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aya, esa baldosa sigue estropeada y 
cualquier día alguien se va a dejar los 
dientes ahí”. La queja lastimera de los 
ciudadanos es constante y justificada: 
ellos contribuyen económicamente a 
mantener las arcas municipales para que 
el gobierno local mantenga las calles de 
la ciudad en condiciones. Es una relación 
de equilibrio en la que el contribuyen-
te actúa como cliente y la corporación 
como proveedor de servicios a quien se 
tiene toda la legitimidad del mundo a la 
hora de exigir responsabilidades. Ahora 
bien ¿cómo gestionar un “cliente” tan 
numeroso como los habitantes de una 
ciudad? Los gobiernos municipales se 
esfuerzan por atender como pueden las 
demandas de sus ciudadanos, pero la 
cruel realidad es que la mayoría de és-
tas caen en saco roto o bien se limitan 

a una mera protesta entre amigos tras 
la barra del bar. Si bien es cierto que las 
vías para que el contribuyente presente 
sus propuestas, quejas o reclamaciones 
están abiertas, lo cierto es que suelen ser 
procedimientos tan tediosos y cargados 
de papeleo que en la mayoría de las 
ocasiones el asunto quede en nada para 
frustración del ciudadano e ignorancia 
de las autoridades.

Fácil para el ciudadano

La consultora vasca SGSmap dedicada a 
la prestación de servicios de consultoría 
y desarrollos informáticos para el sec-
tor público, ha diseñado la herramienta 
hiriPosta, un portal mediante el cual el 
ciudadano puede ir reportando desde 
su dispositivo móvil o bien desde la web 

todas las incidencias que vaya encon-
trando en la ciudad y de las que tendrá 
conocimiento el gobierno local de una 
manera georreferenciada en un mapa 
en el que podrá ir atendiendo las recla-
maciones de una forma visible para los 
ciudadanos. 
La principal ventaja de esta herramien-
ta frente a los medios convencionales 
es que emplea las posibilidades de los 
dispositivos móviles, internet y redes so-
ciales en una forma de interacción con 
el ciudadano bidireccional, ya que el 
ayuntamiento podrá ir atendiendo una a 
una las demandas mediante códigos de 
color o respuestas. Desde la perspectiva 
del contribuyente, hiriPosta proporciona 
una forma sencilla, sin farragosos pape-
leos e inmediata de ponerse en contacto 
con el gobierno local, mientras que para 
el ayuntamiento, esta herramienta facili-
ta una comunicación con el ciudadano 
de una forma estructurada, coherente 
y fácil de gestionar frente a los costosos 
trámites de las líneas telefónicas o las re-
clamaciones en papel.

El ciudadano que presenta una reclamación puede 
ver en todo momento la situación de la misma y si 
ha sido solucionada o se encuentra en trámite

Este servicio es sencillo de utilizar y 
los  responsables municipales pueden 
obtener rendimiento desde el mismo 
momento en el que se pone en servi-
cio. hiriPosta está en la nube y, aunque 
sus creadores aseguran que el producto 
parte de un núcleo estándar, puede ser 
personalizado a medida según las nece-
sidades de cada municipio. Las inciden-
cias pueden ser reportadas mediante 
una fotografía desde el dispositivo móvil 
o bien con la entrada de un texto. El ciu-
dadano que presenta una reclamación 
puede ver en todo momento la situación 
de la misma y si ha sido solucionada o 
se encuentra en trámite. Esta interacción 
resultaría prácticamente inviable si las re-
clamaciones se hubieran llevado a cabo 
por teléfono o por escrito. Pero aquí no 
terminaría la manera de relacionar las 
inquietudes de los ciudadanos con todo 
lo relativo a la ciudad y las acciones de 
sus gobernantes: la pujanza de las redes 
sociales no estaría fuera de este sistema 
de actuación y también se podrían pre-
sentar quejas o reflejar incidencias me-

diante Twitter, haciendo una mención 
a una cuenta específica y obteniendo 
el ciudadano una contestación sobre el 
estado de la misma. Para los que deseen 
una notificación más tradicional también 
se comunicará el estado de la incidencia 
mediante correo electrónico. El sistema 
podría en un futuro incorporar más re-
des sociales desde las que interactuar, e 
incluso se cursarían reclamaciones me-
diante WhatsApp.

Reclamaciones “vivas”

Uno de los aspectos más destacables de 
este sistema es que las reclamaciones 
estarían ‘vivas’; es decir, que los ciudada-
nos podrían ver en tiempo real median-
te una codificación de colores semejante 
a un semáforo la situación de la misma. 
Desde el punto de vista del ayuntamien-
to, el sistema también presenta informa-
ción clave, ya que hiriPosta emplearía un 
sistema de votos en redes sociales de 
forma que únicamente se daría priori-
dad a aquellas reclamaciones con más 

apoyos de los ciudadanos y, por ello, 
más urgentes. Por otro lado, la consul-
tora vasca ofrecerá a las corporaciones 
paquetes integrados del producto, en los 
que se encargan de toda la gestión del 
servicio, incluyendo las posibles campa-
ñas de comunicación con el ciudadano 
de cara al lanzamiento y explotación del 
sistema. La puesta en marcha del ser-
vicio es inmediata si no hay que hacer 
adaptaciones especiales. Nuevos tiem-
pos para la comunicación del ciudada-
no con su ayuntamiento mediante una 
plataforma en la que se da voz a todas y 
cada una de las quejas o sugerencias, sin 
costos de mantenimiento desmedidos y 
mediante un sistema transparente en el 
que el contribuyente es escuchado y las 
autoridades son informadas en tiempo 
real de los problemas de su municipio 
para que actúen sin demora.

Conocer en tiempo real las incidencias de la ciudad es el “sueño dorado” de cualquier ayuntamiento. 
La consultora vasca SGSmap ha desarrollado un portal mediante el cual el ciudadano puede ir re-
portando desde su dispositivo móvil o bien desde la web todas las incidencias que vaya encontrando 
en la ciudad y de las que tendrá conocimiento el gobierno local de una manera georreferenciada.

AUTOR:  JOSÉ MENDIOLA

Lo veo, lo digo 
y el ayuntamiento 

lo arregla

LA TECNOLOGÍA QUE PERMITE 
“HABLAR” CON LOS GOBIERNOS LOCALES

• www.sgsmap.com/

NOTIFICACIÓN GESTIÓN RESOLUCIÓN



86 87

TENDENCIAS

TEXTO: RITA MONFORT SALVADOR.
	 ARQUITECTA.FUNDADORA DE CIUDADOBSERVATORIO

Mucho se habla de movilidad sostenible, pero para avanzar en ella es indispensable 
tener presente los modos activos o medios de transporte no motorizados. De ellos 
también se habla, pero el coche gana a la hora de diseñar y planificar la ciudad o 
de enseñar a los más pequeños los medios de transporte que se usan. Ir a pie o en 
bicicleta son los modos activos más habituales, pero hay más opciones, incluidas 
algunas muy divertidas que se pueden fomentar y cada vez pisan con más fuerza. 

MONOPATÍN/PATINES
Los niños crecieron y aquella técnica que costó horas y horas perfeccionar con chi-
chones y heridas incluidas queda, curiosamente, olvidada en el trastero. Seguramente 
muchas criaturas estarían encantadas de ir con sus padres en monopatín al cole y 
aprender de ellos, y sus padres estarían encantados de recordar la técnica aprendida en 
su más tierna infancia. De lo patines se podría decir lo mismo. Es posible que también 
ellos necesiten que venga una moda que los ponga en marcha de nuevo con todo su 
glamour. Mientras tanto, los que se atrevan serán los papás que más miradas capten 
en el colegio y, de paso, en su trabajo.

DERIVADOS DE LA 
BICICLETA
La bicicleta es uno de los principales modos 
activos que disfrutamos desde nuestra niñez 
y nuestros veranos azules. No es raro que le 
hayan salido copias. Una de ellas es la BAE (bi-
cicleta asistencia eléctrica). Aunque es cierto 
que tiene motor necesita que pedalees para 
que funcione, y puede ser importante para 
largas distancias, pendiente prologadas o per-
sonas en no muy buena condición física. Por 
otro lado, tenemos el bici-bus, una especie 
de coche pero que funciona pedaleando (por 
todos sus usuarios): en algunos países lo utili-
zan los colegios para ir de excursión y en otros 
para ir de fiesta (los adultos en algunos casos 
con barril cervecero incluido). Aquí todo vale.

BONUS: ELECCIÓN DE 
NUESTRO MODO ACTIVO
Si es interesante barajar las diferentes posibilida-
des de modos activos (seguro que se os ocurren 
más), aún es más interesante seleccionar el que 
más nos conviene que, curiosamente, no siempre 
es el que creemos. En Ciudad Observatorio hici-
mos en el 2013 en Lyon “El desafío de los modos 
activos”, un experimento en el que comparába-
mos en distintos días la bicicleta, el patinete e ir 
andando para un mismo trayecto diario: mismo 
inicio, mismo final y tres recorridos adaptados a 
los tres modos. Ganó el patinete.

BICICLETA
Ya es un transporte habitual en la ciu-
dad gracias a la conciencia social sobre 
la contaminación, las bicicletas públicas 
que han facilitado su uso y la moda re-
pentina que hizo ver que era un vehículo 
para todos los niveles sociales y en el que 
se podía ir tranquilamente sin perder gla-
mour. También gracias a la cantidad de 
kilómetros de carril bici urbano que se 
han construido en los últimos años. Sin 
embargo, en muchos de estos proyec-
tos no se ha meditado sobre su diseño 
y viabilidad, encontrándonos escalones, 
carriles invisibles, mimetizados con el 
resto de la acera u otros que no dejan 
espacio al peatón. Con la bicicleta hay 
mucho hecho, pero aún queda trecho 
por recorrer.

SILLAS DE RUEDAS Y 
CARROS DE BEBÉS
Aunque suene un poco extraño meterlos todos 
en el mismo pack estos medios de transporte 
tienen la característica en común que se siguen 
utilizando al llegar a destino y que sus usua-
rios no eligen transportarse en ellos. Más que 
ninguno son estos vehículos los que ponen de 
relieve la falta de accesibilidad en muchos espa-
cios (tanto espacios públicos como el acceso de 
espacio público a espacio privado) y las interfe-
rencias en el espacio peatonal, ya que la ginka-
na que tiene que superar una persona andando 
a veces es imposible para una silla de ruedas o 
un carrito de bebé.

ANDANDO
Es ridículo tener que hablar de “andar” 
como medio de transporte, al igual que 
del espacio destinado al peatón en una 
ciudad. Y sin embargo hay que hacerlo 
porque en la mayoría de las ciudades 
no sólo se han priorizado los coches en 
el diseño de sus calles y su planificación 
urbana, sino que las aceras se llenan de 
terrazas, mobiliario urbano y diferentes 
elementos espontáneos, que hacen 
que trasladarse andando se convierta 
en una prueba de ginkana. Cuando 
se habla de fomentar a los peatones, 
no se trata de peatonalizar calles, tiene 
que ser agradable pasear por ellas. En 
la imagen, el plano peatonal Metro-
minuto de Pontevedra: recorridos con 
distancias y tiempos andados.

Ciudad Observatorio es un blog dirigido por Rita Monfort 
sobre tendencias en urbanismo, paisaje, movilidad y diseño.
• www.ciudadobservatorio.com

PATINETE
En España fue una moda pasajera hará más o menos una dé-
cada. Por entonces, se podían ver desde niños hasta ejecutivos 
utilizándolo más como hobby que como transporte real. Hoy en 
día en Inglaterra los niños campan a sus anchas con él por las 
aceras, y los padres les acompañan. En Francia muchos adultos 
van a trabajar en patinete. Está asumido como un transporte 
más y, teniendo en cuenta que en España el recorrido de casa 
al colegio es uno de los que más se realiza en coche (y que las 
modas van y vuelven) no es mala solución que vuelva a verse por 
las calles españolas.

Modos activos, 
el transporte 

sostenible de verdad
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a ciudad ya no es como la habíamos 
imaginado. Tampoco la manera en la 
que, a partir de ahora, intervendremos 
en ella lo es. De hecho, el urbanismo 
debería de regirse por instrumentos 
que atienden a realidades estáticas 
que se revisan cada 8 ó 10 años: las 
urbes ya no pueden planearse sola-
mente mediante diseño urbanístico 
y extensísimas memorias. Los instru-
mentos tradicionales del planeamien-
to se muestran inoperantes ante este 
nuevo escenario de crisis y posburbuja 
inmobiliaria. Es por ello que necesita-
mos nuevos instrumentos que respon-
dan a la inmediatez de una época en 
la que Internet, las tecnologías de la 
comunicación y la información (TIC) 
y las redes digitales marcan la pauta 

social. Requerimos de nuevas herra-
mientas que nos permitan planificar y 
evaluar en tiempo real el impacto de 
las intervenciones urbanas. También 
es imprescindible fomentar un cambio 
en la lógica profesional (urbanística y 
arquitectónica) que priorice el proceso 
frente al objeto. 
La multidimensionalidad en la toma 
de decisiones urbanas requiere de 
una herramienta gestora de platafor-
mas de información mediante la que 
combinar, desde una perspectiva eco-
lógica y transdisciplinar, indicadores 
cuantitativos relativos al medio con in-
formación colaborativa proveniente de 
la ciudadanía. En este sentido, desde 
Paisaje Transversal hemos desarrollado 
los Indicadores Participativos [InPar]  

L

PARTICIPACIÓN

un instrumento de gestión de la infor-
mación urbana capaz de estructurar 
los indicadores cuantitativos que defi-
nen el medio desde la perspectiva de 
la sostenibilidad urbana, con informa-
ción resultante de la colaboración ciu-
dadana. Esta información se cruza y se 
representa a través de valores, porcen-
tajes, diagramas o mapas para facilitar 
la comprensión.

Herramienta para el cambio 

Los Indicadores Participativos [InPar] 
constituyen una herramienta que per-
mite establecer una radiografía de un 
entorno urbano relacionando indicado-
res de sostenibilidad con información 

*Paisaje 
Transversal  
es oficina de 
innovación urbana. 
Ofrece asesoría 
y consultoría en 
urbanismo, territorio, 
participación 
ciudadana y 
la aplicación de 
la tecnología a las 
ciudades.

NUEVO INSTRUMENTO DE GESTIÓN 
DE LA INFORMACIÓN URBANA

Indicadores 
Participativos [InPar]
Las nuevas visiones de la ciudad dejan obsoletos los indicadores 
tradicionales para medir la realidad urbana. Aparecen entonces 
nuevas metodologías y herramientas de diagnóstico que sí nos 
aportan información valiosa sobre qué ocurre en los territorios 
y qué piensan sus habitantes. Paisaje Transversal nos explica a 
continuación una de estas nuevas herramientas:  los Indicadores 
Participativos [InPar]. 

TEXTO: PAISAJE TRANSVERSAL*

cualitativa procedente de la opinión ciu-
dadana, asegurando la presencia de la 
accesibilidad en ambas partes de modo 
transversal. De esta manera, podemos 
analizar la calidad de los aspectos am-
bientales, sociales, económicos y funcio-
nales de una ciudad y relacionarlos con 
la percepción que tiene la ciudadanía so-
bre los mismos, y así obtener una visión 
integral de la complejidad del territorio 
que además sea transparente e inclusiva.
La aplicación y utilidad de los Indicado-
res Participativos [InPar] es diversa; abar-
ca desde la evaluación de la evolución 
de un entorno urbano hasta la valora-
ción de los beneficios alcanzables con 
distintos proyectos de mejora para un 
territorio, pasando por la justificación de 
la transparencia en la toma de decisio-
nes. Como punto de partida, por depen-
dencia de la aplicación de la herramienta 
con la escala del ámbito objeto de aná-
lisis (la pormenorización de la informa-
ción a obtener es mayor cuanto menor 
es la escala), se determina el prototipo 
inicial para un modelo de ciudad con 
más de 200.000 habitantes, quedan-
do indicados otros modelos: vecindario 
(plaza, calle...), barrio (3.000-15.000 ha-

bitantes), barrio-ciudad (20.000-50.000 
habitantes) y ciudad pequeña (60.000-
150.000 habitantes).
La herramienta [InPar] trabaja por sepa-
rado la información cuantitativa (indica-
dores de sostenibilidad) de la cualitativa 
(información ciudadana), organizando 
esta última de forma que pueda ser re-
lacionada con la primera y así poder ob-
tener una imagen final en la que se re-
lacionan ambos mundos. A partir de la 
imagen final se generan visualizaciones 
e informes que detallan los resultados 
obtenidos para cada ámbito, los valores 
de los indicadores de sostenibilidad que 
los definen y las características de las 
percepciones ciudadanas obtenidas en 
relación a dicho ámbito. El cruce de la 
información procedente de ambas fuen-
tes (indicadores cuantitativos y cualitati-
vos) permite visualizar relaciones de cara 
a priorizar propuestas, tomar decisiones, 
ver debilidades o identificar la necesidad 
de obtener más información ciudadana 
en determinados entornos urbanos.

Indicadores 
cuantitativos de 
sostenibilidad 
La información cuantitativa que recogen 
los indicadores de sostenibilidad define 
el estado del espacio objeto de estudio 
según cuatro grandes grupos de variables 
urbanísticas: ambientales, económicas, 
sociales y funcionales. Su aplicación nos 
permite establecer cuán sostenible es un 
determinado tejido urbano. Los paráme-
tros que se consideran son:
• Ambientales: examinan el impacto 
ambiental de las intervenciones y el 
estado de los ecosistemas (biodiversidad) 
del ámbito de estudio.
• Sociales: analizan tanto el grado de 
diversidad, complejidad, equilibrio y co-
hesión sociales, como su capacidad para 
adaptarse a los cambios (resiliencia).
• Funcionales: registran la eficiencia 
del diseño del tejido, la movilidad y las 
infraestructuras de la trama urbana.
• Económicos: estudian la diversidad y 
complejidad del tejido económico, de los 
servicios y recursos productivos, así como 
sus posibilidades de evolución.

Indicadores 
cualitativos de 
información 
ciudadana
Los indicadores cualitativos recogen las 
percepciones y opiniones ciudadanas 
sobre los distintos aspectos de la ciudad 
o barrio objeto de estudio. Esta parte de 
la herramienta [InPar] recoge información 
ciudadana de modo natural, priorizan-
do siempre la facilidad del ciudadano 
para dejar sus percepciones sin que 
deba atender a cuestiones técnicas de la 
ciudad ajenas a su cotidianidad (partici-
pación inconsciente). El potencial de esta 
información reside en su categorización, 
de modo que puede relacionarse con 
distintos ámbitos técnicos vinculados a los 
indicadores de sostenibilidad.
 La información ciudadana se registra y 
clasifica para relacionarla con los valores de 
los indicadores cuantitativos, a través de 
los ámbitos de trabajo. Toda la información 
generada en las distintas actividades se 
clasifica en función del emisor, el carácter, 
el ámbito y los temas a los que hace refe-
rencia. La clasificación permite visualizar 
qué temas son los de mayor interés, qué 
agentes son los que están generando la 
información y si se trata de información 
negativa, positiva o propositiva.• www.paisajetransversal.com
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CUMBRE DE SOSTENIBILIDAD URBANA
Bogotá (Colombia), del 10 al 12 de agosto. Esta convocatoria es la Conferencia de las Naciones Unidas 
sobre el Desarrollo Sostenible que actualizará el debate comenzado en la Cumbre de Rio+20. Reunirá a 60 
expertos de más de 13 países entre representantes de alto nivel de entidades internacionales y nacionales 
y académicos reconocidos que debatirán sobre las experiencias y buenas prácticas en el campo de la trans-
formación de ciudades, transporte y turismo sostenibles (www.un.org.es).

CUMBRE MUNDIAL GOBIERNOS REGIONALES
Cartagena de Indias (Colombia), del 1 al 3 de septiembre. La Organización de Regiones Unidas (ORU-
FOGAR) celebrará una asamblea de sus regiones miembros, en la cual se debatirán asuntos de política 
pública con enfoque territorial y con especial énfasis en el desarrollo económico regional. A la Cumbre 
asistirán más de 250 gobernadores, prefectos, intendentes y presidentes Regionales de los cinco conti-
nentes. Adicionalmente, la Cumbre se realizará en el marco de la celebración de los 10 años de la Orga-
nización Latinoamericana de Gobiernos Intermedios (OLAGI) y los 20 años de la creación de la Federación 
Nacional de Departamentos (www.cumbremundialorufogar2014.com).

DEMOVERDE
Zaragoza, del 10 al 13 de septiembre. Demostración profesional de maquinaria y equipos para áreas verdes 
y municipalidades. Es un encuentro internacional que pretende transmitir conocimientos, intercambiar ex-
periencias y exhibir la mejora en la capacidad productiva. La demostración tiene la clara intención de conso-
lidarse como una de las grandes citas europeas, contando para ello con el apoyo del sector y una importan-
te experiencia previa en la organización de certámenes profesionales de primer nivel (www.demoverde.es).

CIVITAS FORUM
Casablanca (Marruecos). Del 23 al 26 de septiembre. La 12ª edición de la Conferencia Anual del Foro 
CIVITAS se llevará a cabo por primera vez en una ciudad que no es de Europa. La elección de Casablanca 
como CIVITAS foro 2014 sella oficialmente la cooperación en el ámbito de la movilidad urbana entre los 
interesados en el proyecto de transporte euromediterráneo y la Iniciativa CIVITAS (www.civitas.eu).

DIA MUNDIAL DE LAS CIUDADES
31 de octubre. En 2013, la Asamblea General de las Naciones Unidas decidió designar el 31 de octubre 
de cada año, a partir de 2014, como Día Mundial de las Ciudades. ONU-Hábitat coordina todas las 
actividades. Se espera que el Día Mundial de Ciudades promueva el interés de la comunidad interna-
cional en la urbanización global, impulse la cooperación entre los países en el cumplimiento de las 
oportunidades y los desafíos de la urbanización y contribuya al desarrollo sostenible urbano en todo el 
mundo (www.unhabitat.org).

CONSEJO MUNDIAL CGLU
Haikou (China), del 24 al 26 de noviembre. La organización Ciudades y Gobiernos Locales Unidos (CGLU) 
celebrará su Consejo Mundial en China, lugar elegido por la importancia que este país ha adquirido en 
los últimos años en materia de urbanización y planificación de ciudades (www.uclg.org).
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