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Ante la creciente disponibilidad de datos 
abiertos – gracias a los modelos de transpa-
rencia – aparece la oportunidad de combi-
nar dicha información con herramientas de 
innovación social y explotación del Big Data. 

En este contexto, el IBV ha desarrollado y 
validado SmartCitizen Voice, una metodolo-
gía, diferenciada en tres fases, que integra 
a las empresas en los entornos Smart City 
e implica a la ciudadanía en todos los pro-
cesos que inciden en su calidad de vida.
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INTRODUCCIÓN

Una ciudad smart invierte en capital humano y social, así 
como en infraestructuras tradicionales (transporte) y moder-
nas (TICs), para potenciar el crecimiento económico soste-
nible y la calidad de vida, a través de la gestión inteligente 
de los recursos naturales y la gobernanza participativa[1].

Las metodologías innovadoras aplicadas en la Smart City[2], 
que consideran al ciudadano un agente activo y clave para 
el desarrollo, con roles definidos como explorador, gene-
rador de ideas y oportunidades, co-diseñador, validador 
de propuestas y difusor de innovaciones, se basan en tres 
conceptos clave: Co-creación[3], Innovación Social[4] en la 
Ciudad Inteligente y Metodología Inclusiva[5-6-7]. Aunque 

las metodologías de co-creación y de innovación social e 
inclusiva están maduras en la literatura, la aplicación real 
en los procesos de la Smart City aún es limitada y se centra 
en involucrar a los ciudadanos a través de encuestas o 
sondeos.

La nueva propuesta metodológica del IBV parte de la evolu-
ción de su actividad en innovación orientada por las perso-
nas y user experience[8] hacia un ecosistema de datos que 
permite intervenir en las diferentes fases de la participación 
ciudadana[9].

Para ello, plantea un modelo participativo, que proporcione 
la información necesaria para la toma de decisiones en 

Figura 1

Interconectividad 
en la Smart City.
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a el entorno de la Smart City, basadas en un conocimiento 

profundo y comprensivo de la ciudadanía y su contexto, 
con una solución híbrida entre tecnología (plataformas) y 
lugares de encuentro (laboratorios y espacios públicos), 
para imaginar una ciudad orientada a las personas. La 
metodología plantea servicios de diagnóstico y mapeo 
de los entornos urbanos, por distritos y barrios, a partir 
de los enfoques Big data, Open data y Netnografia[10], 
de intervenciones y definición de estrategias a partir de 
los enfoques Thick data[11], User Experience e Innovación 
Social, que parten de la información cualitativa y subjetiva 
para comprender las causas, y la posterior definición de 
soluciones y estrategias de intervención.

La metodología SmartCitizen Voice potenciará entornos más 
habitables, seguros, saludables, y con mayor oferta de ocio 
y cultura para los ciudadanos. Incorporará enfoques cuali-
tativos para generar información de contexto, y permitirá a 

las empresas explotar los datos generados en la Smart City 
para generar nuevas oportunidades.

Los impactos previstos en la aplicación de la metodología 
incluyen:

1. Optimizar la explotación del Big data por parte de empre-
sas, administración pública y ciudadanos.

2. Beneficiar a las empresas proveedoras de soluciones 
inteligentes y prestadoras de servicios para la gestión 
urbana.

3. Fortalecer el desarrollo de ciudades más inteligentes y 
sostenibles, con repercusión en la salud y el bienestar 
de los ciudadanos.

4. Fomentar la creación y el crecimiento de diferentes sub-
sectores empresariales.

5. Colaborar con las empresas en el desarrollo y la valida-
ción de sus propuestas.
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a La metodología SmartCitizen Voice responde a la adapta-

ción de los procesos de innovación a las nuevas demandas 
políticas y sociales, y los modelos de ciudades inteligentes, 
donde las entidades ponen a disposición de la sociedad 
gran cantidad de información, que favorece una adecuada 
toma de decisiones, para garantizar el incremento del bien-
estar de la ciudadanía.

Esta información requiere comprender los contextos en los 
que se producen los datos, cuestión que se resuelve a 
través de la Netnografía y el Thick data, y a partir de los 

que se inician los procesos de co-creación, en los que la 
ciudadanía participa en la definición de las intervenciones.

La metodología planteada responde a un proceso secuen-
cial, que parte del análisis de datos abiertos con modelos 
Big data, ampliados, refinados y validados por aproxima-
ciones metodológicas de carácter subjetivo (Netnografía) 
para finalizar con intervenciones dirigidas a la comprensión 
en detalle de las situaciones de estudio (Thick data), y la 
identificación de soluciones que cumplan requisitos de sos-
tenibilidad (deseables socialmente y sostenibles medioam-
biental y económicamente).

DESARROLLO

Figura 2

Esquema de la metodología 
SmartCitizen Voice.
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a En primer lugar, el análisis de datos abiertos disponibles en 

el entorno Smart City y su análisis Big data, permite cono-
cer la situación de diferentes zonas geográficas mediante 
el cumplimiento de indicadores que pueden relacionarse 
con la calidad de vida.

En segundo lugar, la información que proporcionan las redes 
sociales (Netnografía) y el análisis del lenguaje natural, per-

mite comprender el contexto de estudio y profundizar en la 
percepción y datos relativos a las actitudes, las conductas 
y los intereses del ciudadano, como punto de partida de 
cualquier investigación o desarrollo.

Posteriormente, la información de las empresas se con-
trasta con los datos analizados, para generar diagnósticos 
precisos con datos de valor para las empresas y entidades.

Figura 4

Ejemplo de visualización de 
resultados de la metodología 

SmartCitizen Voice. Netnografía. 

Figura 3

Ejemplo de visualización de 
resultados de la metodología 
SmartCitizen Voice. Big data.
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a Finalmente, creamos un equipo mixto IBV-empresa para 

definir los retos del futuro y las nuevas soluciones, iden-
tificamos la estrategia Thick data más adecuada (user 
experience e Innovación Orientada por las Personas) y 
planteamos una intervención que incorpore las claves de 
la estrategia a seguir.

Los diferentes análisis que permite realizar la metodología 
ofrecen gran cantidad de información, estructurada con 
diferentes formatos, según el contenido y niveles de profun-
didad, acorde a los intereses de las empresas y entidades.

El trabajo realizado en la puesta a punto de la metodolo-
gía[12], parte de un análisis en profundidad de las condi-
ciones de calidad de vida en la ciudad de Valencia, basado 
en la propuesta de la OCDE “Better Life Index”, replicable 
a cualquier ciudad que disponga de datos abiertos sobre 

los criterios propuestos.Esta metodología ha sido validada 
mediante la aplicación en 3 casos de estudio con diferentes 
entidades, que han consistido en la identificación de una 
pregunta a responder, a partir de la que se han aplicado las 
3 etapas de la metodología, dando respuesta a la misma. La 
metodología ha permitido identificar con éxito estrategias 
para abordar el reto que plantean mediante la triangula-
ción de diferentes técnicas, validando el valor aportado y 
la coherencia de resultados que ofrece la combinación de 
diferentes técnicas de la metodología desarrollada.

Figura 5

Ejemplo de visualización de resultados de la 
metodología SmartCitizen Voice. Thick data.

Figura 7

Resultados 
Open data: 
Análisis de 
la Calidad 
de Vida de 
Valencia (por 
distritos).

Figura 6

Empresas y retos asumidos en la 
validación de la metodología. 
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a Las empresas que han participado en los casos de estudio, 

han valorado muy positivamente la metodología. Algunos 
de los aspectos que han destacado son:

1. Ofrece “insights” de calidad que ayudan a tomar deci-
siones correctas para aumentar el impacto del negocio.

2. Permite conocer los porqués de los sentimientos de los 
usuarios y nos dan las claves para mejorarlos.

3. Se podría escalar a diferentes ubicaciones, incluso apor-
taría más valor al tener la empresa menos información 
del comportamiento de los usuarios.

Esta favorable valoración de la metodología por parte de las 
empresas y entidades participantes en los casos de estudio, 
y diferentes agentes de la cuádruple hélice del entorno de 
la Comunidad Valenciana, nos animan a continuar en esta 
apasionante línea de trabajo, acometiendo los siguientes 
retos:

1. UTILIDAD DEL DATO: Necesidad de definir, para cada pro-
yecto, los objetivos y uso de la información, ante la gran 
cantidad de datos existentes.

2. PROTAGONISMO DEL OPEN DATA: Actualmente, hay una 
gran cantidad de datos, heterogéneos y no explotados 
por parte de entidades y empresas que requieren ele-
vados esfuerzos de selección y análisis.

3. THICK DATA: El Open data proporciona información fija 
pero no explica los por qué, ni permite anticipar solu-
ciones deseables por la ciudadanía. Nuestra propuesta 
metodológica cubre la necesidad de comprensión e inter-
vención de los nuevos desarrollos.

4. SENCILLEZ Y CLARIDAD DE LA INFORMACIÓN: Es importan-
te definir gráficas y claves de comunicación y difusión 
de resultados con diferentes niveles de profundidad, que 
permitan comprender la información mostrada por los 
paneles de control.

5. ESTANDARIZACIÓN DE KPI’s Open data: Se deben iden-
tificar variables críticas y estandarizar su uso en las 
ciudades para poder comparar situaciones.

6. KPI’s ESPECÍFICOS: Asumir los retos de las empresas 
implica identificar variables específicas (Netnografía y 
Thick data) para cada proyecto. ¨
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