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Presentacion

Como Alcaldesa de Zaragoza, mi vision es posicionar a
nuestra ciudad como un faro de innovacion en el
panorama de las Smart Cities. Desde el comienzo de mi
mandato, el Gobierno de Zaragoza ha priorizado el
desarrollo tecnoldgico y la transformacion digital, dando
vida a “ZityVerse”, nuestra estrategia integral disefiada
por todas las areas del ayuntamiento para convertir a
Zaragoza en un modelo de ciudad inteligente a nivel
internacional.

La pandemia de la Covid-19 que tuvo lugar durante el
mandato 2019-2023 fue un catalizador inesperado, la
situacion de emergencia que todos enfrentamos sirvio
para acelerar los procesos necesarios que nos conducen a la Zaragoza del futuro. A pesar de los muchos
desafios que enfrentamos, el Gobierno de Zaragoza ha liderado la modernizacion digital del ayuntamiento,
asegurando que la tecnologia esté al servicio de la ciudadania.

Ahora, en la post-pandemia, nos encontramos en un punto de inflexion crucial. Es el momento de
fortalecer, expandir y proyectar nuestra vision de una Zaragoza digitalmente avanzada. Las nuevas
tecnologias digitales son la clave para esta transformacion, y nuestra ciudad estad perfectamente
posicionada para liderar esta revolucion tecnoldgica, gracias a nuestras infraestructuras de calidad, el
talento de nuestro personal y la fortaleza de nuestro tejido empresarial.

Zaragoza ya es un referente en Europa por sus iniciativas en movilidad sostenible, eficiencia energética y
economia circular, con el objetivo de alcanzar la neutralidad de emisiones para el 2030. La digitalizacion
es el motor de esta transformacion, reduciendo emisiones y elevando la calidad de vida de nuestros
ciudadanos.

Mirando hacia el futuro, Zaragoza se proyecta como lider en innovacién tecnoldgica, con soluciones
avanzadas para la calidad del aire, movilidad, energias renovables, iluminacion, gestion del agua, turismo,
economia circular y entretenimiento digital. “ZityVerse” no es solo una estrategia, sino un modelo de
regeneracion urbana que promueve la innovacion social y mejora los servicios publicos, con la
colaboracién de empresas y universidades.

Mi compromiso es que, para el 2030, Zaragoza no solo sea un ejemplo de lo que una Ciudad Inteligente
puede lograr, sino que sea un referente inspirador para Europa y el mundo.

Natalia Chueca Munoz
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- Introduccion

Zaragoza se enfrenta a numerosos retos y oportunidades en el entorno actual de revolucion tecnolégica y
de innovacion. Cuenta con una amplia y rica herencia industrial y un patrimonio cultural excepcional,
Zaragoza se encuentra en una posicion tnica para aprovechar al maximo las tecnologias digitales y liderar
la transformacién hacia una ciudad pionera, inteligente y sostenible capaz de atraer el talento de empresas
y start-ups.

En los ultimos afos, Zaragoza ha avanzado en su desarrollo tecnoldgico, con la implementacién de
proyectos innovadores. Sin embargo, ain hay importantes oportunidades para expandir y consolidar la
transformacion digital en Zaragoza, aprovechando al maximo el potencial de las tecnologias digitales para
impulsar su desarrollo econémico, mejorar la calidad de vida y promover la sostenibilidad.

Para los ciudadanos, la tecnologia ha generado nuevas expectativas:

Exigen una mejor calidad de los servicios publicos como contribuyentes, y también una
experiencia de alta calidad y receptiva.

Buscan servicios mas intuitivos y personalizados que se adapten perfectamente a sus
necesidades.

Demandan servicios online rapidos y eficientes.

Necesitan de un ecosistema de servicios digitales para todos que anadan equidad y calidad en la
atencion a sus necesidades.

Para utilizar y adoptar nuevos servicios digitales a largo plazo, el ciudadano necesita confiar en que las
entidades publicas les van a proveer de lo que necesitan.

Para recuperar esa confianza, los gobiernos deben asegurarse de la correcta provision de los servicios e
infraestructuras, de que los datos estén seguros, los procesos funcionen sin problemas y los tiempos de
respuesta sean adecuados. Y lo que es mas importante: necesitan facilitar el acceso y el servicio.

Ante la aceleracion de los cambios, las organizaciones del sector publico deben abrazar la innovacion y
transformarse rapidamente para operar de forma mas inteligente, ampliar y mejorar los servicios.

Los nuevos trabajadores son nativos digitales. Por ello, es necesario conocer las nuevas realidades del
teletrabajo y reflexionar sobre la manera en que da soporte a la formacion del talento y los modelos
operativos para garantizar la resiliencia de la fuerza laboral. Establecer espacios de trabajo virtuales
seguros pasa a convertirse en una prioridad.

Es estratégico adoptar las tecnologias en nube, evolucionando los sistemas de informacién municipales
hacia unas plataformas digitales eficientes y flexibles. Incorporar los servicios en la nube permite
garantizar que los datos publicos se puedan utilizar con sequridad y eficacia desde grandes centros de
datos cumpliendo la normativa de Proteccién de Datos vigente y con el Esquema Nacional de Seguridad
(ENS).
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Es necesario presentar servicios inclusivos a los ciudadanos definiendo una nueva forma de prestar los
servicios que sea facil de usar, personalizada y contactless. Virtualizar los canales de atencion y servicio
al ciudadano para mejorar el acceso, la comodidad y la resolucion, garantizando que la simplicidad e
inclusividad sean la base de todos los servicios.

Los procesos de administracion tienen que ser inteligentes, es decir, combinar personas y tecnologia para
que las funciones administrativas sean un centro de innovacion que ofrezca mejores experiencias a los
ciudadanos. Una forma es introducir la automatizacion inteligente, plataformas de atencién y servicio y
herramientas de desarrollo sin/con bajo cédigo para ayudar a los empleados publicos a mejorar su forma
de trabajar y ganar en agilidad de respuesta a una nueva necesidad.

Es indispensable evolucionar los procesos de cobro y pagos y el cumplimiento legal habilitando
digitalmente y orientandolo al cumplimiento normativo. Introducir plataformas digitales de pago,
herramientas de sequridad, inteligencia artificial y aprendizaje automatico con la finalidad de optimizar los
procesos de liquidacion de pagos.

Se debe introducir la inteligencia artificial y los analisis predictivos para entender mejor a los ciudadanos,
predecir sus necesidades y anticipar la prestacion de servicios sin generar sesgos y siempre respetado la
igualdad de oportunidades, asi como los principios y valores establecidos por la futura Regulacién Europea
sobre Inteligencia Artificial. También aprovechar la analitica y los modelos de datos para planificar con
antelacion.

La infraestructura tecnoldgica es fundamental para la implementacion exitosa de tecnologias digitales en
la ciudad. Esto incluye la conectividad de banda ancha de alta velocidad en toda la ciudad, la
implementacion de una red de sensores para la recopilacion de datos en tiempo real y la creacion de una
plataforma digital unificada para la recopilacion, analisis y visualizacion de datos.

La estrategia de transformacion digital para Zaragoza representa un enfoque integral y ambicioso para
aprovechar el potencial de las tecnologias digitales en beneficio de sus ciudadanos y su desarrollo
sostenible. Al centrarse en la infraestructura tecnoldgica, la gobernanza digital, la participacion ciudadana
y la innovacion tecnoldgica, la estrategia tiene como objetivo establecer las bases necesarias para
convertir a Zaragoza en una ciudad lider en la era digital, promoviendo un desarrollo equitativo, sostenible
e inclusivo.

Esta estrategia no solo representa una oportunidad para Zaragoza, sino que también establece un modelo
que puede servir de inspiracion para otras ciudades en Espafa y mas alld que busquen abordar los
desafios y oportunidades de la transformacion digital en un entorno urbano en constante evolucion.
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Las ciudades se enfrentan constantemente a numerosos desafios para mantenerse al dia en avances
tecnoldgicos para satisfacer las demandas de los ciudadanos.

Las ciudades estan repensando la forma en que atienden a la ciudadania, como gestionan sus procesos
internos, como disefan los espacios urbanos y cdmo producen y consumen energia y materia. Para tener
éxito, la tecnologia es su aliada, es un indispensable facilitador y catalizador.

La digitalizacion ha ayudado a las ciudades a responder a los crecientes desafios existentes y a los nuevos
modos y usos de la ciudad. También han surgido desafios mas nuevos, como los derechos digitales y la
ciberseguridad (para proteger los activos digitales y fisicos de los ciberataques). Ademas, el cambio
climatico supone una amenaza en el horizonte que aporta urgencia a la toma de medidas para mitigarlo y
mejorar la resiliencia de la ciudad. Cualquier decision debe tener su consecuencia “verde”, debe tener en
cuenta su contribucion proactiva para mitigar su impacto.

La era post-Covid también ha acelerado un nuevo estilo de vida, tanto en el hogar como en el trabajo
(trabajo hibrido), las compras o el ocio y los ciudadanos esperan que su ciudad les ayude a desarrollarlos.
Existe una feroz competencia por la captacion del talento (clave para prosperar y atraer inversores) y las
ciudades deben reinventar nuevos modelos de inversion y emprendimiento para recuperar las economias
locales perdidas (principalmente tiendas locales y negocios “sociales” como la hosteleria y el turismo) y
atraer inversores, especialmente en nuevas tecnologias (Lanvin & Monteiro, 2022). "Las ciudades estan
adoptando cada vez mas la innovacion y las nuevas tecnologias y, gracias a la concentracion de personas,
ideas y recursos, estan liderando el camino hacia soluciones a desafios globales mas alla de sus propias
fronteras" (EU Annual Report, 2023).

Frente a los retos medioambientales, sociales y econdmicos, las ciudades se encuentran en la necesidad
de equilibrar sus inversiones y atencion a la parte social, evitando que los ciudadanos caigan en la
desigualdad e inequidad y puedan superar la actual crisis econémica, y a la parte fisica 0 medioambiental,
gestionando las emisiones, el consumo de materia (agua, energia), la movilidad urbana, los espacios
(especialmente los verdes), y la seguridad (Amsterdam City Doughnut, 2020).

SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL
La lucha por la sostenibilidad medioambiental es un desafio en el que la mejora del uso de los recursos
naturales (especialmente el agua) y la eficiencia energética son los campos en los que las ciudades mas

pueden contribuir.

Las ciudades generan alrededor del 70% de las emisiones globales de gases de efecto invernadero y, al
mismo tiempo, son particularmente vulnerables a los impactos provocados por el cambio climatico.

El objetivo de la descarbonizacion, conseguir ser una de las 100 ciudades de la Mision EU Carbon Neutral
(EU, 2022), la electrificacion del transporte, lograr el objetivo cero desperdicios (ciudad de economia
circular) son los retos mas destacados en este apartado.
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MOVILIDAD URBANA

Las ciudades aplicaran cada vez mas las nuevas tecnologias e innovacion al transporte y la movilidad. Se
necesitard que el transporte sea cada vez mas interoperable e integrado (multimodal), sostenible /
eléctrico, compartido, y auténomo (Thompson, 2015).

Las tecnologias avanzan hacia sistemas mas eficientes de transporte publico, la movilidad compartida y
de proximidad para grandes ciudades y auténoma (para reducir los accidentes — Zero Vision). También la
movilidad como servicio (MaaS), la mejora del trafico mediante nuevas tecnologias de inteligencia artificial
y el inicio de la movilidad aérea urbana, con nuevas aeronaves, vertipuertos y avances en la distribucion
urbana de mercancias y en un futuro, pasajeros. Las ciudades deberan disenar sus espacios aéreos
urbanos para habilitar este servicio.

ACCESIBILIDAD

Ademas, las ciudades se enfrentan al desafio de garantizar la combinacién de la accesibilidad digital para
todos sus habitantes de manera que puedan trabajar o de realizar todo tipo de actividades desde cualquier
lugar (dependiendo de la naturaleza de su trabajo). La irrupcion del teletrabajo, ha hecho que la vida digital
a través de la tecnologia 5G sea un derecho para todos los ciudadanos.

Pero al mismo tiempo se ha de favorecer la accesibilidad fisica a las infraestructuras, equipamientos y
servicios publicos y privados de forma que se garantice la atencion en equidad de condiciones a toda la
ciudadania, particularmente mayores, nifios o personas con discapacidad. De esta forma se fomentara un
modelo de servicios fisicos-digitales (phydigitales) creando ecosistemas urbanos innovadores, amigables
y accesibles.

En este contexto, las nuevas tecnologias en inteligencia artificial y dispositivos impulsaran ain mas las
nuevas posibilidades de integracion para los colectivos mas fragiles como mayores, infancia o personas
con discapacidad.

El metaverso (Corporativo) ofrece nuevas posibilidades de trabajo cooperativo distribuido y remoto, que
permite los equipos virtuales y facilitara el acceso a los servicios y la informacién tanto interna como para
el resto de la ciudadania.

CIBERSEGURIDAD

Otro desafio clave es garantizar la ciberseguridad de las ciudades. A medida que las ciudades se vuelven
mas interconectadas y dependientes de la tecnologia, se vuelven mas vulnerables a los ciberataques.
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Los sistemas digitales, operan en un entorno de constantes amenazas, muchas veces orquestadas desde
entidades criminales organizadas, que comprometen tanto la informacién de los ciudadanos como
servicios municipales, en muchos casos esenciales para la vida diaria en nuestras ciudades. Se trata de un
crimen organizado a gran escala que compromete los datos y el servicio de entidades de todo tipo a
cambio de una extorsién (ransom).

Los ataques de ransomware o de denegacion de servicio, por ejemplo, representan una amenaza seria para
la seguridad y estabilidad de las ciudades. Por tanto, éstas deben implementar medidas sélidas para
proteger sus sistemas y redes de posibles amenazas, estableciendo medias de deteccién proteccion y
respuesta avanzada, como la identificacion electronica distribuida, utilizar tecnologias de cadenas de
bloques (blockchain), el confidential computing, nuevo modelo de seguridad que intenta proteger los datos
mientras estan en uso o la estrategia de seguridad de red Zero Trust (confianza cero) y cumpliendo con la
normativa nacional y europea en todo momento.

CAPACITACION / RE-ENTRENAMIENTO

Para impulsar el cambio social las ciudades deben adoptar la innovacion y las nuevas tecnologias. Para
ello, es esencial la recapacitacion de funcionarios publicos y de la propia ciudadania. Una ciudad mejor
cualificada y con mayor disponibilidad de talento atraerd mayores inversiones y generacion de empleo
cualificado (IDC, 2021).

Zaragoza tiene las mejores armas para competir por el talento ya que tiene una gran ventaja en varios
aspectos como la sostenibilidad ambiental, la movilidad y el coste de vida.

Pieza fundamental en la recuperacién econémica y atraccion de empresas, el acceso a formacién en las
ultimas tecnologias y disciplinas creativas, combinado con la agilidad para desarrollar campanas de
contratacion supone el principal desafio de los servicios publicos de empleo (Parilla & Liu, 2019).

CRONOURBANISMO. El valor del Tiempo.

El enfoque en el diseno del espacio urbano teniendo en cuenta los tiempos de desplazamiento con el fin de
minimizarlos es lo que se denomina cronourbanismo. Tardar menos de 15 minutos (ciudad de los 15
minutos) en llegar a la tienda o el colegio a pie, y fundamentalmente al trabajo, en bicicleta o transporte
publico y menos de 1 minuto para ir al parque o jardin infantil (Peters, 2021). El cronourbanismo empieza
a ser una realidad. Mejorar la salud de los ciudadanos, reducir emisiones y reactivar la economia son
algunas de sus ventajas, aunque la mas importante y donde Zaragoza destaca a nivel mundial es el ahorro
de tiempo en desplazamientos, ganandolo para el disfrute personal.

Los modelos de ciudades tridimensionales virtuales como marco de trabajo general y plataforma para
datos espaciales permiten combinar datos BIM con sistemas GIS, las bases de informacién municipal y
publica y la utilizacién de tecnologia LIDAR y la combinacién con ortofotos componen el nuevo paradigma
urbano digital de las SmartCities.

10
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De esta manera, se puede hacer una gestién inteligente de espacios, redisenando los servicios donde son
mas necesarios y generando esa ciudad ideal 15 minutos (15CITY, 2021), que ya es una realidad en la
ciudad de Zaragoza.

EXPERIENCIA CIUDADANA

La prioridad clave para las ciudades es ofrecer un servicio agil y eficiente que responda a las expectativas
de los ciudadanos. La experiencia de los ciudadanos debe ir mas alla de la mera prestacion de servicios
online y adoptar la tecnologia para ofrecer plataformas de autoservicio y conocimientos basados en datos
para poder anticiparse a los acontecimientos. Se trata de transformar tramites y tareas administrativas en
experiencias para los ciudadanos de agilizar y mejorar la atencion en los servicios, en procurarles
informacion para facilitar sus decisiones, y en crear entornos fisicos-digitales (phydigitales) que mejoren
su calidad de vida y potencien su bienestar, salud y felicidad.

Para este proposito, las ciudades mas avanzadas apuntan a disefiar procesos y tramites simples y
enfocados a las personas de manera digital y con gestiones cada vez mas sencillas a través de inteligencia
artificial generativa mediante asistentes externos para facilitarles el acceso y uso de los servicios e
infraestructuras publicas.

El soporte de la Inteligencia Artificial es fundamental para conseguir una accesibilidad universal a todos
los servicios, y conseguir que todos los ciudadanos tengan una vida social plena. De esta manera, se
ofrece una atencion personalizada, adaptada a cada persona y aprovechando el conocimiento que se tiene
previamente. Los colectivos mas fragiles han de ser los usuarios prioritarios de estos nuevos servicios
phydigitales adaptados para ellos.

E-TURISMO

Estamos asistiendo al renacimiento del turismo, recuperando y rebasando los niveles pre-pandémicos. El
Turismo Electrénico incluye la virtualizacion de todos los procesos y de la cadena de valor en el turismo 'y
permite poner en la red a todos los actores turisticos (hoteleros, huéspedes, instancias oficiales
relacionadas con el turismo, agentes de viajes, etc.) para ofrecer una experiencia combinada fisica-digital
(phydigital) al turista.

Son desafios en este sector la inteligencia artificial mediante asistentes, el big data, la realidad aumentada
y virtual, la tecnologia mévil mediante 5G, la biometria para la identificacién mas rapida y segura, la
tecnologia de voz y el blockchain han de ofrecer transacciones seguras y transparentes. En especial, la
realidad mixta permite ofrecer servicios avanzados basados en Inteligencia artificial asociados a una
experiencia, localizacion, actividad cultural o visita fisica, lo que realza el atractivo turistico de un lugar
concreto enriqueciéndolo con los datos y la experiencia virtual.

11
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RESILIENCIA Y SIMULACION

Las ciudades evolucionan y los desafios en la actualidad tienen en cuenta conceptos como la ciudad
saludable, disefio urbano apto para el envejecimiento de la poblacién, la infancia o la discapacidad, areas
urbanas mas asequibles, habitables y ecoldgicas a través de dar un mayor protagonismo a los habitantes
de las ciudades y a una pretendida humanizacién del espacio publico (sentient city o ciudad sensible).

Esta ciudad semiautomatica mediante el uso intensivo de dispositivos IoT (Internet de las cosas) permite
lograr alcanzar cotas increibles en eficiencia, gestién remota y sequridad. Con la informacién que aportan
se generan modelos virtuales de la ciudad. Estos modelos de ciudades en 3D (gemelos digitales) se han
vuelto cruciales para una mejor gestion urbana y pueden usarse para diversos fines, como gestion de
desastres, monitorizacién, gestion de impuestos, célculo del ahorro energético, planes de movilidad y
simulaciones de planificacion de cualquier tipo (agua, energia, contaminacion, seguridad, medioambiente,
trafico y movilidad, y en general, cualquier cuestion que pueda georreferenciarse).

Los gemelos digitales no son sélo modelos visuales, sino herramientas indispensables que también
pueden utilizarse para consultas y analisis tematicos con la ayuda de datos semanticos. Son elementos
esenciales para la planificacion urbana o la optimizacion de los recursos. En el contexto de las ciudades
inteligentes, los gemelos digitales recogen continuamente informacion del entorno a través de sensores,
drones y dispositivos moviles, asi como de los vehiculos, edificios, infraestructuras o personas y ademas
de la ayuda del andlisis mediante la inteligencia artificial. Permiten crear modelos de simulacién y probar
o testar alternativas a cualquier problema o cuestion fisica. Por ejemplo, dado un problema de polucién en
una plaza, se pueden probar las alternativas a cambios en el trafico en el modelo de simulacion, ahorrando
tiempo y recursos al no tener que iniciar obra alguna ni molestar a los vecinos.

Con todas estas herramientas surge el concepto de ciudades resilientes, que son aquellas que tienen la
capacidad de absorber, recuperarse y prepararse para futuras crisis (econémicas, ambientales, sanitarias,
sociales e institucionales). Las ciudades resilientes promueven el desarrollo sostenible, el bienestar y el
crecimiento inclusivo (Cassim et al, 2020). Estas herramientas permiten testear y por lo tanto, conocer a
priori, cuales son los elementos de la infraestructura de la ciudad que van a ser mas impactados o son mas
débiles frente a una potencial adversidad, y por tanto, se pueden reforzar anticipandose al riesgo para
minimizar sus consecuencias.

GOBIERNO PARA'Y CON LOS CIUDADANOS

Las ciudades avanzadas utilizan y activan los datos disponibles para conocer mejor a sus ciudadanos
(preferencias, patrones, situaciones de vulnerabilidad, etc) con el maximo respeto y conformidad de las
regulaciones en proteccion de datos, con el fin de poder ofrecer servicios personalizados, anticiparse a sus
necesidades o responder a situaciones de desigualdad o inequidad imperceptibles.

12
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Conocer la situacion de los distintos colectivos en situacion de dependencia o necesidad social permite
una toma de decisiones informada, correcta y justa. Especialmente importante por la situacion de
envejecimiento de la poblacion, que las nuevas tecnologias aplicadas en atencion remota permitan una
excelente monitorizacién respetuosa y no intrusiva de las personas mayores, con distintos grados de
dependencia. Asimismo, las nuevas tecnologias permiten aportar una mayor sequridad y confianza a
personas con discapacidad, mujeres, menores, y otros colectivos, evitando abusos asociados a género y
otros.

Las ciudades utilizan todos los nuevos mecanismos de comunicacion social y actividades de colaboracién
y participacién para escuchar y testar permanentemente la cantidad y calidad de los servicios ofrecidos,
para poder adaptarlos a la necesidad y preferencias de los ciudadanos. En este sentido, se favorecen los
mecanismos de co-creaciéon e involucrando a la ciudadania en el disefio de nuevos servicios y
prestaciones.

METACIUDAD / CITYVERSO

La metaciudad es una tendencia emergente que aprovecha las ultimas tecnologias en diseiio de mundos
virtuales y web3 para generar un entorno virtual, en el cual podemos alojar recursos de la ciudad que van
a ser utilizados por los ciudadanos, empresarios, etc. Es una novedosa forma de interactuar con la ciudad
y facilita la co-creacion urbana.

Disponer de una ciudad virtual gamificada puede traer maltiples beneficios para los medios de vida de los
ciudadanos, los servicios y la infraestructura. Apoyado en los gemelos digitales y proyectando los datos
aportados por el loT (Internet de las Cosas), un espacio de metaciudad o citiverso permite generar una
experiencia virtual excepcional en la relacion con los ciudadanos y en el uso de los recursos.

Como conclusion de todos estos retos: La tecnologia es el facilitador para que una ciudad pueda competir
exitosamente en el contexto global de la retencidn y atraccion del talento. Una ciudad con una gestion
basada en datos, gobernada por la Inteligencia Artificial (personalizacion, simulacién, anticipacion), esta
capacitada para ofrecer el mejor servicio publico, inclusivo, eficiente y sostenible.
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%

Zaragoza

AYUNTAMIENTO

ZARAGOZA

SUPERFICIE POBLACION DENSIDAD
967.065.449 694.109 7122
m? habitantes hab/km?
HOMBRES MUJERES
48% 44 anos 52% 47 anos
332.389 edad media 361.720 edad media
ESPANOLES EXTRANJEROS
86% P 14%
596.230 ..., 97.879

INDICADORES ESTADISTICOS

Tasa Dependencia: 54% indice Maternidad: 17%
Tasa Envejecimiento: 166% indice Tendencia: 79%
Tasa Sobreenvejecimiento:  17% Tasa Reemplazo: 74%
Indice Juventud: 60% indice Infancia: 13%

Fuente: DATOS DEMOGRAFICOS DEL PADRON MUNICIPAL DE HABITANTES OBTENIDOS A FECHA 01-01-2023

Acceso a Intertet y equipamientos de las viviendas principales. Ano 2023.

Unidad: n° de viviendas y porcentajes
Aragdn
477.926
84,1%
97,2%

Total viviendas principales con miembros entre 16 y 74 aios

Viviendas principales con ordenador
Viviviendas principales con acceso a Internet

Viviendas principales con acceso a internet con conexién de

banda ancha 96,4%

Viviviendas principales con teléfono mévil 100%

Viviviendas principales con teléfono fijo 66,0%

Fuente; INSTITUTO ARAGONES DE ESTADISTICA

Espana

17.207.962
82,6%
96,4%
96,4%

99,5%
57,5%
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Algunas de las actividades en zaragoza.es (Sede electronica) llevadas a cabo durante el ano 2023 pueden
visualizarse a través de los siguientes datos:

24.945
pég%nas

771

tramites
de los cuales

613

digitales

50.485

quejas y
sugerencias

131

conjuntos de datos
que utilizan tatos
georreferenciados

164.000
visitas diarias
a nuestras
APIs

accesos
al catalogo de
Datos Abiertos

equipamientos

Portal

. de n servicios
usuarios DEOERDS transparencia de visualizacién
registrados of R i o w
participacion 1 62 comprension
en la plataforma 17 ) 24
de gobierno registros

abierto

83.637

publicados
en mis mapas
de datos

324

visitas
a la sede
electronica

29.380.857

solicitudes

de acceso a
la informacion
publica

200

accesos
a contenidos

de transparencia

en la contratacion

378.412

peticiones
de los servicios
de actualizacién
de contenidos

.909

citas solicitadas
a través

del servicio

de cita previa

sesiones
formativas con
jovenes solicitadas
para el curso 22/23
(1.066 alumnos/as)

descargas
de la aplicacion
Conectazgz

DATOS
DE 2023
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GESTION DE SISTEMAS TIC CORPORATIVOS

Estas actividades y todos los servicios que presta el Ayuntamiento a los ciudadanos, desde la gestién
administrativa, la atencion Policial o de los Bomberos, la gestion Urbanistica o la gestion del ciclo del Agua,
se apoyan en Sistemas de Informacion y Telecomunicaciones.

La gestion de los servicios de las Tecnologias de Informacion y Telecomunicaciones del Ayuntamiento de
Zaragoza requiere de abordar tareas en ambitos muy heterogéneos:

@)
@ | | = ) Servicios a clientes
@ internos, ciudadanos
@ C = ) e y otras administraciones

aplicaciones adminsitracioén aplicaciones
departamentales electrénica tributarias Sistemas de Informacidn
asociados a los
aplicaciones territorio gestion - procesos corporativos
econdmicas padrén documental

Infraestructuras
sy y plataformas de los
/i w Sistemas de Informacion

—
= /\
[o]

G

ooo! 7\ W EEE — Redes dg voz y datos
ggg:. ----- ggg ----- gg| y comunicaciones de las
| I @ S @ on redes municipales
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Para dar respuesta a las necesidades del Ayuntamiento el servicio se organiza en distintos equipos:

AYUNTAMIENTO

Equipos de Puesto de Trabajo: encargados de diseno, preparacion e implantacion del puesto de
trabajo corporativo y dar soporte directo a los usuarios del Ayuntamiento.

Equipos de Desarrollo. De Administracion Electrénica que dan soporte a las herramientas de
Administracion Electronica, y herramientas Transversales como el Padrén Municipal. De Aplicaciones
Departamentales: encargados de dar soporte a proyectos de las distintas Areas, como Recursos
Humanos, Contabilidad o Servicios Publicos. De Informatica Fiscal: que da soporte a los procesos de
Gestion Tributaria y la Recaudacién Municipales.

Equipos de Sistemas y Plataforma: encargados de dar soporte a los sistemas de almacenamiento y
servidor y las plataformas de software (servidores y bases de datos) que operan las aplicaciones y
procesos principales Corporativos.

Equipos de Comunicaciones: encargados de la conectividad (de voz y datos) de las infraestructuras y
edificios del Ayuntamiento, y de gestionar y supervisar los servicios de red como el acceso a Internet
o el correo electronico.

INFRAESTRUCTURA Y GOBIERNO DEL DATO

Los datos, entendidos como bien publico para la ciudad y su correcta recogida, tratamiento, depuracién y
gestion, son pieza clave para lograr la transformacion digital y contribuir a mejorar la gestion y provision
de los servicios publicos.

Disponer de un espacio de datos corporativo, tiene como objetivo facilitar los intercambios entre los
distintos drganos y unidades del Ayuntamiento y con sus entidades vinculadas y dependientes.

El dato es esencial en el desarrollo de tecnologias disruptivas como la Inteligencia Artificial, desarrollo de
gemelos digitales y el desarrollo de servicios y aplicaciones que pretenden ser Utiles y faciles de usar,
basados en una forma de trabajo clara, consensuada y armonizada.

La sede electrénica dispone de una serie de servicios y aplicaciones que con una correcta infraestructura
de los datos permite materializar la comparticién de datos en un entorno de soberania, confianza y
seguridad, establecido mediante mecanismos integrados de gobernanza e interoperabilidad.
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&) Zaragoza

AYUNTAMIENTO

SERVICIOS Y APLICACIONES

DD ® 6@

TRANSPARENCIA QUEJAS Y CONOCE Y CONTRATACION URBANISMO USAGE/
SUGERENCIAS EXPLORA DATOS

ZARAGOZA VERDES
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Y SERVICIOS
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GOBIERNO DEL DATO
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Este plan, alineado con el presupuesto y los recursos humanos disponibles, busca maximizar el impacto
positivo de la transformacién digital en el Ayuntamiento de Zaragoza, mejorando tanto la eficiencia
interna, como la calidad de vida de sus ciudadanos y su atractivo para el talento, asi como su desarrollo
social, econémico, y medioambiental.

Impulsado por datos, administrado por la Inteligencia Artificial, conectado en 5G, administrado desde la

nube, con decisiones tomadas por un gemelo digital.

compromiso con
la ciudadania

eficiencia

cityverse ;| :
1 ciberseguridad

ciudad social 2 ciudad fisica

TIENE CINCO PILARES:

El Compromiso de servicio a los ciudadanos a través de la inteligencia artificial generativa, los servicios
personalizados avanzados y la asistencia virtual.

Eficiencia en el trabajo y ciberseguridad con la asistencia de la Inteligencia Artificial y la automatizacion
de las tareas rutinarias con altos niveles de seguridad.

Gestion inteligente de Ciudad Fisica con un inventario del entorno y su aplicacion a través de gemelos
digitales en diferentes areas como urbanismo, movilidad, hacienda, sequridad, energia y agua.

Analisis y conocimiento de la Ciudad Social para hacerla mas saludable, con un disefio urbano apto para
el envejecimiento de la poblacion, areas urbanas mas asequibles, habitables y ecolégicas.

El concepto de Metaciudad en el que conviven la ciudad y su mundo virtual para ofrecer mas
posibilidades al ciudadano y al visitante.
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¢POR QUE?

Los ciudadanos son cada vez mas digitales, por lo que esperan recibir por parte de la Administracién
Publica la misma calidad de servicios digitales que les brinda el sector privado. Los ciudadanos demandan
servicios publicos digitales rapidos, fluidos e integrados que se ajusten tanto al uso de la tecnologia en su
vida cotidiana como a sus experiencias en comercios.

Es esencial situar a las personas en el centro de cada proceso.

Por tanto, ademas de la eficiencia y la eficacia en la prestacién de servicios, es necesario centrarse en la
experiencia del ciudadano, anticiparse a sus necesidades, garantizar la maxima accesibilidad a los
servicios y su transparencia. El ciudadano espera un servicio personalizado que, basandose en toda la
informacién disponible sobre esa persona o simplemente su situacién vital actual, le proporcione una
experiencia Unica, con todos los servicios necesarios integrados y ofrecidos a través de las herramientas
de comunicacion digital mas populares.

Es necesario facilitar la vida a los ciudadanos, utilizando la automatizacion para garantizar la fiabilidad y
la sencillez de los servicios publicos, ahorrandoles tiempo y errores.

¢COMO / QUE?

Centrarse en el ciudadano. Innovar no significa sélo renovar los equipos informaticos de la administracion
publica o pasarse a la nube. Deben ser una derivacion de la transformacion y no su objeto.

Redefinicion de los “servicios” prestados al ciudadano. Se debe priorizar la experiencia del usuario sobre
el procedimiento burocratico. Se debe pasar de “utilizar herramientas digitales” a “proporcionar una
experiencia de servicio digital completa”.

Transparencia, uso ético de los datos e inteligencia artificial. Es necesario promover la difusion de
tecnologias que permitan su uso y su puesta en comun de forma abierta, segura y transparente, asi como
fomentar el uso de técnicas de aprendizaje automatico e IA.

La nube (Cloud Computing) como habilitador sostenible de la innovacién en la administracion publica.

La solucion debe utilizar tecnologias avanzadas. Los Agentes Virtuales permiten el Autoservicio, las
herramientas impulsadas por IA dotan a los agentes de la informacion adecuada y les ayudan en la
resolucion de los casos. Estos asistentes virtuales ayudan a los ciudadanos a realizar trdmites como
certificados de empadronamiento, descarga de recibos, pago de tributos, domiciliacion bancaria,
instancias generales, citas previas online y para tramites en la Oficina de Atencién Ciudadana, alegaciones
y recursos o cualquier gestion relacionada con el Ayuntamiento, asi como acceder a toda la informacion
disponible sobre la extensa oferta de servicios y actividades.
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La aplicacion de Inteligencia Artificial Generativa (GenAl) a la gestion integral de la relacion con los
ciudadanos y la prestacion de servicios supone un avance espectacular en la calidad del servicio publico
(McKinsey, 2023). En este sentido, empiezan a popularizarse los chatbots o asistentes virtuales basados
en multilenguaje y PNL (procesamiento del lenguaje natural) para ofrecer a los ciudadanos informacién
sobre cualquier politica o regulacién, agenda cultural, informacion critica sobre respuesta a desastres,
servicios sanitarios o sociales.

Ademas, esta tecnologia es crucial en la gestion de los call center modernos, ayudando al operador a
interpretar la voz del ciudadano, identificarlo, conectar con informacion relevante, reducir el tiempo de
respuesta y mejorar la experiencia del ciudadano.

OBJETIVOS

Z-Digital. Plataforma Digital Integral. Servicios mejores, omnicanal, faciles de usar y personalizados a
las necesidades del ciudadano que recibe ayuda de ellos. Unificar todas las Apps en una plataforma
intuitiva y facil de usar.

Utilizacion de la Inteligencia Artificial Generativa mediante asistente virtual. Superacion de los
aspectos burocraticos en la relacion del ciudadano con la administracién publica, experiencia de
usuario efectiva, cada vez menos tiempo productivo utilizado para acceder a los servicios. Mejora de
eficiencia y calidad de vida.

Compromiso civil y social. Especial atencion a la mujer y los mayores. Reduccion de la huella de CO2
de los servicios publicos, optimizacion del uso de los recursos, abordando cuestiones de
sostenibilidad econémica, social y medioambiental mediante el uso de la computacion en nube.

Proporcionar una experiencia ciudadana integrada y personalizada, basada en hechos de vida que
requieren servicios publicos y evitando la necesidad de explorar diferentes silos de datos/servicios
desarrollando un entorno flexible capaz de acoger una innovacion agil a largo plazo.

Ganar la confianza de los ciudadanos en la prestacion de servicios, aumentando el uso digital (y por
tanto, reduciendo los costes operativos), e incentivando la participacion ciudadanay la co-creacion de
NUEvos Servicios.
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¢POR QUE?

Las estrategias al respecto de las Tecnologias de la Informacién (TI) estan evolucionando. Los entornos
son, por lo general, mas complejos que antes, la digitalizacion y evolucion constante de los servicios
municipales, implica la aparicion de un ecosistema complejo de hardware, software y telecomunicaciones.
La presencia de aplicaciones antiguas y equipos de hardware de distintas generaciones dan como
resultado, en la mayoria de las organizaciones, unos entornos realmente heterogéneos y variopintos.

La capacidad y el alcance de los sistemas de Tl han ido aumentando también a lo largo del tiempo, de
modo que ahora se producen unos niveles superiores de interaccion entre el software, la informacion y las
personas.

Ciertas tendencias y desarrollos como la computacién en la nube y los nuevos modelos de organizacion del
trabajo estan introduciendo una enorme flexibilidad dentro de las organizaciones, al tiempo que generan
unas exigencias superiores sobre los departamentos de Tl, que se pueden resumir en:

Conseguir mas con menos recursos.

Mejorar la productividad personal.

Habilitar nuevos modelos de trabajo, en cualquier momento y lugar.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico definieron las bases
para la implantacién de la Administracién Electrénica como mecanismo habitual de las Administraciones
en su relacién con los ciudadanos, con otras Administraciones y en sus necesidades de gestion interna.

Las nuevas tecnologias que aporta la Transformacion Digital va a permitir aumentar drasticamente la
eficiencia de los procesos administrativos la gestion integral de la informacién gestionada.

Las aplicaciones y los sistemas de gestion evolucionan constantemente para ofrecer funciones anadidas
a los usuarios en un entorno fundamentalmente web y estableciendo mecanismos cada vez mas
complejos e interrelacionados entre si accediendo a fuentes de informacion fuertemente integradas.

Por otro lado, las administraciones necesitan:
Establecer medidas de deteccion, proteccion y respuesta, en cumplimiento con los principios por el

Esquema Nacional de Seguridad.

Desarrollar la identidad digital y la proteccion de los derechos segun las Directivas de la UE (EIDAS 2),
ademas del Reglamento General de Proteccién de Datos (GDPR) y la futura Regulacion Europea de
Inteligencia Artificial.

Servicio continuo siempre activo, fiable y seguro. 24
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¢COMO / QUE?

Los trabajadores del propio Ayuntamiento como los ciudadanos deben tener la mejor disponibilidad de
medios y herramientas para ejercer su trabajo y el acceso a la informacion.

El objetivo es mejorar la eficiencia siempre bajo una politica de seguridad y transparencia fiables,
basandose en las mejoras informaticas que se puedan implementar y que supongan mejorar la
funcionalidad y el rendimiento.

Este objetivo debe aplicarse al ambito del puesto de trabajo del funcionario, las aplicaciones corporativas,
las plataformas digitales que les dan soporte y las redes de Telecomunicaciones que facilitan la
interconexion de todos estos elementos.

Lafinalidad es modernizar los mecanismos de interaccién con el Ciudadano en todos los ambitos Digitales,
mejorando las herramientas de interfaz mediante la implantacién de tecnologias de interpretacion de
lenguaje natural e Inteligencia Artificial en todos los puntos de interaccién con el ciudadano.

También se debe permitir el acceso a los sistemas administrativos del Ayuntamiento de una manera
eficiente y segura mejorando la presencia en dispositivos mdviles a través de la unificacion de
aplicaciones.

Con el uso de la Inteligencia Artificial Generativa (GenAl) se mejora la productividad del personal
municipal. Este tipo de tecnologia multiplicara la productividad en la gestion documental, clasificacion e
interpretacion de documentos, generacién de formularios, desarrollo de herramientas de capacitacion
interna, asistencia con politicas internas aplicables y generacion de nueva documentacion.

Simplificar los procedimientos administrativos es primordial en el ecosistema de aplicaciones de
Administracion Electrénica. Para ello hay que implantar tecnologias de Robotizacion de Procesos en la
Tramitacion de expedientes de procedimientos administrativos, con el objetivo de reducir los tiempos de
espera, las ineficiencias, los errores y los costos asociados a los procesos.

A la vez hay que implementar tecnologias de Procesado Inteligente de Documentos tanto en la gestion
interna como en el intercambio de documentos recibidos por el ciudadano y en los intercambiados con
otros organismos y administraciones, reduciendo el tiempo y los costos asociados a la gestion de
documentos, eliminando errores y mejorando la precision en la extraccion de informacion relevante.

Todo lo anterior se sustenta a través de la gestion de Infraestructuras que incluyen las tareas de todos los
elementos fisicos y l6gicos que dan soporte los servicios Tl del Ayuntamiento: infraestructuras fisicas,
comunicaciones, servicios de red y plataformas de servicios de aplicacién e informacion.

La ciberseguridad es un requisito basico en el establecimiento de todos los procesos y se deben establecer
los mecanismos adecuados para garantizar el cumplimiento de la normativa vigente.
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Las ciudades deben organizar una respuesta especializada para gestionar la sequridad. Hay que confiar en
sistemas gestionados externamente, principales proveedores de Cloud que garantizan la proteccion y
seguridad de datos necesaria y herramientas avanzadas basadas en IA que protegen las operaciones del
usuario final. dispositivos, herramientas para sistemas generales y centros de datos. Los sistemas de
respaldo y los servidores descentralizados (nube) para redundancia son necesarios para proteger la ciudad
contra disrupciones.

OBJETIVOS

Administracion Electrénica eficiente y accesible, automatizacién de procesos de negocio (BPA),
Gestion Documental Inteligente que solucione la complejidad asociada a activos de documentos
masivos  (clasificacién,  taxonomia,  extraccion, resumen,  documentos relativos,
reescritura/parafraseo (multilenguaje, inclusivo), metadatos,...).

Administrador de informacion, para ayudar a los funcionarios publicos sobre politicas internas, leyes
aplicables, busqueda de documentos relacionados internamente y que ayude a mantenerse
actualizado. Procesamiento automatico de formularios y solicitudes, reduciendo la necesidad de
procesamiento manual y mejorando la eficiencia optimizando el tiempo de respuesta adecuado.

Optimizacién inmediata cuando no es posible transformar los procesos para mejorar su eficiencia,
reducir los tiempos de respuesta al ciudadano y los errores, garantizando mejores servicios a los
usuarios y la participacion activa de los empleados publicos en el camino de evolucion hacia una
administracién publica plenamente digital con la adecuada cobertura de seguridad.

Multiplicar la productividad y estimular la creatividad mediante la asistencia de la IA.

Establecer medidas de Ciberseguridad de Proteccion, Deteccion y Respuesta adecuadas a un entorno
en expansion. Eliminar el riesgo asociado al uso de aplicaciones SaaS y de Tl instaladas por los
usuarios y no gestionadas por el departamento de sistemas (ShadowIT) que conlleva problemas de
mantenimiento y futuras actualizaciones. Clasificar y proteger los datos de su organizacién para
conocer su criticidad y establecer politicas de acceso y privacidad.

Colaborar / Cooperar / Trabajo en equipos virtuales. Habilitar el teletrabajo cuando sea necesario.
Mejorar la productividad con aplicaciones construidas sobre plataformas de teamworking o
Enterprise Metaverse. Desarrollar y crear herramientas y recursos de capacitacion internos, como
cursos online o la gamificacion en la capacitacion. Realizar guias, procedimientos, etc.
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¢POR QUE?

La era del Internet de las cosas (IoT) ha traido consigo una gama cada vez mas amplia de sensores y
plataformas loT. Muchas de ellas se han abierto paso en el sector de las ciudades inteligentes. En muchos
sentidos, la tecnologia loT es la mas prometedora para proporcionar unificacion y contexto al enorme
conjunto de datos generados por las ciudades inteligentes y convertir estos datos en informacion
procesable y contextualizada que pueda utilizarse para reducir el consumo de energia y los costes
operativos, al tiempo que se mejora la seguridad y la calidad de vida de los ciudadanos.

En la era digital, es imprescindible disponer de un inventario de todos los elementos que componen el
entorno urbano. Este inventario no puede basarse en procesos manuales o en la inspeccién personal. Es
necesario el uso de las nuevas tecnologias basadas en la inteligencia artificial para el reconocimiento
automatico de todos los elementos que se encuentran en la ciudad, su gestion e inventario.

La gestion de la ciudad moderna, sus espacios, sus elementos y sus dimensiones requiere el uso de
modelos de simulacion, los gemelos digitales (Digital Twins).

Se necesita poder probar en un modelo virtual las diferentes alternativas para resolver un problema en la
ciudad, sin tener que molestar a los ciudadanos o invertir dinero publico en pruebas fisicas. Para ello, el
uso de modelos virtuales como Gemelos Digitales supone un enorme avance en la toma de decisiones y en
la resolucién optimizada de los principales retos de la ciudad.

¢COMO / QUE?

Las plataformas de las ciudades inteligentes (SmartCities) desempeian muchas funciones, como el
analisis, la supervision remota de activos, la gestion del rendimiento, el apoyo a la toma de decisiones y/o
los componentes de presentacion. Como minimo, la funcionalidad de una plataforma de ciudad inteligente
debe incluir: visualizacidn, habilitacion de aplicaciones y gestion de datos.

Es necesario disponer de un sistema avanzado de captacion de imagenes dinamicas de alta precision para
cada lugar de la ciudad. Estas imagenes deben ser procesadas con algoritmos de IA para descubrir y
analizar todos los elementos que se encuentran en la ciudad. Cada elemento debe ser identificado,
categorizado e integrado con el resto de los componentes. Es necesario conocer los elementos existentes,
su estado, calidad, deterioro o ausencia. Es imprescindible conocer las distancias dimensionales de cada
uno de estos elementos, asi como su ubicacién exacta.

Los modelos 3D en tiempo real del entorno construido de las ciudades permiten el andlisis de escenarios.
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Al reunir una amplia gama de fuentes de informacién en un Gemelo Digital completo, incluyendo datos
CAD, escaneos y fotometria del mundo real, datos de sensores loT, fuentes meteoroldgicas y muchos mas,
podemos revolucionar la forma en que se planifican, construyen y operan los proyectos de infraestructura.

Un gemelo digital es una representacion virtual en 3D de la ciudad fisica. Esta tecnologia comenz6 en el
entorno industrial asociada a un dispositivo, una maquina o un sistema especifico para ser monitoreado y
gestionado de forma remota. A modo de extensién, podemos asociarlo a todos y cada uno de los
elementos fisicos que conforman una ciudad. Cada uno de ellos se incorpora como una identidad definida
por un estandar de metadatos, propiedades y relaciones con los demas. A través de estas relaciones
podemos desarrollar aplicaciones y algoritmos en inteligencia artificial que nos permitan aprender de los
datos existentes y generar modelos predictivos de comportamiento. EI gemelo digital es, por tanto, un
subconjunto del metaverso que requiere datos reales de sensores de loT. Permite el sequimiento en
tiempo real y puede ayudarnos a desarrollar simulaciones. Podemos decir que un gemelo digital es un
metaverso exactamente fiel a la realidad. Por tanto, un gemelo digital nos aporta enormes ventajas en tres
areas concretas:

1. Por un lado, nos permite integrar datos de muy distinta indole como trafico, clima, infraestructuras y
otros recursos para innovar en areas como la Movilidad Urbana, la gestion de emergencias y el uso
energético. De esta forma podemos experimentar con los detalles de la ciudad fisica sin tener que
modificarla.

2. Elsegundo ambito es la innovacion. Podemos probar los beneficios que nos traerian nuevos elementos
estructurales, ingenieria, planificacion urbana y otras posibilidades de infraestructura. Esto nos ofrece
la oportunidad de acelerar y multiplicar la inspiracion, el ingenio y la tenacidad en la gestion de nuestra
ciudad.

3. Por ultimo, y como ambito mas importante, cabe destacar la simulacion. Podemos probar las
diferentes alternativas para la solucién de un problema, eliminando la necesidad de experimentacion
fisica, ahorrando los costes asociados al uso de elementos fisicos y obras, y evitando molestias a los
vecinos. Estas técnicas de simulacion nos permiten tomar las mejores decisiones sin el coste asociado
a las pruebas, con la garantia de que el modelo predictivo de la ciudad nos dice que seran las mas
adecuadas (Deblaere, Eitel-Porter, Kriiger y Purdy, 2002).

Por ejemplo, tenemos un problema de contaminacion en una plaza. Tenemos diferentes alternativas, como
cerrar algunas calles adyacentes, peatonalizar otras o desviar vehiculos por algunas alternativas.
Podemos probarlos todos y finalmente determinar cudl es el dptimo, sin tener que causar ninguna
perturbacion en la vida normal de la ciudad. Ademas, podemos evaluar las consecuencias de cada uno de
ellos sobre el resto de parametros de la ciudad, como el trafico, el ruido, etc. Muchas ciudades estan
utilizando estas tecnologias avanzadas para afrontar sus principales retos, como Helsinki en energia,
Gotemburgo en resiliencia y planificacion urbana, Oporto en la gestion del agua, Amberes en la gestion
conjunta del trafico y la contaminacién, y muchos otros (Bentley, 2020).
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OBJETIVOS

Desarrollo holistico de la ciudad inteligente (en lugar de una aplicacién especifica). Mentalidad de que
los ciudadanos son lo primero y los desarrollos tecnolégicos deben ser utiles y usados, o pierden su
sentido por muy avanzados que sean.

Alineacién con las iniciativas del gobierno. Visién a largo plazo. Sostenibilidad como prioridad
principal.

Semiautomatizacion de procesos en la ciudad. Eficiencia sin compromiso en seqguridad o fiabilidad.
Bases de datos y plataformas abiertas para toda la ciudad. Aumento de la eficacia del servicio publico.
Reduccidn de costes en la inspeccion del espacio urbano y del medio ambiente.

Control y seguimiento del entorno fisico. Gestién de alertas. Conocimiento del uso real (adecuado o
abusivo) del entorno publico.

Bases para la gestion de sistemas avanzados como los Digital Twins. Integracion de datos sobre
trafico, meteorologia, infraestructuras y otros recursos para innovar en areas como la movilidad
urbana, la planificacién de emergencias y el uso de la energia y el agua. IA como herramienta
fundamental de simulacién urbana.

Simulacion para analizar el rendimiento, probar rapidamente las soluciones y realizar ajustes en
tiempo real, para innovar tanto la produccién como los servicios.

Planificacion urbana inteligente de la ciudad (Ciudad 15'). Avanzar en el concepto de ciudad PostCar,
ofreciendo alternativas menos exigentes en espacio, energia y polucion. Evaluar los espacios verdes
para en analisis de objetivo Climate-Neutral y Smart Cities 2030.
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¢POR QUE?

Las administraciones apenas utilizan y analizan los datos que disponen sobre los ciudadanos.

Se desconoce la realidad social y no se dispone de informacién adecuada sobre las principales
preocupaciones de los ciudadanos, su estado de felicidad, sus deseos y motivaciones futuras.

Es necesario incorporar toda la informacién disponible sobre los ciudadanos para tomar las decisiones
adecuadas en funcion de sus necesidades exactas y predecir las demandas futuras.

No se dispone de capacidad de andlisis, proceso y algoritmos de prediccion para manejar la enorme
cantidad de informacion disponible y obtener conocimientos y conclusiones para tomar decisiones bien
informadas.

Las Plataformas de Datos Urbanos (Urban Data Platform - UDP), son necesarias para mejorar el
funcionamiento de la ciudad, informar mejor la toma de decisiones, impulsar la innovacién y los nuevos
servicios y mejorar la sostenibilidad medioambiental.

¢COMO / QUE?

Es necesario desarrollar una plataforma de datos integral que combine toda la informacién disponible
sobre los ciudadanos, las propiedades y las empresas junto con la informacioén disponible sobre el entorno
fisico, los servicios publicos y otros elementos adicionales.

Cabe senalar que una ciudad apenas utiliza el 9% de sus datos en sus operaciones diarias. El 91% restante
son datos histdricos que no se analizan y en muchos casos no se sabe como acceder a ellos o integrarlos.
Los modernos sistemas de bases de datos multiplataforma permiten integrar todas estas diferentes
fuentes o silos de datos para obtener la informacion que se necesita.

Al mismo tiempo, los avanzados sistemas de analisis cooperativo y confidencial permiten garantizar el
anonimato y el cumplimiento del GDPR para extraer informacion agregada, respetando los datos sensibles
de los ciudadanos. Iniciativas como (SmartCities4All, 2015) intentan reforzar la atencion necesaria para
proporcionar sistemas, herramientas y servicios que puedan ser utilizados, accesibles y operados por
todos, haciendo que la ciudad sea inclusiva desde el enfoque de nuevas tecnologias y servicios. Una vez
mas, las ciudades deben estar centradas en el ser humano, como se explicé.

Se utilizan herramientas avanzadas de analisis de datos para preservar la confidencialidad de la
informacién sensible de los ciudadanos. Estas herramientas junto con los algoritmos de inteligencia
artificial nos permitiran desarrollar sistemas predictivos que nos proporcionen el conocimiento necesario
sobre los ciudadanos, como su estado vital, su situacion de vulnerabilidad, dependencia, términos
economicos y condiciones sociales y sanitarias.
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Una vez mas, la Inteligencia Artificial nos permite analizar la informacién disponible y convertirla en
conocimiento sobre nuestros ciudadanos. En este capitulo podemos incorporar toda la deteccion de
patrones, anomalias, tendencias observables analizando toda la enorme cantidad de documentos que
posee una ciudad. Ademas de construir una base de conocimientos, podemos realizar analisis predictivos
anticipando riesgos y mejorando las previsiones. También podemos implementar motores de deteccion de
fraude y muchas otras herramientas para apoyar la toma de decisiones. Estos analisis nos permitiran
conocer mejor a nuestros ciudadanos y personalizar el servicio que les ofrecemos. Es necesario analizar
los datos histdricos de los ciudadanos y de esta manera podremos predecir la necesidad de ayudas o
subvenciones para la recuperaciéon econdmica y social y su priorizacion por zonas y barrios, asi como
informacion especifica y detallada sobre las familias.

Es urgente activar y analizar los datos histéricos disponibles sobre los ciudadanos para determinar los
diferentes niveles de vulnerabilidad econémica y social en los que se encuentran, mapeados por distritos.
De esta manera, los administradores de las ciudades pueden equilibrar los presupuestos y priorizar la
atencion a quienes mas lo necesitan.

Cada ciudad puede encontrar diferentes enfoques ante esta situacion y analizarla desde diferentes
angulos. Ademas, hay que dar especial importancia a los colectivos de mayor fragilidad y potencial riesgo
o vulnerabilidad: personas mayores, nifios, mujeres en riesgo de violencia de género, personas sin hogar,
inmigrantes, etc, tal y como estudia EU Social Challenges in Cities (Mulvik et al, 2022). También se pueden
realizar analisis mas generales para identificar el nivel de pobreza, felicidad, vitalidad y salud mental (que
se ha visto muy afectada por la pandemia). Este analisis social georreferenciado es de gran utilidad para
construir la ciudad ideal de 15', identificando los servicios necesarios por distancia.

Se utilizaran herramientas de visualizacion y gemelos digitales para mapear, analizar y predecir la
evolucion de diferentes criterios sociales. Realizar simulaciones sobre las posibles alternativas y medir el
impacto y las consecuencias.

OBJETIVOS

Conocer el estado real y la situacion social y econdmica de los ciudadanos, para poder priorizar las
ayudas y subvenciones (desempleados de larga duracién, mayores, servicios sociales, dependencia,
bienestar infantil, cuidado de jévenes, ...).

Predecir la demanda de servicios sociales y prestarlos adecuadamente
(vivienda, jévenes, movilidad, ...).

Conocer el impacto real de la pandemia en las familias y las pequenas empresas. Priorizar las
acciones de recuperacion por sectores y por distritos.

Descubrir posibles situaciones de vulnerabilidad y/o discriminacién social (soledad no deseada,
personas con discapacidad visual, personas sin hogar, felicidad, otros grupos especiales, ...).

Conocer las situaciones y grupos de riesgo en los que la ciudad necesita mejorar la accesibilidad y la
inclusion (pobreza energética, inclusion digital, mujeres embarazadas, ...).
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¢POR QUE?

Las ciudades son los lugares donde vive, ama, trabaja y juega la gente. La conexion humana es una de los
componentes mas criticos de la vida cotidiana. Durante la pandemia la gente aprendi6 rapidamente como
conectarse entre si y acceder a servicios en formato virtual.

Los tecndlogos y escritores de ciencia ficcién han explorado varias ideas en torno a la realidad virtual y el
metaverso durante décadas, ya sea a través de videojuegos, espacios online como Second Life o historias
como Ready Player One.

El futuro de las ciudades y sus residentes incluird un mundo virtual donde las personas pueden sumergirse
en un simulacro del dia a dia.

El metaverso es la préxima evolucion de Internet con un enfoque en la integracién de experiencias fisicas
y digitales.

Es un cambio en la forma en que interactan con su mundo, utilizando tecnologias como la computacién
3D, realidad aumentada (AR), realidad virtual (VR) y blockchain para formar experiencias en un nuevo
mundo virtual inmersivo que tiene el potencial de superponer la informacion digital sobre nuestro mundo
fisico.

Si bien el metaverso aun se encuentra en sus primeras etapas, el desarrollo continuo de innovaciones, la
adopcion por parte de los usuarios, la utilizacion en grandes corporaciones, los avances tecnoldgicos y las
integraciones, asi como las crecientes valoraciones de los activos digitales asociados, son indicativos del
crecimiento continuo del metaverso y la probable trayectoria hacia su destino como la préxima Internet
tridimensional, inmersiva y de tercera generacion, la Web3 (Diamandis & Kotler, 2020).

Esta enorme oportunidad para el desarrollo humano tiene sus ventajas y desventajas, pero parece estar
consolidandose como una innovacion de futuro con la que todos viviremos. El paralelismo entre el
metaverso y los mundos literarios posibles sugiere que el primero se asimila a una ciudad virtual: la
MetaCity. Este concepto supone una revolucion en la forma de operar y ofrecer servicios publicos en la
ciudad, en las relaciones sociales de sus ciudadanos y en sus actividades de ocio.

Nuestra ciudad incorpora, por tanto, una quinta dimension virtual. Es también un nuevo reto, una nueva
oportunidad para mejorar el atractivo de nuestras ciudades en su competencia global por atraer talento
(en este caso desde su dimension virtual). Si observamos el desarrollo paralelo de la neurotecnologia y
recordamos una vez mas la pelicula Avatar donde el protagonista conectaba su cabello con el arbol madre
uniéndolos en una sola conciencia comunitaria, ¢podriamos sofiar como lo hizo la urbanista
estadounidense Jane (Jacobs, 1961) con una ciudad colmena, donde todos somos cocreadores de ellay
todos podemos disfrutar de sus beneficios conectando nuestras mentes a MetaCity? Ciudades como Doha,
Sedl o Singapur ya ofrecen sus MetaCities para atraer talento virtual.
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¢Tendremos dos ciudades? ;Una fisica cuidando mi cuerpo, y una virtual donde desarrollo mi creatividad
y carrera profesional, creando riqueza? Tenemos tiempo para reflexionar sobre esto en los préximos afos.

¢COMO / QUE?

El metaverso tiene que ver con experiencias. Desde juegos e interacciones sociales hasta compras, teatro
y deportes electronicos, un verdadero metaverso puede transformar una variedad de experiencias
humanas con su naturaleza inmersiva y en tiempo real.

Las posibilidades son infinitas en el metaverso y puede ayudar a interactuar con servicios publicos en
linea. En lugar de tener que ir al Ayuntamiento para presentar documentos impresos, los ciudadanos
pueden simplemente ingresar al metaverso y gestionar sus tramites digitales alli. De la misma forma
puede ayudar a los ciudadanos a modelar escenarios con un gemelo digital, que permite a los responsables
municipales evaluar los cambios a través de crear prototipos y determinar sus impactos antes de
implementarlos en el mundo fisico.

La ciudad puede realizar eventos culturales en vivo en el metaverso para que puedan asistir personas de
todo el mundo. Esto hace que los eventos sean mas accesibles para la ciudad e incluso para los
ciudadanos que puedan tener limitaciones de movilidad o limitaciones de tiempo con el cuidado de los
nifos o personas mayores. De esta manera los residentes de la ciudad se sienten mas conectados. Esto
puede también contribuir a que la ciudad sea mas atractiva para visitantes externos que pueden visitar la
ciudad para gastar tiempo y dinero en el mundo real.

La informacion sobre la ciudad y sus servicios son mas accesibles a través del metaverso. Alli los
ciudadanos podran interactuar con asesores virtuales que pueden ayudarlos u orientarlos en la direccion
correcta.

Para personas que tienen limitaciones de movilidad o de tiempo por el cuidado de los nifos, o en horario
fijo de trabajo, no es necesario desplazarse para acceder a los servicios de la ciudad. Puede haber un
aumento de acceso a los servicios fuera del horario de trabajo del personal del Ayuntamiento. Es ciudad en
movimiento.

La ciudad puede realizar eventos culturales en vivo en el metaverso para que puedan asistir personas de
todo el mundo. Esto hace que los eventos sean mas accesibles.

El metaverso puede crear una nueva economia digital. Los creadores de contenido y los emprendedores
encontraran casi ilimitadas oportunidades para prosperar en él.

El nuevo paradigma de eTourism (phydigital) se basa fundamentalmente en realidad virtual / mixta, donde
se enriquece la experiencia real fisica con datos, imagenes u otras realidades sobrepuestas que consiguen
una experiencia espectacular. Imaginemos que podemos visitar virtualmente Titanic si estamos en el
astillero (ahora semiabandonado) de Belfast (UK) donde se construyo.
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El metaverso puede generar ingresos para los residentes, empresarios y la ciudad, abriendo una economia
virtual mas accesible y proporcionar nuevos bienes y servicios.

OBJETIVOS

Realidad Mixta utilizando el 1oT y los gemelos digitales para ofrecer experiencias diferentes al
ciudadano y posibilidades de aportar valor y crear ciudad.

Adaptacion del urbanismo a las necesidades reales y crear edificios inteligentes.
Tokenizacion a través del uso de servicios hacia el ciudadano a través de la Web3.

Virtualizacion de espacios como por ejemplo Volveremos aplicado a las areas comerciales o Zaragoza
Minecraft para nifios y utilizables en educacion.

Nuevas formas de eTurismo asociado a una experiencia fisica, lugar, gastronomia, espacio de
compras, combinado con una experiencia virtual apoyada en inteligencia artificial (AR/VR, Mixta).

Area virtual para Zaragoza Deporte Inteligente y Zaragoza Goya virtual.
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ZityVerse define la hoja de ruta para proceder a la transformacion digital del Ayuntamiento de Zaragoza
para el periodo 2024-2030.

AYUNTAMIENTO

Incluye las acciones que las diferentes areas de gobierno ejecuten de acuerdo con los objetivos de las
lineas de accion definidas y cuyo érgano responsable de la implantacion sera la Consejeria de Economia y
Transformacién Digital y Transparencia, a través de la Concejalia Delegada de Transformacion Digital y
Transparencia.

La Consejeria fijara los mecanismos de seguimiento y control y procedera a revisar la ejecucion de la
estrategia periodicamente y, en su caso, propondra las modificaciones necesarias de acuerdo a las
necesidades derivadas de la estrategia general del Gobierno de la ciudad.

Asimismo, el Ayuntamiento promovera la difusion y divulgacién de la Estrategia a través de la sede
electrénica y en los foros pertinentes en los que participa como ciudad.
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.. Marco Presupuestario

Para la consecucion de los objetivos y alcanzar los resultados previstos en materia de transformacion
digital, es imprescindible impulsar la inversion en la ciudad de Zaragoza.

AYUNTAMIENTO

La financiacion de las actividades a desarrollar ha de ser resultado de una eficiente distribucion de los
esfuerzos y de un compromiso estable entre distintas fuentes de financiacién, tanto publicas como
privadas, nacionales e internacionales.

La creacion de un entorno favorable facilitara la adopcion de medidas que favorezcan que empresas
innovadoras y especialmente de las empresas de base tecnoldgica puedan desarrollar sus procesos en la
ciudad y sirvan para favorecer la atraccion y fijacion del talento.

Con objeto de optimizar los recursos financieros disponibles e incrementar su impacto en la ciudad, se
implementaran instrumentos de colaboracion publico-privada que permitan incrementar la participacion
de la financiacion privada destinada a la realizacién de actividades conjuntamente con el Ayuntamiento.

La inversion prevista en el periodo 2024-2030 dedicada a la transformacion digital en los presupuestos de
la ciudad supondra una cantidad de mas de 70 millones de euros. A esta cantidad habra que anadir la
inversion privada que se desprenda de las acciones promovidas por el Ayuntamiento y que favorezcan el
impulso para que Zaragoza se posicione como lider y pionero en proyectos de transformacion.

Los objetivos para la evaluacion anual de la estrategia se centraran en los siguientes aspectos: Relevancia,
pertinencia, consistencia, coherencia, eficacia y eficiencia.
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