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Introduccion  Point it out - UX Case Study 

Point it out nace con la misión de crear un espacio 
accesible a todo tipo de públicos donde poder 
denunciar, reclamar y ofrecer información de calidad 
sobre injusticias sociales y noticias de actualidad. 
A través de distintas funcionalidades, point it out te 
permite estar involucrado e informado sobre lo que 
pasa en tu ciudad de forma sencilla.  Este proyecto 
pretende mejorar la gestión de las ciudades, aportando 
soluciones y facilitando una comunicación fluida entre 
ciudadanos y organismos.

Publico Objetivo - Todo tipo de humanos

Herramientas - Figma, Ow, Miro, Google Forms Duración del proyecto - 8 Semanas

Mi rol - Ideación, Investigación, Diseño UX
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• Depender de los medios tradicionales de 
información.

• Información fiable o de la calidad poco 
accesible.

• Incapacidad de saber como enfrentar los 
problemas que se nos presentan como 
ciudadanos.

• Falta de tiempo y trámites eternos, lo que 
crea perdida de interés.

• Los organismos no aportan soluciones 
visibles ni dan prioridad a los problemas 
del ciudadano.

• Muchos de los casos las denuncias o 
reclamaciones son ignoradas por las 
instituciones o hay demasiadas trabas.

Problemas

• Crear redes de apoyo y colaboración 
ciudadana.

• Poder sentirse activo dentro de tu 
comunidad sin frustraciones.

• Informar de la actualidad y con calidad.

• Responsabilizar a los organismos 
responsables de resolver los problemas 
señalados por los ciudadanos.

• Ser parte de un impacto social.

Objetivos
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• Obtener resultados visibles y hacer que el ciudadano se sienta 
escuchado.

• La unión hace la fuerza. Poder ofrecer al ciudadano formas de poder 
colaborar para crear un impacto real.

• Informar al ciudadano de sus posibilidades y como actuar ante injusticias 
sociales.

• Facilitar los procesos de denuncia que normalmente hacen que la 
frustración del ciudadano aumente, ahorrando tiempo y esfuerzo.

• Informar a los organismos sobre el estado de la ciudadanía y fomentar la 
búsqueda de soluciones.

Soluciones
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Identificar Comunicar Colaborar

Point it out ayuda a identificar 
los distintos sucesos que 
pasan en tu ciudad.

Point it out fomenta la colaboración 
de forma fluida entre los ciudadanos, 
organizaciones e instituciones.

Point it out hace que puedas 
comunicar de forma sencilla tus 
quejas, denuncias, reclamaciones 
o agradecimientos mientras te 
mantienes informado.
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Design Thinking

EMPATIZAR

DEFINIR

IDEAR

PROTOTIPAR EVALUAR
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Conocer a los usuarios y sus formas de 
vida para conocer sus necesidades. 



EMPATIZARMapa de empatía  Point it out - UX Case Study 

07

¿Quién? ¿Qué necesita?

¿Qué ve? ¿Qué dice? ¿Qué oye?

¿Qué hace?

¿Qué siente y piensa?

Esfuerzos   -  Estado de descontento ante injusticias sociales.
  Frustración de no sentirse escuchado.
  No saber como aportar su granito de arena.
  Falta de tiempo.

   

Resultados   -  Responsabilizar a los organismos para que 
     ofrezcan soluciones.
     Acceso a información de calidad ahorrando tiempo.
     Colaborar en proyectos y estar activo dentro de 
     mi comunidad.

   

• Quiere información de calidad.
• Quiere involucrarse, pero no 

tiene tiempo.
• Las injusticias sociales le provo-

can descontento.

• Reducir sobrecarga de información.
• Ser activa dentro de su comunidad.
• Responsabilizar a las instituciones de 

problemas sociales.

• No hace nada porque no sabe como 
actuar o no tiene tiempo.

• Frustrarse por no sentirse escuchada.
• Buscar apoyos a través de redes           

sociales y colaboración vecinal.

• Como no se hace nada para 
solucionar problemas.

• Injusticias sociales que podrían 
ser denunciados.

• “Tengo ganas de que esta situa-
ción cambie a mejor”

• “No entiendo como no se hace 
nada al respecto”

• “Por mucho que intentes denunciar, 
no te va a valer de nada”

• “Ojalá se tomaran medidas reales”



EMPATIZARLean UX Canvas  Point it out - UX Case Study 

08

¿Quién?
• Depender de los medios tradicionales de 

información
• Sentir que no se puede hacer nada para 

solucionar problemas comunes
• Tengo que ver distintas fuentes de infor-

mación para corroborar que lo que veo es 
cierto

• Me falta tiempo para poder involucrarme

Usuarios y Clientes
• Personas que valoren información de 

calidad
• Personas que quieran colaborar
• Personas con poco tiempo
• Organismos que quieran mejorar el des-

contento de los ciudadanos

Hipótesis
• Creemos que la creación de redes de 

apoyo y colaboraciones se lograran si las 
personas que buscan apoyo en proyectos, 
logran colaborar con personas que tengan 
intereses comunes a ellos, a través de una 
herramienta que fomente la comunicación 
entre usuarios.

Ideas de las soluciones
• Tablón informativo sobre noticias y proble-

mas actuales
• Procesos de denuncia sencillos
• Geolocalización para conocer los proble-

mas de tu zona
• Herramienta para facilitar la comunicación 

entre usuarios y organismos
• Notificar a los organismos de sus fallos y 

poder responsabilizarles

¿Qué es lo que necesitamos 
aprender primero?
• Si los usuarios tienen motivación por estar 

bien informados
• Que los problemas planteados superen las 

posibilidades de los usuarios
• Que las incidencias puedan ser falsas o 

individualistas
• Que haya sobrecarga de información de 

poco valor
• Que los organismos no tengan interés por 

lo que pasa en la comunidad
• ¿Es posible generar un impacto social a 

través de una app?

Resultados comerciales
• Cuando el cliente se sienta correctamente 

informado
• Cuando haya ganas de aportar soluciones
• Cuando sea sencilla la creación de redes de 

apoyo
• Cuando se utilice la app como principal medio 

de comunicación
• Cuando los organismos recurran a la app para 

mejorar

Beneficios del usuario
• Ahorrar tiempo/energía
• Acceso a información de calidad
• Crear un impacto social
• Colaborar con personas en intereses comunes
• Responsabilizar organismos / búsqueda de 

acción

¿Cuál es la menor cantidad de 
trabajo que necesitamos?
• Entrevistar a los usuarios sobre como les gus-

taría ser informados
• Entrevistar a los organismos para saber como 

la app puede ayudarles a hacer mejor su 
trabajo

• Ofrecer información sobre como proceder 
ante injusticias.
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Analizar a la competencia, definir el MVP y el 
Entrevistas y encuesta.
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Auditoria Competitva
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Funcionalidades - 54
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Ver lista completa de funcionalidades_ https://www.figma.com/file/ySfAOlT03rBZXB3eH-
JqQOc/Untitled?node-id=77%3A4409&t=ekS6XuEyIfCbhq43-1

Funcionalidades - Detalle
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Interacción con el usuario
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Primeras Impresiones
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Diseño visual y contenido
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Conclusiones
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 ¿Cuáles son tus principales fuentes de información? ¿Cuánto tiempo dedicas a manterte informado?

¿Has puesto alguna queja o denunciado una incidencia alguna vez?

Información Participación

¿Qué hace que te sientas frustrado cuando denuncias una incidencia?

 ¿Te sientes correctamente informado por las instituciones?

Organismos y Ciudadanos¿Utilizarías una app para denunciar incidencias si las hubiera?

 ¿Qué le dirías a tu organismo para ayudarle a hacer mejor su trabajo?

¿Qué incidencias denunciarías ante las instituciones?

¿Actuarías más ante injusticias sociales si pudieras hacerlo de forma sencilla?

Incidencias

¿Te preocupa lo que pasa en tu ciudad? ¿Cómo de involucrado estás ante las injusticias sociales que ves a tu alrededor?
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Ver encuesta completa_ https://www.figma.com/file/ySfAOlT03r-
BZXB3eHJqQOc/Untitled?t=CmHOQlAZdjZCCD5k-1

50 personas encuestadas



DEFINIREntrevistas - Mapa de Afinidad  Point it out - UX Case Study 

23

Ver mapas de afinidad completos_ https://www.figma.com/file/yS-
fAOlT03rBZXB3eHJqQOc/Untitled?t=CmHOQlAZdjZCCD5k-1

7 personas entrevistadas
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Personas confirman que actuaria más ante injusticias sociales si 
pudiesen hacerlo de  forma sencilla.

Confirman que les preocupa lo que pasa en sus ciudades. Esto 
significa que la aplicación si puede tener un número de usuarios 
significativos.

Personas creen tener un nivel de involucración con los proble-
mas sociales medio. Esto significa que la aplicación debe aportar 
una motivación extra a los usuarios para que se involucren más.

La mayor frustración para los encuestados es la falta de respues-
ta con un 66%. Esto significa que la aplicación debe incluir un 
sistema de respuesta por parte de las instituciones.

Personas entrevistadas, con perfiles políticos diferentes, afirman 
que aunque no dejarían de utilizar la app por encontrarse ideas u 
opiniones distintas a las suyas, pueden sentirse incómodas.

37/47

4 de 5

3 de 5

+ 60%

5 de 5

4 de cada 5 personas quieren compartir sus preocupaciones 
para sentirse escuchadas y comprendidas, buscando el apoyo 
en otros.

4 de 5
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Estructura de la información. 
Card Sorting para validar. 
Userflow.



IDEARSite Map  Point it out - UX Case Study 

26



IDEARThe Results Matrix  Point it out - UX Case Study 

27

12 Secciones 46 Cards
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Perfil
• Información de Perfil
• Favoritos / Consultas
• Mis sugerencias
• Mis incidencias
• Mis agradecimientos
• Mis eventos

Noticias
• Ver Descatados
• Leer Noticias
• Noticias Resumidas
• Filtrado por categorias
• Comprobar fuentes oficiales

Incidencias
• Denuciar Incidencia
• Ver Incidencia / Estado
• Rellener Formulario
• Geolocalizacion
• Reenviar Incidencia
• Dar tu feedback

Avisos
• Nuevos avisos
• Ver avisos en mapa
• Recientes
• Actualizar Estado

Eventos
• Crear evento
• Ver eventos
• Apuntarse
• Calendario
• Encuentra personas

Consultas
• Hacer una consulta
• Consultas habituales
• Guias tutoriales
• Contactos de ayuda
• Chat bot

Métricas 
• Participacion ciudadana
• Incidencias resueltas
• Muestras de apoyos
• Impacto de avisos

Sugerencias
• Sugerir una idea
• Ver sugerencias
• Convertir en proyecto

Agradecimientos
• Dar las gracias
• Ver casos de exito
• Mencionar personas
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Ver lista completa de funcionalidades_ https://www.figma.com/file/ySfAOlT03rBZXB3eH-
JqQOc/Untitled?node-id=77%3A4409&t=ekS6XuEyIfCbhq43-1
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Narrativa UX.
Wireframe a mano y digital en baja fidelidad.
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Error Cargar Archivos
¡Vaya! Parece que ha habido un 
error cargando tus archivos.
Puede que hayas perdido la co-
nexión a Internet o tu archivo sea 
demasiado grande.
¿Te gustaría volver a intentarlo?

Alerta App
Nuevo aviso del Ayuntamiento de 
Madrid.
Accidente en la M-40, km 36.

Notificacion Push
¡Nueva noticia en Madrid! No pier-
das la oportunidad de estar bien 
informado.

Pantalla Inicio
Point it out te da la bienvenida a tu 
nueva herramienta de conectividad 
ciudadana.
Entérate del día a día en tu ciudad y 
mucho más.
¿Quieres comenzar?

About
Point it out es una aplicación que te permite utilizar de forma sencilla una serie de 
servicios para mejorar la gestión de tu ciudad, agilizar la resolución de incidencias y 
fomentar la comunicación y creación redes de apoyo entre ciudadanos.
Nuestra misión es hacer al ciudadano más partícipe de su ciudad y hacerse sentir 
escuchado por sus instituciones locales para crear cambios visibles.

Amistoso, pero profesional  -  Alegre, pero moderado  -  Gracioso, pero respetuoso  -  Objetivo, pero optimista
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Inicio - Home 
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Notificaciones - Perfil - Configuracion - Crear nuevo
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Noticias

... ... ... ...
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Incidencias

...
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Avisos - Eventos - Sugerencias - Proyectos

... ...
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Métricas - Conversaciones - Consultas

... ...
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Secciones - 12
Pantallas diseñadas- 120
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Pruebas de usabilidad y conclusiones.
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Tarea 1 Tarea: Registrate en la aplicación y accede a la home y perfil.

Tarea 2 Tarea:  Crear un evento para llegar a más personas.

Tarea 3
Tarea: Acude a la sección de noticias de tu app y busca la 
noticia, para chequear las fuentes de información y poder 
comentar.

Tarea 4 Tarea:  Denunciar una Incidencia y dar tu feedback al ayunta-
miento una vez ésta se dé por finalizada.

Tarea 5
Tarea: Comprueba las notificaciones en tu app, accede a la 
sección de avisos y comparte el aviso más reciente con tu 
red social de preferencia.
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5 Tests de usuario
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1 de cada 5 usuarios no han tenido problemas desarrollando la 
tarea 1. En el onboarding de la app se debera explicar como un 
usuario se debe identificar explicando los terminos “Ciudadano, 
Institucion, Organismo”.

5 de 5 de cada 5 usuarios han completado con exito la tarea 
numero 2 de crear un evento y compartirlo con sus contactos. 
Se debe mejorar el UX writing para hacerlo mas inclusivo. Incluir 
opciones para ingresar manualmente los campos de informacion. 
Aportar al usuario mayor informacion sobre los permisos de la 
app.

2 de 5 usuarios han presentado problemas a la hora de encon-
trar la ruta correcta para realizar la tarea numero 3. Se debe 
considerar la posibilidad de crear distintos accesos o rutas alter-
nativas dentro de la app a una misma busqueda.

5 de cada 5 usuarios han realizado la tarea con exito y sin 
complicaciones. Se ha observado que algunos usuarios echan 
en falta mayor informacion sobre los modos de denucia antes 
de seleccionar una opcion. Revisar que todos los botones sean 
visibles para el usuario.

2 de cada 5 usuarios presentan dificultades a la hora de realizar 
la tarea numero 5. Se ha observado que los avisos deberian po-
der compartirse y ser visualizados de forma mas rapida.

Tarea 1

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 4

Tarea 5
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¡Gracias!


