destinados a la gestion de incidencias suelen ser mas
limitados, y la implantacion de herramientas digitales puede aportar un mayor impacto
organizativo. Tomando como referencia el volumen de avisos registrado por el
Ayuntamiento de Madrid (aproximadamente 0,2 incidencias por habitante y afio), un
municipio de entre 50.000 y 100.000 habitantes podria registrar un volumen aproximado
de entre 10.000 y 20.000 incidencias anuales, equivalentes a unas 800-1.700 incidencias
mensuales. Si se considera un grado de digitalizacion similar al observado en Madrid,
donde el 46% de los avisos ciudadanos se comunican a través de canales digitales, la
plataforma gestionaria aproximadamente entre 4.600 y 9.200 incidencias digitales al afio,
lo que supone unas 380-770 incidencias digitales mensuales. Estas cifras deben
interpretarse como una estimacién orientativa, ya que dependerdn del grado de
digitalizacion del municipio, de la adopcion de la plataforma y de las caracteristicas

especificas de cada entorno urbano.

Indicador Ayuntamiento de Madrid Municipio tipo REPORT
Habitantes 3,4 millones 50.000-100.000
Avisos anuales 670.000 10.000-20.000 (estimacion)
Avisos digitales anuales [308.200 =4.600-9.200
Avisos mensuales =55.800 =800-1.700
Objetivo principal Gestion de incidencias a gran escala S;e;:i::seficiente y cercana de incidencias

Tabla 8: Comparativa de escenarios de utilizacion (elaboracion propia a partir del Ayuntamiento de

Madrid (2025a)).

En cuanto a la tipologia de incidencias esperadas, segun los datos publicados por el
Ayuntamiento de Madrid, la retirada de elementos y residuos representa
aproximadamente el 24% del total de incidencias registradas. A continuacion, se sitiian
las incidencias relacionadas con limpiezas de pintadas (20%), cubos de basura (19%)
calzadas y aceras (10%) y zonas verdes y arbolado (8%). Se considera que esta

categorizacion puede aplicarse al resto de municipios, independientemente de su tamafio.

Estas categorias coinciden con las definidas durante el disefio funcional de REPORT, lo
que refuerza la adecuacion del modelo de clasificacion propuesto y confirma que las
funcionalidades incorporadas al MVP responden a necesidades reales observadas en un

entorno municipal.
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Tomando como referencia un escenario de 1.000 incidencias mensuales, la carga

administrativa dependeria del grado de automatizacion incorporado por la plataforma.

Gracias al sistema de priorizacién multicriterio y al mecanismo de deteccion automatica
de incidencias duplicadas definidos en el Cap. 6, se estima que entre un 20% y un 30%
de las incidencias podrian agruparse o resolverse automaticamente durante las primeras
fases de gestion. En consecuencia, el volumen de expedientes que requeriria intervencion

manual se situaria entre 700 y 800 incidencias mensuales.

Suponiendo un tiempo medio de gestion comprendido entre 10 y 15 minutos por
incidencia, la dedicacion administrativa oscilaria entre 120 y 200 horas mensuales,
volumen perfectamente asumible por un pequefio equipo gestor o mediante la integracion
de la plataforma dentro de los procedimientos habituales del area de mantenimiento

urbano.

Las estimaciones realizadas muestran que la arquitectura propuesta dispone de capacidad
suficiente para soportar el volumen de utilizacion esperado, tanto en municipios de

tamafio medio, como en escenarios de mayor dimension.

9.1.9 Escalabilidad y mantenimiento

La arquitectura de REPORT ha sido disefiada con una vision a largo plazo, considerando
no solo las necesidades funcionales del MVP, sino también la capacidad de la plataforma
para crecer, adaptarse a nuevos contextos y evolucionar conforme lo hagan las

necesidades de los usuarios objetivos.
Escalabilidad técnica

Desde el punto de vista técnico, la arquitectura multicapa propuesta facilita el crecimiento
progresivo de la plataforma mediante la incorporacion de nuevos recursos de
infraestructura cuando el volumen de usuarios o incidencias asi lo requiera. La separacion
entre la capa de presentacion, la logica de negocio y la base de datos reduce el
acoplamiento entre componentes y permite ampliar de forma independiente la capacidad
de almacenamiento, procesamiento o comunicaciones sin afectar al funcionamiento

global del sistema.
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Ademas, la utilizacion de APIs para integrar servicios externos favorece una arquitectura
flexible, en la que cada componente puede evolucionar o sustituirse de manera

independiente.

Escalabilidad funcional

La solucion propuesta ha sido concebida como una plataforma modular cuya
funcionalidad puede ampliarse de forma progresiva conforme evolucionen las
necesidades de la administracion. Aunque el MVP incorpora unicamente aquellas
funcionalidades consideradas esenciales para validar la propuesta de valor, la arquitectura

permite anadir nuevos mddulos sin modificar la estructura principal del sistema.

Entre las posibles ampliaciones funcionales se encuentran: la incorporacién de nuevas
categorias de incidencias, la integracién completa con sistemas municipales de gestion,
la implantacion de herramientas avanzadas de analitica para la administracion, o
mecanismos de gamificacion orientados a incentivar la participacion ciudadana. Esta
flexibilidad facilita que REPORT pueda evolucionar de manera gradual sin comprometer

la estabilidad de las funcionalidades ya implantadas.

Escalabilidad territorial

Ademas del crecimiento funcional, la plataforma presenta una elevada capacidad de
adaptacion a diferentes entornos municipales. El modelo propuesto permite desplegar una
misma solucidn en distintos ayuntamientos mediante la parametrizacion de elementos
como categorias de incidencias, perfiles de usuario, departamentos responsables o
criterios de priorizacion, reduciendo significativamente el esfuerzo necesario para futuras

implantaciones.

Este enfoque facilita una implantacion progresiva en municipios de diferentes
dimensiones y resulta coherente con el modelo seguido por plataformas consolidadas
como Linea Verde, cuya expansion se ha basado en la reutilizacion de una solucion

comun adaptada a las necesidades particulares de cada administracion local.

Mantenimiento

La sostenibilidad de una plataforma digital depende en gran medida de su capacidad para

mantenerse operativa y evolucionar de forma continua durante todo su ciclo de vida. En
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este sentido, el modelo propuesto contempla un mantenimiento centralizado que incluye
la correccion de incidencias, la incorporacion periodica de mejoras funcionales y la
actualizacion de los mecanismos de seguridad sin que ello implique interrupciones

significativas del servicio para los municipios usuarios.

La incorporaciéon de herramientas de monitorizacion permitird supervisar de forma
continua el rendimiento de la plataforma, detectar posibles fallos técnicos de manera
temprana y anticipar problemas antes de que afecten al funcionamiento del sistema. Este
enfoque favorece un mantenimiento tanto correctivo como preventivo y evolutivo,
garantizando la disponibilidad del servicio y facilitando su adaptaciéon a nuevas

necesidades.

9.2 Evaluacion economica

9.2.1 Objetivo y enfoque

La estimacion econdmica constituye una fase esencial en la evaluacion de cualquier
proyecto de ingenieria, ya que permite analizar si los recursos necesarios para su
desarrollo resultan coherentes con el alcance de la solucion propuesta y con el valor
esperado de su implantacion. No obstante, en las fases iniciales de disefo, cuando todavia
no existe una planificacion detallada del desarrollo ni una definicion completa de la
infraestructura tecnoldgica, las estimaciones econdmicas deben interpretarse como

aproximaciones orientativas y no como presupuestos definitivos.

Al tratarse de un MVP, no resulta posible determinar con precision el coste real de
desarrollo de la plataforma, ya que este dependera de multiples factores como el alcance
definitivo del proyecto, el tamafio del equipo de desarrollo, la tecnologia seleccionada, el
numero de integraciones con sistemas externos o el modelo de implantacion elegido por

la administracion.

Del mismo modo, Pressman (2010) destaca que la estimacion del esfuerzo en proyectos
software debe realizarse considerando la complejidad del sistema y la incertidumbre
propia de las fases iniciales del desarrollo, evitando asumir presupuestos cerrados cuando

todavia no se dispone de un disefio técnico definitivo.
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9.2.2 Modelo de implantacion y financiacion

A diferencia de las aplicaciones desarrolladas para el mercado de consumo, cuyo modelo
de negocio suele basarse en la venta directa, las suscripciones de los usuarios o la
publicidad, la plataforma propuesta se concibe como un servicio publico digital destinado
a mejorar la gestion de incidencias urbanas y la prestacion de servicios municipales
(Cuello & Vittone, 2013). En consecuencia, el ciudadano acttia como usuario final de la
aplicacion, mientras que el cliente de la solucién es la propia administracion publica,

responsable de su contratacion, financiacion e implantacion.

Desde esta perspectiva, el éxito del proyecto no debe medirse en funcion de los ingresos
generados por la aplicacion, sino por el valor publico que es capaz de aportar. Este
concepto, ampliamente desarrollado por Moore (1995), sostiene que las administraciones
publicas deben orientar sus inversiones hacia aquellas iniciativas que generen beneficios
para la sociedad, mejorando la eficiencia de los servicios publicos, la confianza ciudadana

y la calidad de vida de la poblacion.

En este contexto, la plataforma propuesta podria implantarse mediante diferentes modelos
de financiacion, dependiendo del tamafio del municipio, de los recursos disponibles y de

la estrategia de digitalizacion adoptada por cada administracion.

El modelo mas tradicional consiste en el desarrollo de la plataforma mediante un
procedimiento de contratacion publica, en el que el ayuntamiento licita el proyecto y una
empresa especializada desarrolla, implanta y mantiene la solucion tecnologica. Este
enfoque proporciona un elevado grado de personalizacidon, aunque requiere una mayor
inversion 1nicial y la gestion individual del mantenimiento por parte de cada

administracion.

Como alternativa, resulta especialmente interesante un modelo Software as a Service
(SaaS), en el que un proveedor tecnoldgico ofrece la plataforma como un servicio alojado
en la nube y los distintos municipios contratan su utilizacion mediante una cuota
periddica. Este modelo permite distribuir los costes de desarrollo entre multiples
administraciones, facilita el mantenimiento centralizado, reduce la inversion inicial y
garantiza la incorporacion continua de mejoras y nuevas funcionalidades (Grigorescu,

2026).
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La implantacion de este tipo de plataformas puede beneficiarse de diferentes programas
de financiacion europea actualmente vigentes. La Iniciativa Urbana Europea (EUI) ha
lanzado en 2026 su cuarta convocatoria de Acciones Innovadoras, con un presupuesto
global de 60 millones de euros FEDER y una financiacion de hasta 2 millones de euros
por proyecto, dirigida a autoridades urbanas que quieran disefar y probar soluciones
innovadoras a retos urbanos complejos, incluyendo la digitalizacion y modernizacion de
los servicios publicos (FEMP, 2025). A nivel nacional, en 2025 el gobierno invirtié 13

millones de euros para la digitalizacion de ayuntamientos del pais (Computing.es, 2025).

9.2.3 Estimacion de costes

Para contextualizar la inversion necesaria, cabe sefialar que en el mercado espaiol el
desarrollo de un MVP bésico oscila entre 5.000 y 15.000€, mientras que una aplicacion
de complejidad media puede situarse entre 25.000 y 40.000€ (Ledn, 2026). REPORT,
como PWA con funcionalidades de geolocalizacion, gestion de roles diferenciados, panel
de administracion y sistema de notificaciones, puede clasificarse como una solucion de
complejidad media-alta. A este coste habria que afnadir las integraciones con servicios
externos, que pueden suponer entre 2.000 y 8.000€ adicionales por cada API integrada

(10Code, 2025).

A partir de estas referencias y del alcance funcional definido, se estiman los costes

iniciales de desarrollo en la siguiente tabla:

Concepto Coste estimado (€)
Disefio UX/UI 4.000

Desarrollo Frontend (PWA) 14.000

Desarrollo Backend 18.000

Diseflo e implementacion de la base de datos 5.000

Integraciéon de APIs (mapas, notificaciones,

L 3.000
autenticacion)

Pruebas funcionales y validacion 4.000
Despliegue inicial 2.000
Coste total estimado 50.000 €

Tabla 9: Costes desarrollo plataforma (elaboracion propia).
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Una vez desarrollada la plataforma, serd necesario asumir una serie de costes recurrentes
destinados a garantizar su correcto funcionamiento, disponibilidad y evolucion. Entre
ellos destacan el alojamiento en la nube, el mantenimiento, la utilizacién de determinados
servicios externos (como el envio de SMS o el uso de APIs cartograficas) y el soporte

técnico necesario para asegurar la continuidad del servicio.

A modo de referencia, el mantenimiento anual de una aplicacion representa habitualmente
entre el 15% y el 20% del coste total de desarrollo (Dominguez, 2026), lo que para
REPORT supondria entre 7.500 y 10.000€ anuales; cifra coherente con la estimacion
detallada recogida en la tabla anterior de 24.500€, que incorpora ademas partidas de

soporte técnico y mantenimiento evolutivo.

Coste anual

Concepto estimado (€)
Infraestructura cloud y alojamiento 1.800
Dominio y certificados de seguridad 200

Servicios externos (Google Maps, correo

. 2.500
electronico)

Mantenimiento correctivo 8.000

Mantenimiento  evolutivo y  nuevas

funcionalidades 7.000

Soporte técnico 5.000

TOTAL 24.500 €

Tabla 10: Coste anual mantenimiento y funcionamiento (elaboracion propia).

Debe sefialarse que estas cifras tienen un caracter meramente orientativo y pueden variar
en funcion del alcance definitivo, el nimero de usuarios o el modelo de contratacion
elegido. En cualquier caso, los costes estimados se sitlian dentro del rango habitual para
plataformas digitales de complejidad similar, lo que permite considerar que la inversion

necesaria resulta razonable.

La adopcidon de una arquitectura modular y el desarrollo mediante PWA contribuyen
ademas a contener los costes de implementacion y mantenimiento, al reducir la necesidad
de desarrollar versiones independientes para distintos sistemas operativos y facilitar

futuras actualizaciones.
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9.2.4 Beneficios esperados y creacion de valor

La evaluacion econémica de REPORT no puede limitarse al analisis de los costes de
desarrollo e implantacion. Resulta igualmente necesario estimar el valor econdémico que
la plataforma puede generar tanto para el proveedor de la solucién, como para las

administraciones publicas que la adopten.

Retorno para el proveedor:

Bajo el modelo Software as a Service (SaaS) Business to Government (B2G) propuesto,
los ingresos se generarian mediante cuotas periddicas abonadas por cada administracion
usuaria. Con el fin de adaptar el coste de la plataforma al tamafio y necesidades de cada

municipio, se propone un modelo de precios escalonado.

Tipo de municipio |Habitantes Cuota anual propuesta
Pequefio <20.000 2.000-3.000 €

Medio 20.000-100.000 4.000-6.000 €

Grande > 100.000 7.000-10.000 €

Tabla 11: Propuesta de cuotas anuales segun el tamariio del municipio (elaboracion propia).

Estas cuotas se han estimado tomando como referencia los costes de desarrollo y
mantenimiento de la plataforma y la necesidad de amortizar progresivamente la inversion
inicial.

Como escenario ilustrativo, una cartera inicial de 10 municipios, con una distribucion
equilibrada entre municipios pequefios y medianos, generaria unos ingresos recurrentes
anuales del orden de 40.000 a 60.000 €, permitiendo cubrir los costes anuales de
mantenimiento estimados (24.500 €) y recuperar progresivamente la inversion inicial de
desarrollo (50.000 €) durante los primeros afios de explotacion, dependiendo del ritmo de

captacion de nuevos clientes.

Ademéds, el modelo SaaS presenta una elevada escalabilidad econdémica. Una vez
desarrollada la plataforma, la incorporacion de nuevos municipios requiere
principalmente tareas de configuracion, parametrizacion y soporte, por lo que los costes

marginales asociados a cada nuevo cliente son reducidos. Esto permite que la rentabilidad
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del proyecto aumente progresivamente conforme crece la base de administraciones

usuarias.
Retorno para la administracion:

Desde la perspectiva del municipio contratante, la inversion en REPORT puede verse
compensada mediante diferentes fuentes de ahorro operativo y mejora de la eficiencia

administrativa.

En primer lugar, la automatizaciéon de tareas como la validacion, clasificacion y
priorizacion de incidencias reduce significativamente el tiempo que el personal
administrativo dedica a la gestion manual de avisos ciudadanos. Considerando que un
administrativo local presenta un coste anual aproximado de entre 23.000 y 26.000€
(Supera Oposiciones, 2026), incluso una reduccion parcial de la dedicacion destinada a
estas tareas podria representar un ahorro anual estimado de entre 5.000 y 12.000€ por
municipio, cifra que en muchos casos supera el coste anual de la suscripcion a la

plataforma.

Ademas, una gestion mas rapida y organizada de las incidencias contribuye a evitar que
pequefios desperfectos evolucionen hacia averias de mayor gravedad, reduciendo los
costes asociados a actuaciones correctivas de mayor complejidad y favoreciendo un

mantenimiento preventivo del espacio urbano.

Como ejemplo ilustrativo del potencial econémico de estas mejoras, el Ayuntamiento de
Madrid destina anualmente mas de 130 millones de euros al mantenimiento de vias
publicas y cerca de 380 millones de euros a los servicios de limpieza urbana
(Ayuntamiento de Madrid, 2025c¢). Aunque el ahorro real dependerd de multiples
factores, y variara segun las caracteristicas de cada municipio, una mejora de la eficiencia
de tan solo entre el 1% y el 2% en estos procesos podria traducirse en un ahorro potencial

de entre 1,3 y 5,1 millones de euros anuales tinicamente en este municipio.

La inversion requerida por cada administracion puede reducirse adicionalmente mediante
programas publicos de financiacidon destinados a impulsar la transformacion digital del
sector publico y el desarrollo de ciudades inteligentes, como las ayudas explicadas

anteriormente.
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9.3 Evaluacion social y organizativa

La evaluacion de una solucion tecnoldgica no debe limitarse exclusivamente a comprobar
su viabilidad técnica o econdmica. Para que una plataforma digital pueda considerarse
una propuesta viable, resulta igualmente necesario analizar las implicaciones que su
implantacion tendria sobre las personas, las organizaciones y el entorno en el que va a

operar.

En el caso de REPORT, la incorporaciéon de la plataforma supondria un cambio en la
forma en que ciudadanos, administraciones publicas y operarios interactiian durante el
proceso de gestion de incidencias urbanas, modificando tanto los canales de

comunicacion como determinados procedimientos internos de trabajo.

En los ultimos afos, organismos internacionales como Naciones Unidas y la OCDE han
destacado que el éxito de los procesos de transformacion digital no debe medirse
unicamente por el grado de incorporacion de nuevas tecnologias, sino por su capacidad
para mejorar la calidad de vida de las personas, fortalecer la confianza en las instituciones
y facilitar la participacion activa de la ciudadania en la toma de decisiones publicas
(OECD, 2020; Naciones Unidas, 2025). La propuesta se alinea ademds con varios

Objetivos de Desarrollo Sostenible, que se desarrollan en detalle en el apartado 10.4.

9.3.1 Impacto en los ciudadanos

La ciudadania constituye el principal beneficiario de la implantacion de REPORT. El
impacto esperado no se limita a facilitar el envio de avisos, sino que pretende mejorar la
experiencia global del ciudadano durante todo el proceso de comunicacion y resolucion

de las incidencias urbanas.

En primer lugar, la plataforma reduce significativamente las barreras existentes para
comunicar una incidencia. Frente a los canales tradicionales, como las llamadas
telefonicas, los correos electronicos o los formularios poco intuitivos, REPORT permite
realizar un reporte de forma rapida desde un dispositivo movil, incorporando
automaticamente la ubicacion de la incidencia y ofreciendo la posibilidad de adjuntar
fotografias y una descripcion detallada del problema. Esta simplificacion del proceso
reduce el tiempo necesario para realizar una comunicacion y disminuye la probabilidad
de que incidencias de menor gravedad dejen de notificarse debido a la complejidad o

incomodidad del procedimiento.
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Uno de los aspectos con mayor impacto sobre la experiencia del usuario es el incremento
de la transparencia. Habitualmente, una vez comunicada una incidencia, el ciudadano
desconoce si esta ha sido recibida, asignada o resuelta por la administracion. REPORT
introduce un sistema de seguimiento que permite consultar el estado de cada reporte,
conocer las diferentes fases del proceso y recibir notificaciones cuando se produzcan
cambios relevantes. Esta mayor visibilidad del proceso contribuye a reducir la

incertidumbre y mejora la percepcion de eficacia y cercania de la administracion publica.

La plataforma también favorece una mayor participacion ciudadana en el mantenimiento
del espacio urbano. Al facilitar la comunicacion de incidencias y ofrecer una respuesta
mas transparente, los ciudadanos perciben que sus aportaciones tienen un impacto real
sobre el entorno en el que viven. Esta sensacion de utilidad puede incentivar una
participacion mds activa y continuada, fomentando comportamientos de

corresponsabilidad y colaboracion entre la ciudadania y la administracion local.

Desde el punto de vista de la confianza institucional, una gestion mas eficiente y visible
de las incidencias puede contribuir a mejorar la percepcion que los ciudadanos tienen de
los servicios municipales. La posibilidad de comprobar que las incidencias comunicadas
son gestionadas y resueltas de forma ordenada transmite una imagen de mayor eficiencia,
compromiso y capacidad de respuesta por parte del ayuntamiento, fortaleciendo la

relacion entre ambas partes.

En cuanto a la participacion esperada, la adopcion de la plataforma dependera en gran
medida de la estrategia de comunicacion y difusion adoptada por cada municipio. A partir
de los datos del Ayuntamiento de Madrid, donde los canales digitales representan ya el
46% de los avisos recibidos (Ayuntamiento de Madrid, 2025a), se puede estimar que una
plataforma bien comunicada y facil de usar podria captar una proporcion similar de

usuarios en municipios de tamafio medio.

No obstante, como se sefiald en el apartado 2.4, la brecha digital y la desconfianza hacia
plataformas poco conocidas constituyen barreras relevantes que condicionaran la
adopcion inicial. Por ello, se recomienda complementar el lanzamiento de la plataforma
con acciones de sensibilizacion ciudadana y formacion dirigidas a los colectivos con

menor familiaridad tecnolégica.
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9.3.2 Impacto en la administracion

Uno de los principales beneficios es la centralizacion de la informacion. En numerosos
municipios, las incidencias pueden llegar a través de multiples canales, como llamadas
telefonicas, correos electronicos, registros presenciales o redes sociales, generando
informacion dispersa y dificultando su seguimiento. REPORT permite concentrar todas
las comunicaciones en una unica plataforma, estableciendo un repositorio comin que
facilita el acceso a la informacidn, evita pérdidas de datos y mejora la coordinacion entre

los distintos departamentos municipales.

La plataforma también contribuye a optimizar la gestion administrativa mediante la
automatizacion de tareas que tradicionalmente requieren una elevada dedicacion de
tiempo. Funciones como la asignacion de estados, la clasificacion inicial de incidencias,
la deteccion de posibles duplicados o la generacion de notificaciones reducen la carga
administrativa y permiten que el personal municipal dedique un mayor esfuerzo a
actividades de mayor valor afadido, como la planificacion, supervision o evaluacion de

los servicios publicos.

Desde una perspectiva organizativa, REPORT favorece una gestion més objetiva de los
recursos municipales. El sistema de priorizacién multicriterio permite establecer el orden
de actuacion en funcion de criterios previamente definidos, como la gravedad de la
incidencia, el riesgo para la seguridad, el impacto sobre la ciudadania o la urgencia de la
intervencion. De este modo, las decisiones dejan de depender exclusivamente del orden
de recepcion de los avisos o de valoraciones subjetivas, promoviendo una asignacion de

recursos mas eficiente y transparente.

Otro de los aspectos mas relevantes es la capacidad de la plataforma para generar
informacion util para la gestion municipal. El almacenamiento estructurado de todas las
incidencias permite obtener indicadores sobre tiempos de respuesta, tipologias de
incidencias, zonas con mayor concentracion de problemas o cargas de trabajo de los
distintos servicios. Esta informacion facilita la elaboracion de informes, el seguimiento
de indicadores de rendimiento y la planificacion de actuaciones preventivas, favoreciendo
una toma de decisiones basada en evidencias y no Unicamente en percepciones o

experiencias individuales.

La implantacion de REPORT también puede contribuir a reforzar la transparencia y la

rendicion de cuentas de la administracion. Al disponer de un registro completo de todas
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las actuaciones realizadas, resulta mas sencillo justificar las decisiones adoptadas, evaluar
el grado de cumplimiento de los niveles de servicio y ofrecer a la ciudadania informacion

clara sobre la gestion realizada.

9.3.3 Impacto sobre los operarios y equipos de mantenimiento

Los operarios y equipos de mantenimiento constituyen uno de los principales usuarios de
REPORT. En este sentido, la implantacion del sistema no solo modifica la forma en que
reciben la informacion, sino también la manera en que organizan, priorizan y realizan su

trabajo diario.

Uno de los principales beneficios esperados es la mejora en la calidad de la informacion
disponible. En muchos procedimientos tradicionales, las incidencias llegan a los equipos
de mantenimiento mediante 1lamadas telefonicas, correos electronicos o avisos internos
que, en ocasiones, contienen informacion incompleta o poco precisa. REPORT permite
estandarizar la informacion recibida mediante formularios estructurados, incorporando
automaticamente la ubicacion geografica de la incidencia, fotografias del problema y una
descripcion homogénea. Esto facilita la comprension de la actuacién necesaria antes
incluso del desplazamiento al lugar afectado y reduce la necesidad de realizar

comprobaciones previas.

La plataforma también favorece una planificacion mas eficiente de las intervenciones.
Gracias al sistema de priorizacion y a la visualizacion conjunta de las incidencias sobre
un mapa, los responsables de mantenimiento pueden organizar las actuaciones en funcién
de criterios objetivos como la gravedad, la urgencia, el impacto sobre la seguridad o la
proximidad geografica entre incidencias. Como consecuencia, es posible optimizar las
rutas de trabajo, reducir desplazamientos innecesarios y mejorar el aprovechamiento de

los recursos disponibles.

Otro aspecto relevante es la mejora de la coordinacion entre los distintos equipos
implicados en la resolucion de incidencias. Al disponer de una plataforma compartida,
tanto los responsables municipales, como los operarios acceden a la misma informacion

actualizada, reduciendo errores derivados de comunicaciones informales o duplicadas.

REPORT también incrementa la trazabilidad del trabajo realizado. Cada incidencia queda
registrada junto con las actuaciones efectuadas, los cambios de estado y la fecha de

resolucion, permitiendo disponer de un historico completo de intervenciones. Esta
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informacion constituye una fuente de datos valiosa para evaluar el rendimiento de los

servicios de mantenimiento e identificar oportunidades de mejora.

9.3.4 Impacto sobre el municipio

La implantacién de REPORT no solo tendria efectos sobre los usuarios que interactuan
directamente con la plataforma, sino que podria generar beneficios para el municipio en
su conjunto. La mejora en la gestion de las incidencias urbanas repercute directamente
sobre la calidad de los servicios publicos, el estado de conservacion del espacio urbano,
y la percepcion que la ciudadania tiene de su entorno y de la administracion responsable

de su mantenimiento.

Uno de los principales impactos esperados es la mejora de la calidad del espacio publico.
Una gestion mas agil de las incidencias permite reducir el tiempo transcurrido entre la
deteccion de un problema y su resolucion, evitando que pequefios desperfectos
evolucionen hacia situaciones de mayor gravedad o generen costes de reparacion mas
elevados. De esta forma, el municipio puede mantener unas infraestructuras urbanas en
mejores condiciones, incrementando la seguridad, la accesibilidad y la calidad de vida de

los ciudadanos.

Desde una perspectiva econdmica, la plataforma también favorece una utilizacion mas
eficiente de los recursos publicos. La priorizacion objetiva de las incidencias, la reduccion
de duplicidades, la optimizacion de las rutas de trabajo y la disponibilidad de informacién
en tiempo real permiten mejorar la planificacion de las actuaciones y reducir

determinadas ineficiencias operativas.

Otro aspecto especialmente relevante es la capacidad de la plataforma para generar
informacion estratégica sobre el funcionamiento del municipio. El analisis agregado de
las incidencias registradas permite identificar zonas con mayor concentracion de
problemas, detectar patrones de repeticion, evaluar el rendimiento de los distintos
servicios municipales y anticipar necesidades futuras de mantenimiento. Esta informacion
constituye una herramienta de gran utilidad para planificar inversiones, establecer

prioridades y disefiar politicas publicas basadas en datos objetivos.

REPORT también contribuye a reforzar el modelo de ciudad inteligente (Smart City),
favoreciendo una gestion urbana mas digital, conectada y orientada a la mejora continua.

La utilizacion de tecnologias digitales para captar informacion del entorno, coordinar
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recursos y facilitar la interaccion entre ciudadania y administracion se alinea con los

principios de las ciudades inteligentes analizados en el marco tedrico del presente trabajo.

La implantacion de la plataforma también puede repercutir positivamente en la imagen
institucional del municipio. Una administracion que responde con mayor rapidez, ofrece
informacion transparente sobre la resolucion de incidencias y mantiene una comunicacion
mas fluida con la ciudadania transmite una imagen de modernizacion, eficiencia y

compromiso con la mejora de los servicios publicos.

9.3.5 Cambios organizativos necesarios para la implantacion

La implantaciéon de REPORT no debe entenderse tinicamente como la incorporacion de
una nueva herramienta tecnolédgica, sino como un proceso de transformacion organizativa
que afecta a la forma en que la administracién gestiona las incidencias urbanas y se
relaciona con la ciudadania. Para que la plataforma alcance los beneficios descritos en los
apartados anteriores, sera necesario adaptar determinados procedimientos internos,
definir nuevas responsabilidades y favorecer la adopcion de la solucion por parte de todos

los actores implicados.

En primer lugar, resultard necesario definir un modelo de gobernanza que establezca
claramente las funciones y responsabilidades de cada departamento durante el ciclo de
gestion de las incidencias (Grigorescu, 2026). Serd preciso determinar qué unidades seran
responsables de validar los reportes recibidos, asignar las actuaciones correspondientes,
supervisar su ejecucion y comunicar el estado de resolucion a la ciudadania. La definicion
de estos procedimientos permitird garantizar una gestion homogénea y evitar duplicidades

o retrasos derivados de una distribucion poco clara de las responsabilidades.

La implantacion de la plataforma requerira revisar determinados procesos de trabajo ya
existentes. En muchos municipios, la gestion de incidencias contintia realizandose
mediante procedimientos manuales o a través de multiples canales independientes. La
incorporacion de REPORT implica redisefiar estos flujos para integrar la plataforma
como canal principal de recepcion, seguimiento y resolucion de incidencias, favoreciendo

una gestion mas centralizada y eficiente.

Otro aspecto fundamental sera la formacion de los empleados publicos y de los equipos

de mantenimiento. Aunque la plataforma ha sido disefiada con criterios de usabilidad y
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sencillez, sera necesario garantizar que todos los usuarios internos conozcan su

funcionamiento y comprendan los nuevos procedimientos asociados a su utilizacion.

La gestion del cambio constituye igualmente un elemento critico durante el proceso de
implantaciéon. La incorporacion de nuevas herramientas digitales puede generar
incertidumbre o resistencia entre parte del personal, especialmente cuando modifica
dinamicas de trabajo consolidadas. Por ello, resulta recomendable acompanar la
implantaciéon con acciones de comunicacion interna que expliquen los objetivos del
proyecto, los beneficios esperados y el papel que desempenara cada area dentro del nuevo
modelo de gestion. Favorecer la participacion de los empleados desde las primeras fases
del proyecto puede contribuir a incrementar el grado de aceptacion y reducir posibles

resistencias.

Desde el punto de vista tecnologico, también serd necesario garantizar la integracion de
REPORT con los sistemas de informacion ya existentes en el ayuntamiento siempre que
resulte necesario. La interoperabilidad con herramientas de gestion municipal, sistemas
cartograficos u otras aplicaciones corporativas permitird evitar duplicidades de
informacion y facilitara la incorporacion de la plataforma dentro del ecosistema

tecnologico municipal.

9.4 Evaluacion de riesgos

Todo proyecto de ingenieria incorpora un cierto grado de incertidumbre que puede afectar
a su desarrollo, implantacion o utilizacion. Por este motivo, ademds de evaluar la
viabilidad técnica, econdmica y social de la propuesta, resulta necesario identificar los
principales riesgos asociados al proyecto y establecer posibles medidas que permitan

reducir su impacto:
e Baja adopcion ciudadana:

La falta de conocimiento de la plataforma o la desconfianza hacia nuevos canales digitales
pueden limitar su uso inicial. El éxito de la plataforma depende en gran medida de que un
numero suficiente de usuarios utilice la aplicacién para comunicar incidencias y participar
activamente en el mantenimiento del espacio urbano. Una baja participacion reduciria la
cantidad de informacion disponible y limitaria parte del valor generado por el sistema.

Para minimizar este riesgo seria recomendable acompaiar la implantacion de campaias
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de comunicacion y sensibilizacion ciudadana, asi como integrar la plataforma dentro de

los canales habituales utilizados por la administracion.

e Uso indebido y spam:

La posibilidad de reportes fraudulentos, duplicados o malintencionados representa un
riesgo para la calidad de la informacion del sistema. El mecanismo de validacion
administrativa y el sistema de deteccion de duplicidades definidos en el Cap. 6 actiian

como medidas de mitigacion.

e Privacidad y proteccion de datos:

La gestion de datos personales y de geolocalizacion implica riesgos asociados al
cumplimiento normativo. Como se detalld en el apartado 7.6, la plataforma se disefa
conforme al RGPD y la LOPDGDD, incorporando principios de Privacy by Design 'y
minimizacion de datos. A pesar de esto, la implementacion definitiva deberd garantizar
el cifrado de las comunicaciones, la correcta gestion de credenciales y la realizacion de

auditorias periddicas de seguridad.

e Brecha digital:

Determinados colectivos como personas mayores o con menor alfabetizacion tecnologica
pueden encontrar barreras de acceso. Este riesgo se aborda manteniendo canales
tradicionales como complemento y disefiando una interfaz accesible para perfiles de

usuario con distintos niveles de digitalizacion.

e Dependencia de la voluntad politica:

La sostenibilidad de la plataforma depende del compromiso de las administraciones
municipales para su adopcion y mantenimiento a largo plazo. El modelo SaaS propuesto
reduce este riesgo al minimizar la inversion inicial requerida por cada municipio y al

distribuir los costes de mantenimiento entre multiples administraciones.

e Resistencia al cambio dentro de la propia organizacion municipal:
La incorporaciéon de nuevas herramientas digitales implica modificar determinados
procedimientos de trabajo y requiere la implicacion activa de los distintos departamentos

responsables de la gestion de incidencias. La falta de formacion o de coordinacion entre
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los diferentes servicios podria dificultar la implantacion de la plataforma y limitar los
beneficios esperados. En este sentido, resulta recomendable realizar una implantacién
progresiva, comenzando mediante proyectos piloto y acompafiando el proceso con

acciones de formacion especificas.

Riesgos tecnologicos e infraestructura:

Desde el punto de vista tecnoldgico, deben considerarse riesgos asociados a la
disponibilidad de la infraestructura, la integracion con servicios externos o la evolucion
futura de las tecnologias utilizadas. No obstante, la utilizacion de una arquitectura
modular reduce significativamente la probabilidad de aparicion de este tipo de

incidencias, garantizando ademas la capacidad de adaptacion del sistema.

Riesgo Probabilidad |Impacto |Medida de mitigacion

Baja adopcién

A Media Alto Campafias de comunicacion y difusion.
ciudadana

Uso indebido y
spam

Media Medio Validacion administrativa y deteccion de duplicados.

Cumplimiento del RGPD, aplicacion de principios de
Baja Alto Privacy by Design y realizacion de auditorias de
seguridad.

Privacidad y
proteccion de datos

Habilitacién de canales complementarios e interfaz

Brecha digital Media Medio N
accesible.

Dependencia Modelo Saa$ con bajo coste inicial que facilite la

Media Alto

politica implantacién y continuidad del proyecto.
Resistencia al . Implantacién progresiva, formacién
R Media Alto P P Prog ' : v
cambio acompafiamiento a los usuarios.
. L. . . Arquitectura modular, uso de servicios cloud
Riesgos tecnoldgicos |Baja Medio q v

copias de seguridad.

Tabla 12: Matriz de riesgos del proyecto (elaboracion propia).

9.5 Analisis DAFO

Con el objetivo de sintetizar la viabilidad estratégica de la plataforma REPORT, se ha
realizado un analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). Esta
herramienta permite evaluar tanto los factores internos de la propuesta, como aquellos

elementos externos del entorno, que pueden influir en su implantacion y evolucion futura.
9.5.1 Fortalezas

La principal fortaleza de REPORT reside en su disefio centrado en el usuario. A diferencia

de otras plataformas existentes, la propuesta no se limita a ofrecer un canal para
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comunicar incidencias, sino que incorpora funcionalidades orientadas a mejorar la
experiencia tanto del ciudadano como de la administracion publica. Elementos como la
geolocalizacion automatica, la posibilidad de adjuntar imégenes, la gestion de duplicados,
el seguimiento del estado de las incidencias o la transparencia durante todo el proceso de
resolucion aportan un valor diferencial respecto a muchas soluciones actualmente

disponibles.

Otra fortaleza relevante es el sistema de priorizacion multicriterio propuesto. Frente a
modelos tradicionales basados unicamente en el orden de recepcion de las incidencias,
REPORT incorpora un mecanismo de clasificacion que considera variables como la
gravedad, la seguridad, el impacto ciudadano o la urgencia, permitiendo optimizar la

asignacion de recursos municipales y mejorar la eficiencia operativa.

Desde un punto de vista tecnologico, la arquitectura planteada presenta un elevado grado
de escalabilidad y modularidad. La separacion entre frontend, backend y servicios
externos facilita futuras ampliaciones funcionales, la integracion con nuevos modulos y
la adaptacion de la plataforma a municipios de distintos tamafios sin necesidad de

redisenar la solucion.

Ademas, la propuesta incorpora desde su concepcion principios de privacidad y seguridad
alineados con la normativa vigente. La aplicacion de enfoques como Privacy by Design,
junto con el cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) y de
la Ley Orgénica de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales
(LOPDGDD), constituye un elemento diferenciador que incrementa la confianza de los

usuarios y reduce riesgos legales durante la implantacion.

9.5.2 Debilidades

La principal debilidad del proyecto es que el valor de la plataforma depende en gran
medida de alcanzar una masa critica suficiente de usuarios. Sin una participacion
ciudadana continuada, el volumen de incidencias registradas podria resultar insuficiente
para generar el impacto esperado en la gestion municipal y limitaria el aprovechamiento

del potencial de la herramienta.

Del mismo modo, la propuesta se encuentra actualmente en fase de disefio conceptual y
desarrollo del prototipo, por lo que todavia no ha sido validada mediante pruebas piloto

en un entorno real. En consecuencia, aspectos como la usabilidad, la aceptacion por parte

94



UNIVERSIDAD PONTIFICIA

»5¢ COMILLAS
¥

de los ciudadanos o el comportamiento del sistema bajo condiciones reales deberan ser

evaluados en fases posteriores del proyecto.

Otra limitacién reside en la necesidad de integracion con los sistemas de informacion
existentes en cada administracion local. Dado que los ayuntamientos utilizan soluciones
tecnoldgicas heterogéneas, serd necesario desarrollar mecanismos de interoperabilidad

que permitan conectar REPORT con los sistemas de gestion municipales ya implantados.

Por ultimo, al tratarse de una plataforma de nueva creacion, carece inicialmente de
reconocimiento de marca y de casos de éxito que generen confianza tanto en las
administraciones como en los ciudadanos. Esta circunstancia obliga a acompanar el
lanzamiento de estrategias especificas de comunicacion, difusion y demostracion del

valor aportado por la solucion.

9.5.3 Oportunidades

El entorno actual ofrece un contexto especialmente favorable para el desarrollo de
soluciones como REPORT. En los ultimos afos las administraciones publicas espafiolas
han impulsado de forma significativa sus procesos de transformacion digital,
incrementando la demanda de herramientas que mejoren la eficiencia administrativa y la

relacidn con la ciudadania.

A ello se suma la existencia de diferentes programas de financiacion publica dirigidos a
proyectos de digitalizacion y desarrollo de ciudades inteligentes. Ademas de los ya
comentados a nivel europeo en el apartado 9.5.3, a nivel nacional, los fondos europeos
NextGenerationEU han canalizado mas de 391 millones de euros hacia la modernizacion
digital de las entidades locales espafolas a través de distintas convocatorias del PRTR
(La Moncloa, 2026). Estos instrumentos representan una oportunidad real de
cofinanciacion para la implantacion inicial de REPORT en municipios espaiioles,

reduciendo significativamente la inversion requerida por cada administracion.

Paralelamente, la ciudadania muestra una creciente preferencia por utilizar canales
digitales para interactuar con la administracion publica. La generalizacion del uso de
teléfonos inteligentes, la consolidacion de la administracion electronica y la mayor
familiaridad con aplicaciones moéviles crean un escenario propicio para la adopcion de

este tipo de soluciones.
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Finalmente, la propuesta se alinea con diferentes iniciativas estratégicas orientadas al
desarrollo urbano sostenible, la participacion ciudadana y la digitalizacion del sector
publico, lo que refuerza su coherencia con las politicas publicas actuales y favorece su

posible implantacidon institucional.

9.5.4 Amenazas

A pesar de las oportunidades existentes, la plataforma debera enfrentarse a diversos
factores externos que pueden dificultar su implantacion. Uno de los principales es la
presencia de competidores ya consolidados en el mercado, como Linea Verde, que
cuentan con una base de clientes establecida, experiencia previa y reconocimiento por

parte de numerosas administraciones locales.

También existe el riesgo de resistencia al cambio dentro de algunas administraciones
publicas. La incorporacion de nuevas herramientas tecnologicas suele implicar
modificaciones en procedimientos internos, formacion del personal y adaptacion

organizativa, aspectos que pueden ralentizar los procesos de adopcion.

Otra amenaza importante es la persistencia de la brecha digital. Determinados colectivos,
especialmente personas de mayor edad o con menor acceso a recursos tecnoldgicos,
podrian encontrar dificultades para utilizar la aplicacidon, por lo que serd necesario
mantener canales alternativos de comunicacion que garanticen la inclusion de toda la

ciudadania.

Finalmente, la plataforma debera hacer frente al riesgo de un uso indebido, como el envio
de incidencias falsas, duplicadas o malintencionadas. Aunque el disefio incorpora
mecanismos de validacion administrativa, sistemas de deteccion de duplicados y
controles de calidad de la informacion, serd necesario continuar perfeccionando estos
procedimientos para preservar la fiabilidad del sistema y evitar una sobrecarga

innecesaria de trabajo para la administracion.
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10. Conclusiones y resultados

10.1 Conclusiones del proyecto

La transformacion digital de las ciudades no consiste inicamente en incorporar nuevas
tecnologias, sino en disenar soluciones capaces de responder de forma mas eficiente a las
necesidades reales de la ciudadania. En este contexto, la gestion de incidencias urbanas
representa uno de los ambitos donde la digitalizacion puede generar un mayor impacto,
al mejorar simultaneamente la calidad de los servicios publicos, la participacion

ciudadana y la eficiencia de las administraciones.

El objetivo principal de este Trabajo Fin de Master ha sido disefiar una plataforma digital
que facilite la comunicacion entre la ciudadania y la administracion para la gestion de
incidencias urbanas, aplicando una metodologia basada en el analisis del problema, el
estudio de usuarios, el benchmarking de soluciones existentes y el disefio de un Producto
Minimo Viable (MVP). A lo largo del trabajo se ha demostrado que este objetivo se ha
alcanzado satisfactoriamente, desarrollando una propuesta coherente tanto desde el punto

de vista funcional como técnico.

El analisis realizado ha permitido constatar que, a pesar de la existencia de multiples
plataformas de reporte de incidencias, ninguna solucion combina de forma equilibrada
participacion ciudadana activa, seguimiento transparente y una experiencia de usuario
satisfactoria. Estas necesidades han servido como punto de partida para definir una
solucion centrada en las personas, alineada con los principios de las ciudades inteligentes
promovidos por Naciones Unidas y basada en una arquitectura escalable capaz de
evolucionar conforme lo hagan las necesidades de la administracion y de la ciudadania.
El andlisis de los perfiles de usuario (ciudadano, administrador y operario) ha permitido
identificar sus necesidades especificas y traducirlas en requisitos funcionales y no
funcionales concretos, garantizando que el disefio de la plataforma responde a problemas

reales y no a supuestos teoricos.

Desde una perspectiva técnica, la propuesta presenta un elevado grado de viabilidad, al
apoyarse en tecnologias ampliamente consolidadas, una arquitectura multicapa y un

disefio modular que facilita tanto su mantenimiento como su futura evolucion.

Del mismo modo, el andlisis econdmico realizado pone de manifiesto que REPORT es

una propuesta viable, escalable y sostenible, con un modelo de negocio B2G basado en

97



»5¢ COMILLAS

B

UNIVERSIDAD PONTIFICIA
[ wear T caoe | cms |

SaaS, que permite su implantaciéon progresiva en municipios de distintos tamaiios.
Aunque la implantacion de la plataforma requiere una inversion inicial relevante, esta
resulta coherente con la complejidad funcional del sistema y con el valor publico que
puede generar mediante la mejora de la eficiencia administrativa y de la calidad del

servicio prestado.

La evaluacion operativa y social realizada evidencia que la plataforma puede integrarse
de forma progresiva en los procesos habituales de gestion municipal, favoreciendo una
mayor coordinacion entre departamentos, una comunicacion mas fluida con la ciudadania
y una gestion mas transparente de las incidencias urbanas. En este sentido, la propuesta
trasciende el desarrollo de una aplicacion informatica para convertirse en una herramienta

de apoyo a la toma de decisiones y a la modernizacion de los servicios publicos.

En definitiva, el proyecto demuestra que es posible disefiar una solucioén digital que
mejore significativamente la comunicacion entre ciudadania y administracion,
contribuyendo a una gestion mads eficiente, transparente y participativa del espacio
publico urbano; mediante la aplicacion de tecnologias digitales orientadas a resolver

problemas reales de la sociedad.

Objetivo Resultado
Analizar la problematica actual v
Estudiar soluciones existentes v
Identificar necesidades de los usuarios v
Disefiar un MVP v
Desarrollar un prototipo v
Definir la arquitectura v
Evaluar la viabilidad de la propuesta v

Tabla 13: Grado de cumplimiento de los objetivos (elaboracion propia).

10.2 Limitaciones del trabajo

Como todo trabajo de investigacion y diseio, el presente proyecto presenta una serie de
limitaciones que deben considerarse al interpretar los resultados obtenidos y valorar el

alcance de la propuesta desarrollada.

La principal limitacion deriva de la propia naturaleza del trabajo, centrado en el disefio y

validacion conceptual de una solucidon tecnoldgica. Aunque se ha desarrollado un
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prototipo funcional que permite representar el comportamiento de la plataforma, no se ha
implementado una aplicacion completamente operativa. La ausencia de validacion con
usuarios reales constituye la principal limitacion del trabajo. El prototipo no ha sido
probado con ciudadanos ni con personal administrativo real, por lo que no es posible
extraer conclusiones definitivas sobre su usabilidad, adopcidn o impacto real en la gestion
municipal. En consecuencia, aspectos como el rendimiento del sistema, la experiencia de
usuario en condiciones reales de uso o el impacto efectivo sobre los procesos

administrativos deberan analizarse en futuras fases de desarrollo.

En segundo lugar, el andlisis del contexto y de las necesidades de los usuarios se ha
realizado principalmente a partir de informacion procedente del Ayuntamiento de
Madrid, estudios académicos, documentacion publica y el andlisis comparativo de
plataformas existentes. Si bien muchas de las conclusiones obtenidas pueden extrapolarse
a otros municipios, determinadas necesidades organizativas o funcionales podrian variar
en funcion del tamano de la administracion, de los recursos disponibles o de las

caracteristicas especificas de cada ciudad.

En este sentido, el MVP no contempla la integracion con los sistemas internos de ningiin
municipio concreto, lo que limita la capacidad de evaluar la viabilidad técnica en un
entorno real. Esta integracion requeriria un andlisis especifico para cada administracion

y constituye uno de los principales retos de la fase de implementacion.

Otra limitacion relevante reside en la evaluacion econdmica realizada. Se basa en
estimaciones orientativas del mercado y no en presupuestos reales obtenidos de empresas
de desarrollo. Los costes reales de implementacion pueden variar significativamente en
funcion del contexto municipal, el equipo de desarrollo elegido y el grado de integracion
con los sistemas existentes. Pretende inicamente valorar la razonabilidad econdémica de

la propuesta, sin constituir un presupuesto definitivo de implantacion.

Por ultimo, el alcance del proyecto ha excluido conscientemente determinadas
funcionalidades, como la gamificacion, independencia de validaciéon manual, el panel de
métricas avanzadas o el uso de inteligencia artificial, que podrian aumentar
significativamente el valor de la plataforma, pero que quedan reservadas para fases de

desarrollo posteriores.

99



UNIVERSIDAD PONTIFICIA

»5¢ COMILLAS
¥

10.3 Lineas de desarrollo futuro

La plataforma desarrollada en el presente trabajo constituye un Producto Minimo Viable
(MVP), disenado con el objetivo de validar la utilidad de la solucion y definir las
funcionalidades esenciales para mejorar la gestion de incidencias urbanas. Sin embargo,
la arquitectura propuesta y el enfoque modular adoptado permiten ampliar

progresivamente sus capacidades.

La incorporacion de mecanismos de gamificacion, como sistemas de puntos,
reconocimientos o rankings de participacion, podria aumentar significativamente la
implicacion ciudadana y la frecuencia de uso de la plataforma, especialmente entre los
segmentos de poblacion mas jovenes. Esta funcionalidad fue identificada durante el

disefio, pero excluida conscientemente del MVP por razones de alcance.

Otra de las principales lineas de evolucion consiste en la incorporacion de técnicas de
Inteligencia Artificial (IA). Esta tecnologia permitiria automatizar tareas que actualmente
requieren intervenciéon humana, como la clasificacion de incidencias, la deteccion de
registros duplicados o la recomendacion de prioridades de actuacion en funcion de
criterios como la gravedad, la ubicacion, el nimero de ciudadanos afectados o el historico
de incidencias similares. De este modo, la plataforma podria contribuir a una gestion mas

eficiente de los recursos municipales y a una reduccion de los tiempos de respuesta.

Del mismo modo, resulta especialmente relevante la integracion sensores. Su uso
permitiria detectar automdticamente determinadas incidencias, como averias en el
alumbrado publico, niveles anomalos de llenado en contenedores de residuos, problemas

medioambientales o incidencias relacionadas con la movilidad.

La incorporacion de herramientas avanzadas de analitica de datos permitiria explotar toda
la informacién generada por la plataforma mediante cuadros de mando interactivos,
indicadores en tiempo real y modelos predictivos. Esta capacidad facilitaria la
identificacion de patrones, la planificacién de actuaciones preventivas y una toma de

decisiones mas fundamentada por parte de los responsables municipales.

En una fase posterior, la plataforma podria integrarse con otros sistemas de informacion
utilizados por las administraciones locales, como aplicaciones de gestion de expedientes,
plataformas de administracion electronica o soluciones de gestion del mantenimiento

urbano. Esta interoperabilidad favoreceria la creacion de un ecosistema digital integrado,
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reduciendo la duplicidad de informacion y mejorando la coordinacidn entre los distintos

servicios municipales.

Finalmente, una de las lineas de evolucion con mayor potencial consiste en la integracion
de la plataforma dentro de estrategias mas amplias de Smart City, mediante el uso de
gemelos digitales urbanos, plataformas de datos abiertos o sistemas predictivos capaces
de anticipar la aparicion de determinadas incidencias antes de que estas lleguen a
producirse. De este modo, la solucion dejaria de actuar Gnicamente como un canal de
comunicacion entre ciudadania y administracion para convertirse en una herramienta

estratégica de apoyo a la planificacion y gestion inteligente de la ciudad.

10.4 Alineacion con los ODS

La Agenda 2030 de las Naciones Unidas establece un conjunto de diecisiete Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) destinados a promover un modelo de desarrollo mas

inclusivo, resiliente y sostenible (United Nations, s. f.).

Aunque REPORT tiene un alcance especifico, orientado a la gestion de incidencias
urbanas, su implantacion puede contribuir de forma directa e indirecta al cumplimiento
de varios ODS, especialmente aquellos relacionados con la innovacion, la sostenibilidad

urbana y el fortalecimiento institucional.

Como se ha analizado a lo largo del trabajo, la plataforma no persigue unicamente la
digitalizacion del proceso de comunicacion de incidencias, sino que propone una nueva
forma de interaccion entre la ciudadania y la administracion basada en la transparencia,

la participacién y la utilizacion inteligente de la informacion.
Los ODS con los que se alinea son los siguientes:
e ODS 3 - Salud y bienestar

La deteccion y resolucion agil de incidencias en el espacio publico (baches, alumbrado
deficiente, mobiliario deteriorado o zonas verdes en mal estado), contribuye directamente
a mejorar la seguridad y las condiciones de vida de los ciudadanos, reduciendo el riesgo
de accidentes y mejorando la habitabilidad del entorno urbano. Como se evidencié con
los casos reales, la falta de sistemas eficaces de deteccion y respuesta puede derivar en

consecuencias graves para la seguridad ciudadana.
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e ODS9 - Industria, innovacion e infraestructura

REPORT contribuye a la modernizacion de las infraestructuras urbanas mediante el uso
de tecnologias digitales para su gestion y mantenimiento. La plataforma promueve la
innovacion en los servicios publicos locales, facilitando una gestion mas eficiente y

basada en datos de las infraestructuras del espacio publico.
e ODS 11 - Ciudades y comunidades sostenibles

Este es el ODS mas directamente alineado con el proyecto. REPORT facilita la
identificacion temprana de incidencias, optimizando la asignacién de recursos
municipales y promoviendo una mayor implicacion de la ciudadania en el mantenimiento
de su entorno. Esto contribuye a hacer las ciudades mas inclusivas, seguras, resilientes y
sostenibles. Su disefio responde ademas a los principios de ciudad inteligente definidos
por ONU-Habitat (2025), especialmente en lo relativo a la participacion ciudadana, la

inclusion social y la infraestructura digital.
e ODS 16 - Paz, justicia e instituciones solidas

La plataforma contribuye a fortalecer la confianza entre ciudadania y administracion
mediante mecanismos de transparencia, trazabilidad y rendicion de cuentas en la gestion
de las incidencias urbanas. Al ofrecer informacion clara y accesible sobre el estado de
resolucion de cada incidencia, REPORT promueve una gobernanza mas abierta y
participativa, en linea con los principios de instituciones solidas y responsables que

promueve este objetivo.
e ODS 17 - Alianzas para lograr los objetivos

Finalmente, la plataforma también puede contribuir, al facilitar la integracion con otros
sistemas municipales y a promover el intercambio de informacion entre diferentes
actores. En este caso, facilita la colaboracion entre administraciones, empresas
tecnologicas y ciudadania, promoviendo la interoperabilidad y la cooperacion en procesos

de transformacion digital de las ciudades.

En conjunto, REPORT representa una contribucion concreta y tangible a la Agenda 2030
desde el ambito de la gestion urbana local, demostrando que la tecnologia, cuando se

disefia con criterio y orientada a las personas, puede ser un instrumento poderoso capaz
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de generar beneficios econdmicos, sociales y ambientales, contribuyendo al desarrollo de

ciudades mas inteligentes, sostenibles y centradas en las personas.

1 PAZ JUSTICIA 1 ALIANZAS PARA
Figura 26: Objetivos de Desarrollo Sostenible (elaboracion propia a partir de United Nations (s.f.)).

E INSTITUCIONES LOGRAR

SOLIDAS LOS OBJETIVOS
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