
Perciben 
prisas 
("parece que
molesto)

Tienen 
miedo de no 
enterarse 
bien

Dejar las cosas
de manera 
tangible 
(papelito)

Tener una 
persona que te 
explique y que te 
diga "está todo 
correcto" te da 
garantías

Evitar 
contestadores 
automáticos

somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal presencial

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Sé que si voy 
presencial me lo 
van a solucionar

Necesitan ayuda 
para realizar los 
trámites 
(desconocimiento 
general sobre la 
administración)

Les dan miedo las
consecuencias 
legales 
o económicas de 
no hacerlo bien

No me manejo
con internet

Hay que 
esperar 
mucho hasta 
que te 
atienden

Le preocupa 
molestar 
haciendo 
demasiadas 
preguntas

Siente que le están 
forzando a 
digitalizarse 
(entiende que tiene 
ventajas, pero no se 
hace con ello)

No tienen 
confianza 
con 
internet

Pero de 
cualquier
edad

Les gusta 
hablar 
y relacionarse

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Le gusta 
el trato 
de tú a tú

Espacio/tiempo 
para plantear 
preguntas

Lenguaje
claro 
y sencillo

Información 
sobre la 
administración

Que en todos los 
organismos se 
ofrezca atención 
individualizada, 
personalizada y 
adaptada

Posibilidad de 
ir presencial 
siempre que lo
necesite

Atención 
individualizada >
se adapta más a 
sus necesidades, 
respuesta 
personalizada

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

Percepción de 
que van a 
tardar menos
tiempo

Tener opción de 
conseguir cita 
previa sin acceso
a internet (o que 
no sea obligatoria 
o soporte)

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea, pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Esperan que 
les atiendan 
sin cita (están 
acostumbrado
a eso)

Cualquier 
género, 
cualquier nivel
de estudios

Tiene que 
atender otras 
necesidades 
(más básicas)

"cuando tienes 
la necesidad es 
cuando buscas 
aprender"

Ni tiempo ni 
recursos para 
aprender el manejo
de internet (lo han 
intentado alguna 
vez y abandonaron)

Derivación 
de 
ventanilla 
(+ otra cita)

No les gustan 
las respuestas
automáticas y
silencios de la 
via online

Alicientes y 
recursos de 
educación 
para 
digitalizarse

SOBRE TODO 
edad más 
avanzada - 85 
en adelante (en 
la mayor parte)

Reveindica que 
siempre exista la 
posibilidad de 
acudir 
presencialmente y 
que este servicio 
funcione bien

Desplazarse 
es un 
engorro

En ocasiones 
la vía 
presencial es 
la única 
posible

PERFIL CONOCIMIENTO 
DIGITAL HÁBITOS

TIEMPO INFORMACIÓN
/FORMACIÓN

PERSONALIZACIÓN ACCESIBILIDAD
TRATO/ 
PERSONALIZACION SEGURIDAD

CAPACIDAD DE 
DESENVOLVERSE CON 
AGILIDAD EN ESTA VIA

TIEMPO INSEGURIDAD/ 
DESINFORMACIÓN

BRECHA 
DIGITAL

Cita previa es 
una barrera 
de entrada 
(dificultad para
pedirla)

ACCESO

Carmen

Eliminar 
colas 
(mucho 
rato de pie)



Journey - canal presencial

somosfractal.com - @fractal_uxsd

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas Pedir cita Atención presencialEspera

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Completar y presentar trámite

Largas 
esperas

Algunos trámites en 
presencial llevan 
tasa, online no.
Ej. Obtención de un 
certificado de bienes 
inmuebles en catastro.

A veces, la gente
llega frustrada 
porque lo ha 
intentado online
y no han podido

Si voy sin 
cita >
"cojo vez"

Espero
(Sale mi nº en 
la pantalla) Voy
a la mesa que 
me indican

Hay oficinas 
saturadas (no hay 
citas) y te redirigen a
otros sitios que no 
tienen nada que ver 
con el trámite > 
bucle imposible

Explico el 
trámite que
quiero 
realizar

Las personas 
mayores 
aprovechan para 
hablar de cosas 
personales y las 
citas se alargan

Me informan 
de cuáles son
los pasos que
debo seguir

Algunos 
tramites tienen 
que hacerse 
mediante la 
sede electrónica

Completo
y firmo el
trámite

Me dicen que 
está listo y me 
informan de los 
plazos aprox de 
respuesta

No siempre se 
envía al 
organismo 
competente, 
porque a veces se
desconoce

Me dan 
información 
general 
(requisitos, 
documentos...)

No consigo 
cita 
(saturación)

Pienso que 
no me van 
a atender 
sin cita

Acudo 
a la 
oficina

Desplazamiento Resolución y soporte

Interacción 
con la 
máquina "de 
turnos" 
compleja

No se puede pedir
cita 
presencialmente

Organismo 
deriva al 
060

La info que 
se da no 
siempre es 
correcta

No está claro el 
organismo al que 
corresponde el 
trámite que 
necesita

Acudo 
presencialmente a
la oficina más 
cercana

Llamaría al 
060 info 
general para
preguntar

Si conozco el 
organismo, iré a
la oficina del  
organismo 
correspondiente

Pregunto
a algún 
familiar

Me redirigen al
organismo o 
servicio que se
encarga de ese
asunto

Me dan 
cita 
previa

No todos los 
organismos 
atienden sin cita 
previa (SS, 
extranjería, tráfico..) 
> mucha afluencia

No llevo 
todos los 
documentos

Tengo que
volver otro
día.

No tiene 
claro dónde 
tiene que 
volver

El personal 
conoce los 
trámites de sus 
Ministerio pero 
no los de otro

"A algunos 
datos 
personales no
podemos 
acceder"

No recibo respuesta 
> Acudo a la oficina 
en la que presenté 
la solicitud a 
preguntar

Voy a la oficina
a preguntar 
cómo va mi 
trámite

No tenemos
teléfonos de
esos 
organismos

Ej: Ministerio 
de Universidad
no hay 
teléfono 
directo

Tenemos el mismo 
acceso que los 
ciudadanos > no 
llegamos a los 
tramitadores > no 
avanzan nada 
contactando nosotros

"Cuando nos 
llaman, 
estamos 
atendiendo 
muchas veces"

Ley de protección 
de datos de cada 
organismos > no 
dar datos 
personales por 
teléfono

Recibo un SMS 
"Ya tiene la 
notificación a su 
disposición.. 
electrónicamente"

SMS llega 
antes que la 
carta y genera 
mucha 
inseguridad

No quieren 
esperar a 
que llegue 
la carta

Como no tienen 
certificado no 
pueden acceder 
a la notificación 
online

Si no recoges 
la notificación 
se considera 
rechazada

Una vez que
la abre.. > 
no entiende 
nada

Barrera 
lenguaje 
administrativo

Necesitan 
que alguien
le ayude

El personal 
no puede 
redactar el 
recurso

A veces presentan
dificultades para 
escribir / firmar y 
no podemos 
firmar por ellos

No podemos 
firmar por ellos. 
Podemos rellenar 
algún dato pero si
te equivocas, se 
enfadan

Tengo que
realizar un
trámite

Me informan de 
que al ser mayor 
de 65 años será 
atendido/a con 
preferencia.

Si voy con
cita > 
paso

Llevo todos 
los 
documentos

Necesito una 
identificación
digital que no
tengo

Me dicen que 
no me 
preocupe, que 
me llegará física
en 10-15 días

No quiero 
esperar tanto 
y pido que me 
la faciliten 
ellos

Me dan el 
teléfono del 
organismo 
pertinente para 
que llame a 
preguntar

Necesito 
ayuda para 
entender la
notificación

Acudo a un 
familiar para
que me diga

que pone

Acudo a la oficina 
nuevamente para 
que me ayuden a 
entender lo que 

pone

Me han dado 
una respuesta 
negativa y no 

estoy 
conforme

Pido poner un 
recurso (que 

me quiero 
quejar)

Pido ayuda 
para 

rellenar ese
modelo

¿Me tengo 
que volver 
a 
desplazar?

Recibo la 
resolución 
en casa

Tener espacios
agradables 
para poder 
acabar el 
trámite

Resolver todo 
lo que se 
pueda sin 
tener que 
volver

Dar espacio a las 
personas para 
hacer preguntas. 
Tiempo para 
atención 
personalizada

¿es por falta 
de personal? >
Genera mala 
percepción

Difusión y 
conocimiento de 
que las personas 
mayores de 65 
años tienen 
preferencia

Extender esta 
práctica en 
toda la 
administración
por igual

Trato
Lenguaje 
coercitivo > 
evitar "meter
miedo"

Humanizar 
los trámites

Devoluciones de
hasta 5000€ que
generan 
situaciones de 
indefensión

Errores ante la
administración
pública

Respeto, 
presunción 
inocencia...

Personal 
especializado 
para personas 
mayores > trato 
personalizado y 
más tiempo

Personal 
habilitado

Discriminación
positiva 
respecto a 
personas 
mayores

Más personal

La oficina que recoge la 
solicitud no es la que 
tramita pero es el punto 
al que ellos vuelven a 
preguntar. Ej. Registro 
electrónico general no les 
va a saber decir cómo va su
trámite, hay que derivarles 
a otros teléfonos....

Registro envía el
trámite y pierde 
la información 
sobre siguientes
pasos.

Ej. Solicitud 
viaje del 
imserso, 
ayudas, temas 
SS

Me da soporte 
y me soluciona
todo lo posible

Seguimiento

Si no me pueden 
dar información, 
hago una petición
de información

Me entregan la
resolución en 

mano 
(resolución 

espontánea)

Si no me 
pueden 
informar, hago 
una solicitud de 
información

Los propios 
funcionarios 
tienen dificultades
para entenderlas 
muchas veces

Si han llamado o 
se han informado 
de forma 
presencial 
previamente

O si algún 
familiar o 
amigo les ha 
explicado 
previamente

Opciones:
- completar allí mismo 
si es un formulario
- enviar por correo 
electrónico.
- volver otro día, le 
damos ya la cita.

Trámites 
que solo 
existen vía 
online

Falta de 
personal > 
no es viable
especializar

En el 
Ayuntamiento lo 
mismo es gratuito

Mejor decirles 
las cosas como 
son, tienen que 
saber lo que 
puede pasar.

Se intenta por 
varias veces, 
se deja en el 
buzón el 
aviso...

Personas que 
deciden relacionarse
electrónicamente 
pero no tienen 
Cl@ve ni certificado.

Hacer más clara la 
casilla para que 
entiendan bien a que 
se refiere "recibir la 
notificación por medios
electrónicos".

¿Es un derecho?
(post-​intento de 

notificar)
Ley 39 de proced.

adm.

Solicitar una copia
por expediente 
para que te la 

envíen a tu 
domicilio por 
correo postal.

No tenemos 
acceso a las 
notificaciones de 
otras unidades/
organismos

Algunas unidades/
organismos no tienen 
atención al público por lo 
que no se puede dar esta 
"notificación espontánea" 
se tendría que hacer la 
solicitud de expediente.

En algunas unidades
conseguir una cita 
para una 
notificación 
espontánea será 
más lento que hacer
la solicitud.

que sea didáctico
que sea entre los dos
que no se infantilice

Cuidado con 
"infantilizar 
a las 
personas"

Me entregan los 
documentos - 
formularios a 
completar y me dan 
cita previa para 
hacer el trámite

Difuso pedir cita 
previa porque no 
sabe exactamente
donde se quiere 
pedir.

Se quejan 
en 
ventanilla

Desplazamientos

Solo del mismo
organismo



Profundizar en los puntos de dolor (presencial)

Escucha y 
dedicar el 
tiempo 
necesario

Conseguir dar 
una solución 
(aunque sea 
una 
derivación)

La solicitud 
de cita previa
es muy 
complicada

Se frustran 
porque no les 
podemos dar 
la solución que
ellos esperan

Falta de 
comunicación 
entre 
organismos

Tener contactos 
de referencia en 
otros organismos 
para consultar 
dudas

Falta un listín 
de teléfonos 
"que se 
cojan"

Coordinación y
comunicación 
interna

Hace falta 
difusión de que 
los mayores de 65
años no necesitan
cita previa

Avisar a 
los 
vigilantes

Soledad, tiempo
de escuchar, 
poder contar su 
problemática

Todas las 
personas

Las 
delegaciones 
salen en una 
web con sus 
teléfonos.

PAG : Punto
de Acceso 
General

Teléfonos 
desactualizados

"Acabas 
buscando en 
Google como si 
fueses un 
ciudadano"

Las personas que 
piden cita previa 
también tienen 
que tener una 
preferencia

Cómo 
gestionamos 
las 
preferencias

Atención 
presencial 
directa, 
dedicando 
más tiempo.

Empleados que 
den atención 
más dedicada a 
las personas 
mayores

No están 
familiarizados 
con la 
tecnología

"No somos 
psicológos" 

No tenemos la 
formación para dar 
este tipo de 
atención

Hay procedimientos 
que son muy 
complejos y 
necesitan atención 
presencial

"Cuesta mantenerse
imparcial, hay gente 
que lo utiliza para 
conseguir una mejor
atención"

Medio telemático, 
no tienen 
dispositivos o no 
saben usarlos tan 
bien

Difícil llegar
al enlace 
exacto

Los links de 
acceso a la cita
son complejos 
de decir por 
teléfono

Tienes que 
recurrir al 
"Busca en 
google"

Si no se maneja 
con internet no 
puede ni sabe 
coger la cita 
online

060 da citas 
telefónicas y 
algunos 
organismos 
también dan cita 
por teléfono

¿cita 
telefónica es
más sencilla 
que digital?

te puedes liar en 
los pasos de la 
locución. 
Si hablas con un 
agente será más 
sencillo.

Registro:
No somos unidad 
tramitadora. 
Piensan que somos 
nosotros quienes 
vamos a resolver el 
procedimiento.

Confusión de 
roles y 
responsabilida
des por parte 
del ciudadano.

Carencias de 
atención al 
público de 
otros 
organismos

"Van 
donde 
pueden"

Impaciencia,
expectativas
poco 
realistas "Quieren una

respuesta ya,
y a veces no 
se puede"

hay que 
explicar plazos
del 
procedimiento
administrativo

Todas las 
personas

"Vengo a hacer 
el favor... "
y no se puede

Genera 
segundas 
consultas para
ver si alguien 
les facilita más

¿Qué genera impaciencia?

Lentitud de la 
administración en resolver
Inseguridad 
Desconocimiento
Burocracia
Situaciones (fallecimientos, 
delitos...)

Notificaciones y 
comunicaciones > 
Añadir un 
teléfono de 
contacto (no sólo 
una dirección)

Guiar más al 
usuario para que 
no se tenga que 
buscar la vida. 
Dar siempre un 
canal de ayuda.

A veces se 
da.
Ej. catastro, 
SS

Más 
personal

Centralita/
Directorio/
Listín para contactar
con otras unidades 
de todos los 
Ministerios

Externalización 
de los teléfonos

Tener una 
versión 
interna y 
otra pública

Listín
- jefe de 
información
- teléfono
- ...

Más 
transparencia

Poder 
identificar a
las 
personas

Organigrama

¿Por qué 
ha 
cambiado?



Principales problemas y necesidades (presencial)

2. Las personas mayores necesitan 
resolver preguntas cuando acuden 
atención presencial, la falta de 
tiempo para escucharlas genera 
mala percepción del servicio.

Falta difusión de 
que los mayores de 
65 años no 
necesitan cita previa
para que les 
atiendan de forma 
presencial.

ACCESO A 
AYUDA Y 
ORIENTACIÓN

4. Existe una percepción de falta de 
coordinación, comunicación y 
transparencia interna entre unidades y 
organismos que dificulta ofrecer una 
atención consistente a la ciudadanía y 
compartir buenas prácticas.

1. La solicitud de cita previa, 
tanto por el canal telefónico 
como online, resulta 
compleja para las personas 
mayores.

CITA PREVIA
TIEMPO DE 
ATENCIÓN

COMUNCIACIÓN 
INTERNA

3. La falta de conocimiento sobre la 
estructura y organización de la 
administración hace que las 
personas no tengan claro a quién 
pedir ayuda o dónde buscar cada 
información.

La saturación de 
algunos servicios 
hace que las 
personas “vayan 
donde pueden”. 

Ej: Consultan a 
registro por el estado 
del trámite, porque lo
presentaron ahí. Pero
en registro no tienen 
esta información. 

Faltan espacios de 
atención presencial 
donde se pueda 
expresar con 
intimidad suficiente 
los problemas y 
vulnerabilidades.. 

INSEGURIDAD

Situaciones delicadas 
(gestiones tras fallecimientos
o conseguir un certificado de
que no existen delitos...) hace
que la ciudadanía se 
muestre impaciente, 
insegura y poco comprensiva
con los procesos de la 
administración. 

El lenguaje coercitivo 
utilizado en la 
administración genera 
inseguridad y miedo a 
cometer errores en las 
personas mayores.

Las explicaciones sobre 
los motivos de las 
decisiones en un trámite 
o cuando se requiere un 
documento no son 
claras.

En las notificaciones y
comunicaciones no 
siempre aparece un 
contacto para pedir 
aclaraciones, solo 
una dirección.

Las personas empleadas se
encuentran con casos de 
soledad y problemáticas 
complejas. No cuentan con 
la formación para atender 
y dar respuesta a estas 
situaciones.

La administración 
considera que con 
más personal se 
podría dar una 
atención de mayor 
calidad, pudiendo 
dedicar más tiempo.

Ej. En cita previa es 
difícil escoger la 
opción más 
adecuada, sobretodo 
cuando no sabes 
dónde tienes que 
dirigirte. 

Ej. Por teléfono 
te puedes liar 
en los pasos de 
la locución.

Si no se maneja 
con internet no 
puede ni sabe 
coger la cita 
online

Ej. Cuando las personas no 
acuden al lugar adecuado, el
personal desconoce la 
solución a su necesidad o no 
les puede dar la solución que
ellos esperan lo que genera 
frustración. 

5. Algunas personas mayores no 
tienen un conocimiento profundo 
de la administración lo que puede 
hacer que se sientan inseguras, 
vulnerables y preocupadas por las 
consecuencias de equivocarse.

Falta un listín 
de teléfonos 
"que se 
cojan"

"Acabas 
buscando en 
Google como si 
fueses un 
ciudadano"

La confusión de roles 
por parte del ciudadano 
genera segundas 
consultas para ver si 
alguien les facilita más 
información.

"Quieren una
respuesta ya,
y a veces no 
se puede"



Saber si cumplo 
requisitos para 
pedir una ayuda, 
comprobar 
requisitos básicos

Hago un 
trámite 
online por 
primera vez

Tengo una 
incidencia, 
problema, 
me atasco, ...

Saber qué 
tengo que 
llevar

Saber a 
dónde 
tengo que 
ir

somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal telefónico

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Más rápido hacer la 
consulta desde casa, no 
tengo que desplazarme.

Mucho 
tiempo de 
espera o no
lo cogen

Desvío/
derivaciones 
a diferentes 
teléfonos 
o personas

La persona que 
atiende no sabe 
resolver las dudas 
que se le plantean o 
no tiene claro el 
proceso 
administrativo

Alguna vez ha 
llamado y le 
han dicho que 
solo se puede 
por internet

Se sienten
obligados

Cualquier
edad

Telefónica 
es la 1ª vía 
de todo el 
mundo

Para 
aclarar la 
primera 
duda

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Evitar 
desplazamientos

Asesoramiento
sobre dónde 
pedir la cita 
previa

Aclaración > 
antes de 
desplazarse o 
comenzar un 
tramite

Evitar 
frustración al 
enfrentarse 
a realizar un 
trámite online

Atención 
personalizada

ACLARACIÓN DE 
DUDAS/ 
SEGURIDAD

Facilitar una 
vía para mis 
problemas de
movilidad

Ser operativos 
con el tiempo 
que tenemos 
(no dar vueltas)

Dificultades 
de movilidad 
(problema 
físico, entorno 
rural)

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Salta 
contestador 
o voz 
automática

Teléfono
gratuito

Localizar el 
teléfono en el 
que me van a 
ayudar de 
forma sencilla

Quieren 
hablar con 
una 
persona

Pedir 
cita

Antes de hacer el 
trámite para 
hacer 
comprobaciones 
básicas

Desconocimiento 
de informática

Teléfonos 
que no son
gratuitos

Dificultad para 
encontrar el 
teléfono en el 
que me van 
a resolver lo que 
necesito

Apoyo para 
dar seguridad 
al entorno 
digital

PERFIL

DIGITAL

BUSCAN 
ORIENTACION/
ACLARACIONES

ACCESO FUERZA VIA
DIGITAL

GARANTÍA DE LA 
INFORMACIÓN TRÁMITESHUMANIZACIÓN 

/SEGURIDAD ACCESIBILIDAD TIEMPO ACCESIBILIDAD

Luis

HUMANIZACIÓN

Algunas son 
externas y/o no 
cuentan con la 
información 
necesaria

Quiero asegurarme 
de que estoy 
haciendo todo bien.



Journey - canal telefónico

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas A. Necesidad de hacer un trámite Derivación a otros teléfonosAtención telefónica

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Soporte

No queda 
claro a qué 
nº debo 
llamar

Largas 
esperas

Es un servicio 
externo y no 
conocen en 
detalle los 
procesos de 
tramitación

No saben 
exactamente 
qué les estoy 
pidiendo

Comienza 
una 
locución 
automática

Opciones 
muy largas 
en la 
locución

Explico el 
trámite que
quiero 
realizar

Me derivan la 
llamada con un 
técnico dentro 
del mismo 
Ministerio

Me informa 
de cuáles son
los pasos que
debo seguir

Las 
resoluciones 
no pueden 
tratarse por 
teléfono

Preferiría que 
les avisaran de
que les ponen 
en espera

En ocasiones 
resulta necesario 
realizar acciones 
presenciales o a 
través de internet

Tras seguir las 
indicaciones 
me derivan a 
una persona

Preferiría 
hablar con 
una persona 
directamente

Me da 
soporte para 
completar el 
trámite

Completar y presentar trámite

Completar el 
trámite por otro 
canal:
- presencial
- online
- correo postal

Hay llamadas
que se 
quedan sin 
atender

No hay un
nº de 
referencia

Acaban 
llamando 
a la oficina 
provincial

Algunos 
teléfonos 
conllevan 
coste

Algunas 
llamadas son 
para pedir 
ayuda en SEDE

Me llama la 
persona que 
me va a 
solucionar el 
problema

Llama porque no 
entiende (vienen 
unos teléfonos en
la carta -->pedir 
cita)

Solicita cita 
previa para que 
le expliquen la 
carta en la 
oficina

A veces le 
solucionan la 
duda por 
teléfono (fácil)

Hay temas que te 
los tiene que 
explicar y enseñar 
bien una persona en
pantalla > le acaban 
citando presencial

060 es un 
teléfono general, 
no está pensado 
para que resulte 
intuitivo para este
perfil

Teléfono 
de un 
Ministerio

Necesito 
hacer un
trámite

060

Delegación
gobierno

"Estoy llamando aquí 
por que no sé que 
primer paso tengo 
que dar para hacer 
esto concreto que 
necesito y aquí 
siempre contestan"

Llamo aquí 
como si 
llamara a 
un gestor

Lenguaje 
complicado, 
siglas.. no es
accesible

Me dan la 
información 
que necesito

No tengo 
familia ni 
tengo 
ordenador, no 
tengo otra vía

No entiendo la
Admón, no sé 
dónde tengo 
que ir, que 
llamar

No saben
a dónde 
dirigirse

Me cuentan 
todas las 
opciones que 
tengo y los 
pasos a seguirSolicito 

información 
"¿Qué hay de
lo mio?"

Si veo un teléfono 
largo lo cojo "es 
importante" pero si
veo oculto no lo 
cojo

Confían en la 
llamada 
porque les 
hemos citado

El agente 
específico le 
atiende la 
llamada 
telefónica

En caso de que 
no sea así desde
el principio, me 
informan de 
que me derivan

Llamo

Me dan 
indicaciones para 
poder avanzar si 
me he 
enganchado en 
algo

Ayuda en cosas concretas

Si no me lo 
pueden resolver: 
Me pasan con 
centro de 
atención al 
usuario

los que puedes 
realizar íntegros
por teléfono son
una minoría

Le ha llegado 
carta de la 
Administración

Ejemplo: 
recibe una 
carta de 
catastro

Somos como el 
Antiguo 003 de 
telefónica > nos
piden teléfonos

(Resuelven 
problemas 
generales, dan
información y 
teléfonos)

Me dan el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Si no me pueden 
ayudar por teléfono.
Me dicen dónde 
tengo que ir 
exactamente o me 
dan otro teléfono

B. Resolver dudas

Cita 
presencial

Cosas sencillas
se puede 
solucionar en 
el momento

Cita 
telefónica

Tipo de cita > 
¿Motivo? 
Depende de lo
complicado 
que sea

Si se puede 
hacer online > 
preguntan si 
alguien puede 
hacerlo por mí

Cosas 
complicadas / que
haya que mostrar 
en pantalla (cosas 
de catastro por 
ejemplo)

Si mi consulta 
está relacionada
con el mismo 
Ministerio al 
que ha llamado

Llamaría al 
060 info 
general para
preguntar

En algunos casos 
no se puede dar 
cita porque no 
aparecen en la 
web o no hay citas
disponibles

Si no me cogen el 
teléfono, acude a 
la oficina 
presencialmente

Me informan de 
que al ser mayor 
de 65 años será 
atendido/a con 
preferencia

Redirigen al 
servicio (el 
personal se 
informan para 
poder hacerlo lo 
mejor posible)

Si no tienen la 
información 
necesaria en el
momento.

Me 
piden el 
teléfono

Me llaman 
más tarde 
para darme la 
información

Están 
pendientes 
de la 
llamada

Número largo (no 
suele haber 
problemas)

Teletrabajo > 
número oculto) > no
se fían tanto

Selecciono 
el número>
lo que 
necesito

Busco el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Información 
para saber 
cómo 
tramitar Ejemplo: 

cambios de
titularidad

Llamo para que 
me ayuden en 
dudas de:  
"soporte 
técnico"

Acciones que 
hay que hacer 
de manera 
autónoma.

Ejemplo: 
activar 
clave o 
certificado.

Si reconozco a 
quién me dirijo 
llamaré 
directamente al 
organismo ej. 
tráfico

Busca en Google 
el teléfono 
específico o lo 
tiene en algún 
elemento físico

si el 060 están 
Ocupados, no 
me atienden, no
sé donde tengo 
que pedir cita

¿POCO 
HABITUAL? 
Depende del 
tema y dónde 
llames

Buenas prácticas que 
no están extendidas a 
todos los equipos: 
investigar y llamar 
después al usuario 
para darle información 
más completa.

No en todos los 
sitios, se ofrece 
atender con 
preferencia por 
ser mayor

depende 
de cada 
organismo

teléfono de
atención al 
ciudadano

- para quién es
- indicar vías
- qué debe hacer, 
cómo tramitar, se 
explican todas las 
opciones

¿un ejemplo 
de trámite 
por teléfono?
> muy pocos

- IBI
- Multas 
de tráfico

el segundo 
teléfono no 
funciona bien y 
hay que volver a
empezar

capacidad
de los 
teléfonos

soportes técnicos no
tienen nada que ver 
con administración 
pública > están 
externalizados, no 
conocen bien el 
trámite

El personal del 
teléfono no 
sabe solucionar 
los problemas 
técnicos

Que la 
administracion 
tenga personas 
técnicas en procesos
telemáticos e 
informatica

desconexión 
entre equipos de 
atencion: 
funcionarios y 
personal externo

¿se pueden
devolver 
las 
llamadas?

Va muy rápido,
si hay que 
apuntar algo 
no da tiempo



Profundizar en los puntos de dolor (canal telefónico)

Lenguaje claro 
(para todas las
personas, no 
solo mayores)

- Siglas
- Nombres de 
herramientas
- Palabras en 
inglés

Presentar 
herramientas
y facilitar 
acceso.

Tiempo que me 
cuesta llegar al 
teléfono 
adecuado / 
Tiempo de espera

gente que 
incluso se va
a otro sitio a
tramitar

Clarificar SEDES 
electrónicas, qué 
tramite se puede 
hacer en qué 
administración. Y 
cuál es cada trámite

Clarificar a 
dónde 
tengo que 
ir

para que 
no lleguen 
cosas que 
no

evitar 
mareos

Locución
larga y 
compleja

Contestador

Minimizar 
las visitas a 
ventanilla

Que 
lleguen a 
ventanilla 
con todo

Es más fácil 
encontrarlo 
preguntando a 
conocidos o 
entidades de 
referencia

llaman a MUFACE 
en lugar de a 
servicios sociales 
y luego se deriva

Papeles, 
artefactos
complejos

Empatía

Coordinar la 
información 
que se ofrece 
para que sea 
consistente

Manuales, 
guías 
actualizadasEmpresa 

externa. 
Tener puesta 
al día.

Evitar dar 
información 
errónea

Cómo 
trasladamos o 
decimos algo que 
no es lo que se 
quiere escuchar

El 
ciudadano 
no está 
atento

Probar 
internamente los 
trámites para 
comprobar cómo 
se hace y si hay 
errores

No se manda 
copia por escrito. 
> Se le dice que 
tiene la página 
web para 
consulta.

Confiar más en 
la información 
"del vecino" que
la que se da 
desde la Admón

Reafirmar y
comprobar 
que se 
entera

Dar una 
información 
completa, no 
solo contestar 
a la pregunta.

Seguimiento  de la 
información que se 
da en los teléfonos >
para mejorar y 
minimizar errores y 
llamadas

Se redirige a
la web para 
consultar la 
información

familiar que les 
pueda sacar la 
información o 
enviar por correo 
la información 
impresa

Se explican los 
documentos y 
notificaciones con 
palabras que sí 
entienden >
"En el teléfono se hace 
la labor de traducción"

Nos llegan sobre todo:
- Notificaciones 
(motivo, por qué me lo 
mandan)
- Requerimientos 
(volver a presentar 
algo)

Los motivos 
no quedan 
claramente 
explicados

Ejemplo de palabras:
- Feedback
- AGE
- PAG
- BOE (se conoce +)
- IPS
- Carpeta ciudadana
- DEHÚ
- FAQS

ej. vía 
telemática (se 
confunde por 
"vía correo 
electrónico"

Adaptar el 
lenguaje a la 
persona que 
está al otro lado
del teléfono

Pequeñas guías 
sencillas, por 
teléfono se puede 
explicar la guía y 
dónde encontrarla

ej. Cl@ve, certificado

Reúne muchos
trámites y 
muchos 
ministerios 
diferentes

Teléfono 
dedicado para las 
personas mayores
> directamente 
una operadora

No saben que 
decir o a dónde se
tiene que dirigir... 
y esperan hasta el
final o tienen que 
volver a empezar

Demasiado
desglosada

Varios niveles de 
locución
- "Servicio" ej. 
tráfico
- "Trámite" ej. 
carnet...

El teléfono
es de pago

Lo usa 
mucha 
gente, está 
saturado...

Ayuntamiento 
de Madrid > te 
piden el DNI > 
dar prioridad

ojo con la prioridad 
telefónica, 
comprobar que es 
mayor de 65, el 
resto de personas lo
querrán usar 
también

¿se podría 
cuantificar 
cuánta gente 
mayor llama al
060?

la admón
es muy 
amplia

en todos los 
organismos no se 
sabe de todo > 
hay conocimiento 
personal pero no 
de organizacion

se confunden
organismos y
responsabilid
ades

No hay 
herramientas 
para ayudar a 
decidir a donde 
tienes que ir

060 > facilitar 
contactos (no 
están todos 
los Ministerios)

Empresa externa 
con cada 
ministerio se 
pacta como dar la 
información al 
060?



Principales problemas y necesidades (teléfono)

2. El tiempo invertido en encontrar 
el contacto adecuado o superar una
espera telefónica es una barrera de 
accesibilidad y afecta a la 
percepción del servicio.

SIGUIENTES
PASOS

6. El teléfono debe 
ayudar a que las 
personas lleguen a 
"ventanilla" con todo.

CALIDAD DE LA
INFORMACIÓN

El ciudadano no 
está atento 
cuando le explicas
por teléfono, no 
toma nota.

5. Los contactos e información 
básica no están bien ordenados 
ni son fácilmente accesibles 
para toda la ciudadanía y todo el
personal.

No hay 
herramientas 
para ayudar a 
decidir a dónde 
tienes que ir.

Términos no 
son claros 
(Siglas, 
inglés...)
Ej. AGE, PAG...

Explicaciones no 
son claras.
ej. No se entiende 
el motivo de un 
requerimiento.

LENGUAJE 
CLARO

3. El lenguaje no está 
adaptado a las personas 
mayores, necesitan una 
traducción.

1. Dar mucha información u 
opciones de golpe: no aclara, 
aviva el nerviosismo por 
hablar cuanto antes con una 
persona que te oriente...

Tenemos una estructura 
compleja y muy amplia. Se 
confunden organismos y 
responsabilidades.
Es más fácil encontrarlo 
preguntando a conocidos.

Ej. llaman a MUFACE en lugar de a 
servicios sociales y luego se les 
deriva

TIEMPOS DE 
ESPERA / 
ACCESO

Tantas opciones 
hacen que ninguna 
se perciba como 
buena.
"Quiero hablar con 
una persona"

Algunas personas 
acaban hablando 
con quién no es y 
vuelta a empezar. 
(tiempo)

ORGANIZACIÓN 
DE LA 
INFORMACIÓN

GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO

Ej. Locuciones muy 
largas.

Teléfonos 
saturados. 
Ej. Salta el 
contestador

En todos los 
organismos no se 
sabe de todo > 
hay conocimiento 
personal pero no 
de organización.

Minimizar 
interacciones. 
Ej. Evitar tener 
que hacer una 
segunda visita.

4. La información no siempre es 
consistente (fiable), completa 
(falta proactividad), ni 
inequívoca (copia por escrito, 
recursos de apoyo o repaso).

A veces se confía 
más en la 
información "del 
vecino" que la que 
se da desde la 
administración.

"A veces 
solo 
contestas a 
la pregunta"

técnicos TOP: esa 
persona que te 
ayuda y se 
asegura de que 
llegas con todo 
bien

Para que esto 
sea posible 
hace falta 
solucionar todo
lo demás

tener un mapa
de la 
administración

para recuperar
una relación 
buena entre 
admin y 
ciudadania

cambiar 
esa 
primera 
impresión



somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal online

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Me da mucha libertad 
poder hacer los trámites
desde casa, sin tener 
que desplazarme

Encontrar
la página 
es difícil

Encontrar el 
trámite una vez
encontrada la 
página es difícil

El lenguaje 
es complejo 
(muy 
técnico)

Hay demasiadas 
opciones de 
trámites y hasta 
que no entras no 
sabes lo que es

Hay que navegar 
abriendo distintas
páginas e ir 
volviendo atrás, 
eso le desorienta

Una vez 
terminado el 
proceso, le 
preocupa que no 
se haya 
registrado bien

Son recién 
jubilados (67 
años) o con 
estudios 
universitarios

Tiene apoyo 
social (de 
familiares, 
centro cívico, 
...)

Acaba de salir de 
una actividad 
profesional 
donde usaba 
herramientas 
digitales

Nivel 
básico en su
relación con 
la tecnología

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Ahorra 
tiempo

No tiene 
que 
desplazarse

No esperar 
colas, estar 
de pie 
(comodidad)

Curiosidad 
y ganas de 
aprender 
(minoría)

Conocer sus 
derechos, a 
través de qué 
canales puede 
relacionarse con 
la administración

Adaptar el 
servicio a las 
personas 
mayores de 
ahora

Formación sobre 
las acciones 
necesarias para 
relacionarse con la 
administración 
(firma digital)

Apoyo tras la 
informática para 
animar a 
intentarlo, plus 
de seguridad 
(confianza).

Que sea más 
sencillo > 
mejor diseño 
de la interfaz

Ayuda 
contextual
visual

Tiene las 
posibilidades, los
medios 
(recursos) o 
conoce dónde 
obtenerlas

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Letras 
grandes

Infografías 
del paso a 
paso con 
flechas Evitar 

tecnicismos

Siempre un
teléfono 
de contacto

o ha 
aprendido por 
necesidad: 
covid

Identificación
digital

Disponen de un
ordenador y lo 
saben usar o 
van al centro 
cívico, ...

Entorno 
urbano 
¿más acceso
a medios?

Inquietos/as

No libertad de 
dispositivo (algunas
tramitaciones no se 
pueden realizar 
desde un móvil, ej. 
renta)

Cierta 
familiaridad 
con el lenguaje 
administrativo

+ dificultades 
a la hora de 
manejar 
teléfonos 
móviles

Temor por
las estafas
digitales

Usar internet
vs sacar 
partido de 
internet

Han tenido 
contacto 
previo con la 
administración

Hace uso 
diario de 
tecnologías 
(whatsapp, ..)

MEDIOS

HÁBITOS

CONOCIMIENTO 
ADMIN

CONOCIMIENTO 
DIGITAL

PERFIL y 
ENTORNO

CONOCER AYUDA / 
ADAPTACIONES FORMACIÓN USABILIDADACCESO USABILIDAD COMPRENSIÓN

BARRERAS 
DE ENTRADA

INSEGURIDAD

María

¿Curiosidad, 
interés, 
posibilidades o 
necesidad (covid, 
no accesibilidad 
de otros canales)?

Son pocas 
personas

Nivel 
socioeconómico
medio-​alto

ACCESIBILIDADTIEMPO MOTIVACIÓN

La mayoría no 
tienen a una 
persona al lado
que les ayude

¿no 
sería?

"Nuestro 
colectivo 
están 
acojonaos"

Necesidad 
de "no 
quedarse 
atrás"



Journey del canal online

Buscar en Google 
el nombre de la 
institución 
o trámite (con sus 
palabras)

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas Localizar el trámite Completar y presentar trámiteIdentificación

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Seguimiento del trámite

Dificultades
para 
encontrar 
la web

Desconfianza 
en las páginas 
web (una vez 
encontrada ya 
no)

Mala 
navegación por 
la página de la 
AGE > Falta de 
orden

Decidir el
envío de 
la cl@ve

Barrera 
mental de 
las personas
mayores

Navego por
distintas 
páginas 
webs

No es fácil 
identificar cuál es el 
documento 
o gestión que 
necesito 
> Demasiadas 
opciones

Me doy cuenta de 
que necesito 
conseguir la clave 
para acceder al 
 trámite

Hay que llevar 
a cabo otro 
proceso para 
conseguir la ID

Acudo a la 
oficina (sin cita 
previa) para que 
le resuelvan mis
dudas

Presento 
el trámite
online

No consigo 
averiguar en la 
página si el 
trámite se ha 
presentado con 
éxito

Acuden 
presencialmente 
para asegurarse

No se indica 
secuencia de 
pasos y hay 
demasiados

Hay que ir 
probando, 
volver atrás, 
genera 
desorientación

Miedo 
a haberse 
equivocado

Les intimida la 
AGE 
(consecuencias 
legales, 
económicas, ...)

Necesidad de realizar un trámite

Llamo para 
asegurarme 
de que lo he
hecho bien

No quiero 
molestar 
a mis 
hijos/as

Envío de 
códigos al 
móvil que 
caducan o les 
da miedo abrir

Les pido ayuda
igualmente 
porque si no 
no lo consigo

Se sienten 
forzados 
a digitalizarse

Han 
perdido el 
certificado 
al jubilarse

Les da miedo 
abrir mensajes
que les llegan 
al móvil

Algunas personas 
renuncian a la 
ayuda por la 
complejidad del 
proceso

Cuesta 
diferenciar 
documentos, 
son muy 
parecidos

El sistema 
no avisa de 
si ha 
fallado o no

Mensajes 
de error 
poco claros

Tiempos 
demasiado 
rápidos para las 
personas mayores
(caducidad de la 
sesión)

Dispersión de
notificaciones
en portales 
de AAPP

Entro en 
web o 
escribo en 
google

Quiero 
hacer un
trámite X

Acudo 
presencial

Me informan 
de lo que 
tengo que 
hacer

Páginas webs
complejas y 
lenguaje 
dificil

Llamo 
por 
teléfono

Me informan de 
que puedo acudir 
presencialmente 
sin cita previa

Rellenar los 
campos > 
mínimos >
Con certificado 
es más fácil

Imserso > 
facil de 
encontrar, 
es conocido

Confunden las 
administraciones: 
Pienso que 
registro general 
es para todo 
"Aquí mismo"

Gente inmigrante 
o mayor que 
necesita una 
ayuda y 
orientación 
mayores

Admón 
descentralizada

No sé 
moverme, 
no lo 
indican fácil

Gestores que 
se pueden 
aprovechar > 
pero ponen de
su parte

Divulgar y poner 
el conocimiento 
páginas no 
oficiales / ajenas >
trámites online

Sobretodo
Justicia

Dentro de la 
web, encuentro 
la página donde 
se presta dicha 
gestión

Sentimiento 
de estafa

Busco 
información 
sobre la 
identificación

Encuentro
muchos 
trámites

Me dicen que 
en esa oficina 
no me lo 
pueden dar y 
me orientan

Me doy cuenta de 
que no soy capaz 
de solucionarlo de
manera 
autónoma

Llamo 
por 
teléfono

Por teléfono > 
asistencia para
seguir los 
pasos y 
resolver dudas

Sobretodo 
oficinas que 
pueden dar 
cl@ve

Consigo la 
Cl@ve y 
retomo el 
trámite

Me encuentro 
con muchas  
dudas pequeñas
(manejo denso)

Pequeñas dudas
que agotan y 
hacen que estos
usuarios se 
caigan

No 
funciona la 
pasarela de
pagos

No funcionan
las pasarelas 
de pago

Pagos 
multiplicados

Rellenar
los 
datos

Añadir los 
documentos > 
Tengo que 
escanear o 
hacer fotos

Mensaje y 
alertas que no 
entiende 
(problemas 
informáticos)

Mensajes 
confusos que 
asustan y 
generan 
inseguridad

A veces me 
quedo antes de 
la última página 
y no llego a 
enviar el trámite

No llegan al 
final del 
trámite, 
aunque les 
parece que si

Me presento en 
la oficina para 
preguntar si he 
hecho bien mi 
trámite

Faltan 
mensajes de 
confirmación 
para dar 
seguridad

Acuden antes
del "tiempo 
estimado de 
respuesta"

Sé que he 
presentado 
bien el trámite
y quiero hacer 
seguimiento

Llamo 
para 
preguntar

Me presento 
en la oficina 
para 
preguntar por 
mi trámite

Puedo presentar 
presentar una 
solicitud de 
consulta o 
devolución de 
tasas

Recibo 
indicaciones 
"Pinche aquí y 
hago esto para 
ver si ha llegado a
hacer el trámite"

Me indican 
dónde y cómo 
lo tengo que 
hacer

Consultar 
en la web >
con el CSV 
del trámite

Recibo 
notificación

Recibo 
un SMS

Con 
indicaciones y el
CSV para poder 
acceder a la 
notificación

No saben abrir
la carpeta 
ciudadana 
para ver la 
notificación

Recibo la 
carta en 
papel si así lo
ha solicitado

Si no se abre la 
notificación digital
> a los cinco días 
se inicia el envío 
en papel

Elijo como lo quiero 
recibir y a veces 
confundo "medios 
telemáticos" con 
recibirlo por correo 
electrónico

No saber cuándo 
vas a recibir cierta
información 
genera mucha 
inseguridad

Igual no me 
apetece abrir ese 
melón "Yo quería 
hacer mi trámite, 
no estas historias"

Recibo un 
correo 
electrónico

Recibe 
la carta 
en papel

Consultar resolución trámite

Accedo al 
trámite 
que quiero

"Buscan con sus
palabras" > no 
encuentran lo 
que buscan, les 
confunde

Necesidad 
de ID

Necesidad 
de ID

La información  
sobre ID es 
difícil de 
entender, no es 
claro

Elijo como lo 
quiero recibir y se 
confunde "medios
telemáticos" con 
recibirlo por 
correo electrónico

Mensaje "Baje 
los niveles de 
seguridad" 
(problema 
informatico)

Trámites
poco 
claros

Busca ayuda en:
- familiares con 
conocimiento en 
ello, gente joven, 
nietos, hijos...
- gestorías

Medio de 
ID digital 
favorito: 
Cl@ve.

060
En general, en 
cualquier 
teléfono te 
pueden 
asesorar

Los teléfonos de 
ayuda para id 
digital no son 
suficientes para 
aclarar y resolver 
dudas

Errores al 
enviar el 
trámite: 
colapsos 
técnicos

Software no 
actualizado es 
típico, porque no 
usan de forma 
habitual el 
ordenador

Les da miedo
actualizar los 
ordenadores,
los datos...

Algunos no se han
hecho cl@ve para 
hacer el tramite y 
entonces no 
pueden ver la 
notificacion

acuden a oficina 
para que les den 
una copia de la 
notificacion en 
papel

Desconocen
que existe la
Carpeta 
Ciudadana.

¿Se informa 
de siguientes 
pasos en CC?

Apurar 
plazos 
genera 
nerviosismo

Algunas 
notificaciones solo 
se publican en el 
boletín.
Por lo que son 
difíciles de 
encontrar.

Consultar
el boletín

Si no han
cogido la 
carta

Formación

Formación 
sobre la 
administración

Mucha gente no
acude a 
formarse, "cree"
que se puede 
manejar.

Simplificar la 
identificación
digital

Mail de 
confirmación.

Explicar qué va
a pasar 
después con 
plazos 
estimados.

Humanizar 
las web

Más visibilidad de 
dónde hacer 
seguimiento. 
Pestaña más grande
y accesible. Que no 
haga falta buscarlo.

A veces olvidas 
descargar el pdf
y justificante. 
(son 2 
documentos)

Mensajes  y 
nombres de los 
documentos 
claros y 
comprensibles

Plataforma 
INCIBE.
Seguridad 
digital

Trabajo de 
keywords para 
posicionamiento 
en google

Cada trámite cuente
con un manual lo 
más pedagógico 
posible para las 
personas que tienen
interés por 
aprender

Accedo a
la página
de AGE

Me aparecen 
páginas 
ajenas no 
oficiales

Son 
dificiles de
distinguir

Las palabras 
que uso no 
me llevan 
donde quiero

Difícil 
diseño y 
usabilidad 
de la web

Lenguaje
poco 
claro

Se apoyan en 
gestorías para 
conseguir 
certificado pero 
esto no parece lo 
más "seguro"

En Mac no es 
compatible o 
con X 
navegador

Te faltan 
datos para 
hacer 
seguimiento

Hay que instalar 
autofirma, es un 
paso que no 
saben las 
personas que van 
a tener que hacer.

No se comunica 
claramente que 
para firmar con 
certificado 
necesitas 
autofirma.



Profundizar en los puntos de dolor (canal online)

ID digital

Adaptación a 
medios 
digitales 

"móviles": no 
ordenador

Conocer 
qué es y 

qué tengo 
que hacer

Conocer que 
tipo de 

identificación es
más adecuada 

para mí

Asistencia
y teléfono
específico

DNI 
electrónico

exigir 
activarlo al 
renovar el 

DNI

limitaciones 
> solo en 

ordenador +
adaptador

Dónde 
encuentro la
información

Dónde lo 
tengo que

hacer

Carpeta 
Ciudadana

Usabilidad,
falta de 
agilidad

Las personas 
mayores 

necesitan tiempo 
para hacer los 

trámites

Inseguridad, 
no saben 

distinguir qué 
página es 

fiable

Cómo 
identificar 
las páginas 

oficiales

Carencia de 
recursos de ayuda: 
Ayuda contextual, 

campañas, 
tutoriales, vídeos...

Explicar los 
errores, 

indicar qué 
hay que hacer

Confirmar 
paso a paso 
que lo estás 

haciendo bien

Vídeos 
insitucionales

de lo más 
habitual

Es un trámite 
extra, barrera

de entrada

Conlleva 
aprendizaje

en todas 
las fases

DNIe con
NFC en 
el móvil

Simplificación 
de la 

tramitación con 
otros sistemas 

de identificacion

Registro 
con DNI y 

contraseña

No todo 
sirve para 
cualquier 
trámite

ALTERNATIVAS

Muchas 
personas 

mayores no 
tienen 

ordenador

Personal 
habilitado > 

asistencia a las
personas sin 

medios

Certificado 
digital no se 
puede usar 
en el móvil

Preparar las webs 
para que se 

puedan visualizar 
en todos los 
dispositivos

Ojo tamaño de
letra en el 

móvil, mucho 
cambio de 
pantalla...

Dispersión 
de la 

información

Tener un 
directorio de 
trámites por 
organismo

Trabajar 
posicionamiento 

para que en 
búsquedas en 

google nuestras 
páginas sean las 

primeras.
Páginas 

oficiales en 
primer 
lugar

Avisos, no 
entras de 

forma 
proactiva

Tener 
actualizadas las 

páginas de acceso
> la gente usa 

links viejos.

Información 
actualizada

Depurar 
páginas 

antiguas. 
Ritmos de 

actualización.Las unidades 
tramitadoras no 

informan 
internamente sobre 
nuevos trámites o 

cambios

"la 
aplicación
te saca"

Guardar
y seguir 
otro día

Términos
claros

no palabras
en inglés o 
tecnicismos

Que las páginas 
se puedan usar 

en los 
navegadores más 
comunes, carguen

rápido

navegadores 
compatibles

Infografías

Hablar con 
alguien por 

teléfono, 
soporte 
técnico

Falta de recursos, 
seguridad del 

propio 
funcionario 

cuando atiende

80%

Recursos que 
faciliten la 

autonomía de 
las personas

20%

Vídeos 
accesibles, con
letra grande y 

bien claros

Objetivo: 
Sentir que 

eres capaz y 
poder hacerlo 
con seguridad

no saben 
identificar 

elementos que
indican 

oficialidad

Campañas
/ 

formación

https://
ej. 

logos

cómo 
reconocer 
una página 

oficial

Avisos de 
como 

comprobar
oficialidad

ej. caso 
certificado 

nacimiento en 
página no 

oficial

páginas que 
cobran por 
trámites sin 

coste

mejorar el 
posicionamiento 

en google



Principales problemas y necesidades (online)

2. No todas las personas 
mayores tienen un ordenador. Y
los dispositivos móviles y tablets
tienen algunas limitaciones que 
no están bien abordadas.

Ej. Conocer que 
tipo de 
identificación es 
más adecuada 
para mí

BÚSQUEDA DE
INFORMACIÓN

4. Los sistemas con 
problemas de usabilidad 
penalizan especialmente
a las personas mayores.

Las personas 
mayores necesitan 
más tiempo para 
hacer los trámites.
"La aplicación te saca
si tardas mucho"

No tienen claros
qué elementos 
dan carácter 
oficial.
Ej. logo, https...

5. Carencia de recursos de 
ayuda específicos que 
permitan a la mayoría de 
personas ser autónomas en 
la tramitación digital.

1. ID digital conlleva aprendizaje 
en todas las fases: conocer, 
elegir, obtener, usar, renovar, 
por su complejidad y las 
excepciones de cada tipo.

Ej. No todas las 
opciones sirven 
para todos los 
trámites

Certificado 
digital no se 
puede usar 
en el móvil

Webs que no 
se visualizan 
bien en el 
móvil.

Ojo tamaño de
letra en el 
móvil, muchos 
cambios de 
pantalla...

No hay un 
directorio 
de 
trámites.

Páginas no 
oficiales salen 
por encima en 
búsquedas de 
google

Mantenimiento 
deficiente de 
webs oficiales.

Las personas que no se 
sienten capaces y 
autónomas en el canal 
online acaban utilizando el 
canal telefónico en busca de 
una persona que le ayude

ID DIGITAL DISPOSITIVOS AYUDA

Ej. Ayuda 
contextual, 
campañas, 
tutoriales, 
vídeos...

USABILIDAD

Las explicaciones de 
errores no son claras ni
están enfocadas a la 
resolución. 
Ej. Compatibilidad con 
navegadores. 
Ej. Error en un campo.

Tamaños de 
letras, 
términos, 
tecnicismos...

3. La dispersión de la información, 
mal posicionamiento en buscadores
y falta de actualización hace que sea
difícil encontrar la información 
adecuada.

6. Las personas mayores
no saben distinguir qué 
páginas y qué mensajes 
son fiables.

Búsquedas en Google 
que posicionan peor el 
contenido oficial que 
otro. 
Ej. caso certificado 
nacimiento en página no
oficial

INSEGURIDAD

7. Muchas personas 
mayores no se plantean la 
posibilidad de relacionarse
de forma digital.

ACCESO/
MOTIVACIÓN

No tienen ni 
tarjeta de 
crédito.

Si no estás familiarizado 
con la administración no 
puedes familiarizarte con 
la administración digital.



Perciben 
prisas 
("parece que
molesto)

Tienen 
miedo de no 
enterarse 
bien

Dejar las cosas
de manera 
tangible 
(papelito)

Tener una 
persona que te 
explique y que te 
diga "está todo 
correcto" te da 
garantías

Evitar 
contestadores 
automáticos

somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal presencial

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Sé que si voy 
presencial me lo 
van a solucionar

Necesitan ayuda 
para realizar los 
trámites 
(desconocimiento 
general sobre la 
administración)

Les dan miedo las
consecuencias 
legales 
o económicas de 
no hacerlo bien

No me manejo
con internet

Hay que 
esperar 
mucho hasta 
que te 
atienden

Le preocupa 
molestar 
haciendo 
demasiadas 
preguntas

Siente que le están 
forzando a 
digitalizarse 
(entiende que tiene 
ventajas, pero no se 
hace con ello)

No tienen 
confianza 
con 
internet

Pero de 
cualquier
edad

Les gusta 
hablar 
y relacionarse

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Le gusta 
el trato 
de tú a tú

Espacio/tiempo 
para plantear 
preguntas

Lenguaje
claro 
y sencillo

Información 
sobre la 
administración

Que en todos los 
organismos se 
ofrezca atención 
individualizada, 
personalizada y 
adaptada

Posibilidad de 
ir presencial 
siempre que lo
necesite

Atención 
individualizada >
se adapta más a 
sus necesidades, 
respuesta 
personalizada

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

Percepción de 
que van a 
tardar menos
tiempo

Tener opción de 
conseguir cita 
previa sin acceso
a internet (o que 
no sea obligatoria 
o soporte)

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea, pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Esperan que 
les atiendan 
sin cita (están 
acostumbrado
a eso)

Cualquier 
género, 
cualquier nivel
de estudios

Tiene que 
atender otras 
necesidades 
(más básicas)

"cuando tienes 
la necesidad es 
cuando buscas 
aprender"

Ni tiempo ni 
recursos para 
aprender el manejo
de internet (lo han 
intentado alguna 
vez y abandonaron)

Derivación 
de 
ventanilla 
(+ otra cita)

No les gustan 
las respuestas
automáticas y
silencios de la 
via online

Alicientes y 
recursos de 
educación 
para 
digitalizarse

SOBRE TODO 
edad más 
avanzada - 85 
en adelante (en 
la mayor parte)

Reveindica que 
siempre exista la 
posibilidad de 
acudir 
presencialmente y 
que este servicio 
funcione bien

Desplazarse 
es un 
engorro

En ocasiones 
la vía 
presencial es 
la única 
posible

PERFIL CONOCIMIENTO 
DIGITAL HÁBITOS

TIEMPO INFORMACIÓN
/FORMACIÓN

PERSONALIZACIÓN ACCESIBILIDAD
TRATO/ 
PERSONALIZACION SEGURIDAD

CAPACIDAD DE 
DESENVOLVERSE CON 
AGILIDAD EN ESTA VIA

TIEMPO INSEGURIDAD/ 
DESINFORMACIÓN

BRECHA 
DIGITAL

Cita previa es 
una barrera 
de entrada 
(dificultad para
pedirla)

ACCESO

Carmen

Eliminar 
colas 
(mucho 
rato de pie)

Profundizar en los puntos de dolor (presencial)

Escucha y 
dedicar el 
tiempo 
necesario

Conseguir dar 
una solución 
(aunque sea 
una 
derivación)

La solicitud 
de cita previa
es muy 
complicada

Se frustran 
porque no les 
podemos dar 
la solución que
ellos esperan

Falta de 
comunicación 
entre 
organismos

Tener contactos 
de referencia en 
otros organismos 
para consultar 
dudas

Falta un listín 
de teléfonos 
"que se 
cojan"

Coordinación y
comunicación 
interna

Hace falta 
difusión de que 
los mayores de 65
años no necesitan
cita previa

Avisar a 
los 
vigilantes

Soledad, tiempo
de escuchar, 
poder contar su 
problemática

Todas las 
personas

Las 
delegaciones 
salen en una 
web con sus 
teléfonos.

PAG : Punto
de Acceso 
General

Teléfonos 
desactualizados

"Acabas 
buscando en 
Google como si 
fueses un 
ciudadano"

Journey - canal presencial

somosfractal.com - @fractal_uxsd

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas Pedir cita Atención presencialEspera

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Completar y presentar trámite

Largas 
esperas

Algunos trámites en 
presencial llevan 
tasa, online no.
Ej. Obtención de un 
certificado de bienes 
inmuebles en catastro.

A veces, la gente
llega frustrada 
porque lo ha 
intentado online
y no han podido

Si voy sin 
cita >
"cojo vez"

Espero
(Sale mi nº en 
la pantalla) Voy
a la mesa que 
me indican

Hay oficinas 
saturadas (no hay 
citas) y te redirigen a
otros sitios que no 
tienen nada que ver 
con el trámite > 
bucle imposible

Explico el 
trámite que
quiero 
realizar

Las personas 
mayores 
aprovechan para 
hablar de cosas 
personales y las 
citas se alargan

Me informan 
de cuáles son
los pasos que
debo seguir

Algunos 
tramites tienen 
que hacerse 
mediante la 
sede electrónica

Completo
y firmo el
trámite

Me dicen que 
está listo y me 
informan de los 
plazos aprox de 
respuesta

No siempre se 
envía al 
organismo 
competente, 
porque a veces se
desconoce

Me dan 
información 
general 
(requisitos, 
documentos...)

No consigo 
cita 
(saturación)

Pienso que 
no me van 
a atender 
sin cita

Acudo 
a la 
oficina

Desplazamiento Resolución y soporte

Interacción 
con la 
máquina "de 
turnos" 
compleja

No se puede pedir
cita 
presencialmente

Organismo 
deriva al 
060

La info que 
se da no 
siempre es 
correcta

No está claro el 
organismo al que 
corresponde el 
trámite que 
necesita

Acudo 
presencialmente a
la oficina más 
cercana

Llamaría al 
060 info 
general para
preguntar

Si conozco el 
organismo, iré a
la oficina del  
organismo 
correspondiente

Pregunto
a algún 
familiar

Me redirigen al
organismo o 
servicio que se
encarga de ese
asunto

Me dan 
cita 
previa

No todos los 
organismos 
atienden sin cita 
previa (SS, 
extranjería, tráfico..) 
> mucha afluencia

No llevo 
todos los 
documentos

Tengo que
volver otro
día.

No tiene 
claro dónde 
tiene que 
volver

El personal 
conoce los 
trámites de sus 
Ministerio pero 
no los de otro

"A algunos 
datos 
personales no
podemos 
acceder"

No recibo respuesta 
> Acudo a la oficina 
en la que presenté 
la solicitud a 
preguntar

Voy a la oficina
a preguntar 
cómo va mi 
trámite

No tenemos
teléfonos de
esos 
organismos

Ej: Ministerio 
de Universidad
no hay 
teléfono 
directo

Tenemos el mismo 
acceso que los 
ciudadanos > no 
llegamos a los 
tramitadores > no 
avanzan nada 
contactando nosotros

"Cuando nos 
llaman, 
estamos 
atendiendo 
muchas veces"

Ley de protección 
de datos de cada 
organismos > no 
dar datos 
personales por 
teléfono

Recibo un SMS 
"Ya tiene la 
notificación a su 
disposición.. 
electrónicamente"

SMS llega 
antes que la 
carta y genera 
mucha 
inseguridad

No quieren 
esperar a 
que llegue 
la carta

Como no tienen 
certificado no 
pueden acceder 
a la notificación 
online

Si no recoges 
la notificación 
se considera 
rechazada

Una vez que
la abre.. > 
no entiende 
nada

Barrera 
lenguaje 
administrativo

Necesitan 
que alguien
le ayude

El personal 
no puede 
redactar el 
recurso

A veces presentan
dificultades para 
escribir / firmar y 
no podemos 
firmar por ellos

No podemos 
firmar por ellos. 
Podemos rellenar 
algún dato pero si
te equivocas, se 
enfadan

Tengo que
realizar un
trámite

Me informan de 
que al ser mayor 
de 65 años será 
atendido/a con 
preferencia.

Si voy con
cita > 
paso

Llevo todos 
los 
documentos

Necesito una 
identificación
digital que no
tengo

Me dicen que 
no me 
preocupe, que 
me llegará física
en 10-15 días

No quiero 
esperar tanto 
y pido que me 
la faciliten 
ellos

Me dan el 
teléfono del 
organismo 
pertinente para 
que llame a 
preguntar

Necesito 
ayuda para 
entender la
notificación

Acudo a un 
familiar para
que me diga

que pone

Acudo a la oficina 
nuevamente para 
que me ayuden a 
entender lo que 

pone

Me han dado 
una respuesta 
negativa y no 

estoy 
conforme

Pido poner un 
recurso (que 

me quiero 
quejar)

Pido ayuda 
para 

rellenar ese
modelo

¿Me tengo 
que volver 
a 
desplazar?

Recibo la 
resolución 
en casa

Tener espacios
agradables 
para poder 
acabar el 
trámite

Resolver todo 
lo que se 
pueda sin 
tener que 
volver

Dar espacio a las 
personas para 
hacer preguntas. 
Tiempo para 
atención 
personalizada

¿es por falta 
de personal? >
Genera mala 
percepción

Difusión y 
conocimiento de 
que las personas 
mayores de 65 
años tienen 
preferencia

Extender esta 
práctica en 
toda la 
administración
por igual

Trato
Lenguaje 
coercitivo > 
evitar "meter
miedo"

Humanizar 
los trámites

Devoluciones de
hasta 5000€ que
generan 
situaciones de 
indefensión

Errores ante la
administración
pública

Respeto, 
presunción 
inocencia...

Personal 
especializado 
para personas 
mayores > trato 
personalizado y 
más tiempo

Personal 
habilitado

Discriminación
positiva 
respecto a 
personas 
mayores

Más personal

La oficina que recoge la 
solicitud no es la que 
tramita pero es el punto 
al que ellos vuelven a 
preguntar. Ej. Registro 
electrónico general no les 
va a saber decir cómo va su
trámite, hay que derivarles 
a otros teléfonos....

Registro envía el
trámite y pierde 
la información 
sobre siguientes
pasos.

Ej. Solicitud 
viaje del 
imserso, 
ayudas, temas 
SS

Me da soporte 
y me soluciona
todo lo posible

Seguimiento

Si no me pueden 
dar información, 
hago una petición
de información

Me entregan la
resolución en 

mano 
(resolución 

espontánea)

Si no me 
pueden 
informar, hago 
una solicitud de 
información

Los propios 
funcionarios 
tienen dificultades
para entenderlas 
muchas veces

Si han llamado o 
se han informado 
de forma 
presencial 
previamente

O si algún 
familiar o 
amigo les ha 
explicado 
previamente

Opciones:
- completar allí mismo 
si es un formulario
- enviar por correo 
electrónico.
- volver otro día, le 
damos ya la cita.

Trámites 
que solo 
existen vía 
online

Falta de 
personal > 
no es viable
especializar

En el 
Ayuntamiento lo 
mismo es gratuito

Mejor decirles 
las cosas como 
son, tienen que 
saber lo que 
puede pasar.

Se intenta por 
varias veces, 
se deja en el 
buzón el 
aviso...

Personas que 
deciden relacionarse
electrónicamente 
pero no tienen 
Cl@ve ni certificado.

Hacer más clara la 
casilla para que 
entiendan bien a que 
se refiere "recibir la 
notificación por medios
electrónicos".

¿Es un derecho?
(post-​intento de 

notificar)
Ley 39 de proced.

adm.

Solicitar una copia
por expediente 
para que te la 

envíen a tu 
domicilio por 
correo postal.

No tenemos 
acceso a las 
notificaciones de 
otras unidades/
organismos

Algunas unidades/
organismos no tienen 
atención al público por lo 
que no se puede dar esta 
"notificación espontánea" 
se tendría que hacer la 
solicitud de expediente.

En algunas unidades
conseguir una cita 
para una 
notificación 
espontánea será 
más lento que hacer
la solicitud.

Las personas que 
piden cita previa 
también tienen 
que tener una 
preferencia

Cómo 
gestionamos 
las 
preferencias

Atención 
presencial 
directa, 
dedicando 
más tiempo.

Empleados que 
den atención 
más dedicada a 
las personas 
mayores

No están 
familiarizados 
con la 
tecnología

"No somos 
psicológos" 

No tenemos la 
formación para dar 
este tipo de 
atención

Hay procedimientos 
que son muy 
complejos y 
necesitan atención 
presencial

"Cuesta mantenerse
imparcial, hay gente 
que lo utiliza para 
conseguir una mejor
atención"

Medio telemático, 
no tienen 
dispositivos o no 
saben usarlos tan 
bien

Difícil llegar
al enlace 
exacto

Los links de 
acceso a la cita
son complejos 
de decir por 
teléfono

Tienes que 
recurrir al 
"Busca en 
google"

Si no se maneja 
con internet no 
puede ni sabe 
coger la cita 
online

060 da citas 
telefónicas y 
algunos 
organismos 
también dan cita 
por teléfono

¿cita 
telefónica es
más sencilla 
que digital?

te puedes liar en 
los pasos de la 
locución. 
Si hablas con un 
agente será más 
sencillo.

Registro:
No somos unidad 
tramitadora. 
Piensan que somos 
nosotros quienes 
vamos a resolver el 
procedimiento.

Confusión de 
roles y 
responsabilida
des por parte 
del ciudadano.

Carencias de 
atención al 
público de 
otros 
organismos

"Van 
donde 
pueden"

Impaciencia,
expectativas
poco 
realistas "Quieren una

respuesta ya,
y a veces no 
se puede"

hay que 
explicar plazos
del 
procedimiento
administrativo

Todas las 
personas

"Vengo a hacer 
el favor... "
y no se puede

Genera 
segundas 
consultas para
ver si alguien 
les facilita más

¿Qué genera impaciencia?

Lentitud de la 
administración en resolver
Inseguridad 
Desconocimiento
Burocracia
Situaciones (fallecimientos, 
delitos...)

Notificaciones y 
comunicaciones > 
Añadir un 
teléfono de 
contacto (no sólo 
una dirección)

Guiar más al 
usuario para que 
no se tenga que 
buscar la vida. 
Dar siempre un 
canal de ayuda.

A veces se 
da.
Ej. catastro, 
SS

Más 
personal

Centralita/
Directorio/
Listín para contactar
con otras unidades 
de todos los 
Ministerios

Externalización 
de los teléfonos

Tener una 
versión 
interna y 
otra pública

Listín
- jefe de 
información
- teléfono
- ...

Más 
transparencia

Poder 
identificar a
las 
personas

Organigrama

¿Por qué 
ha 
cambiado?

que sea didáctico
que sea entre los dos
que no se infantilice

Cuidado con 
"infantilizar 
a las 
personas"

Me entregan los 
documentos - 
formularios a 
completar y me dan 
cita previa para 
hacer el trámite

Difuso pedir cita 
previa porque no 
sabe exactamente
donde se quiere 
pedir.

Se quejan 
en 
ventanilla

Desplazamientos

Solo del mismo
organismo

Principales problemas y necesidades (presencial)

2. Las personas mayores necesitan 
resolver preguntas cuando acuden 
atención presencial, la falta de 
tiempo para escucharlas genera 
mala percepción del servicio.

Falta difusión de 
que los mayores de 
65 años no 
necesitan cita previa
para que les 
atiendan de forma 
presencial.

ACCESO A 
AYUDA Y 
ORIENTACIÓN

4. Existe una percepción de falta de 
coordinación, comunicación y 
transparencia interna entre unidades y 
organismos que dificulta ofrecer una 
atención consistente a la ciudadanía y 
compartir buenas prácticas.

1. La solicitud de cita previa, 
tanto por el canal telefónico 
como online, resulta 
compleja para las personas 
mayores.

CITA PREVIA
TIEMPO DE 
ATENCIÓN

COMUNCIACIÓN 
INTERNA

3. La falta de conocimiento sobre la 
estructura y organización de la 
administración hace que las 
personas no tengan claro a quién 
pedir ayuda o dónde buscar cada 
información.

La saturación de 
algunos servicios 
hace que las 
personas “vayan 
donde pueden”. 

Ej: Consultan a 
registro por el estado 
del trámite, porque lo
presentaron ahí. Pero
en registro no tienen 
esta información. 

Faltan espacios de 
atención presencial 
donde se pueda 
expresar con 
intimidad suficiente 
los problemas y 
vulnerabilidades.. 

INSEGURIDAD

Situaciones delicadas 
(gestiones tras fallecimientos
o conseguir un certificado de
que no existen delitos...) hace
que la ciudadanía se 
muestre impaciente, 
insegura y poco comprensiva
con los procesos de la 
administración. 

El lenguaje coercitivo 
utilizado en la 
administración genera 
inseguridad y miedo a 
cometer errores en las 
personas mayores.

Las explicaciones sobre 
los motivos de las 
decisiones en un trámite 
o cuando se requiere un 
documento no son 
claras.

En las notificaciones y
comunicaciones no 
siempre aparece un 
contacto para pedir 
aclaraciones, solo 
una dirección.

Las personas empleadas se
encuentran con casos de 
soledad y problemáticas 
complejas. No cuentan con 
la formación para atender 
y dar respuesta a estas 
situaciones.

La administración 
considera que con 
más personal se 
podría dar una 
atención de mayor 
calidad, pudiendo 
dedicar más tiempo.

Ej. En cita previa es 
difícil escoger la 
opción más 
adecuada, sobretodo 
cuando no sabes 
dónde tienes que 
dirigirte. 

Ej. Por teléfono 
te puedes liar 
en los pasos de 
la locución.

Si no se maneja 
con internet no 
puede ni sabe 
coger la cita 
online

Ej. Cuando las personas no 
acuden al lugar adecuado, el
personal desconoce la 
solución a su necesidad o no 
les puede dar la solución que
ellos esperan lo que genera 
frustración. 

5. Algunas personas mayores no 
tienen un conocimiento profundo 
de la administración lo que puede 
hacer que se sientan inseguras, 
vulnerables y preocupadas por las 
consecuencias de equivocarse.

Falta un listín 
de teléfonos 
"que se 
cojan"

"Acabas 
buscando en 
Google como si 
fueses un 
ciudadano"

La confusión de roles 
por parte del ciudadano 
genera segundas 
consultas para ver si 
alguien les facilita más 
información.

"Quieren una
respuesta ya,
y a veces no 
se puede"



Profundizar en los puntos de dolor (canal telefónico)

Lenguaje claro 
(para todas las
personas, no 
solo mayores)

- Siglas
- Nombres de 
herramientas
- Palabras en 
inglés

Presentar 
herramientas
y facilitar 
acceso.

Tiempo que me 
cuesta llegar al 
teléfono 
adecuado / 
Tiempo de espera

gente que 
incluso se va
a otro sitio a
tramitar

Clarificar SEDES 
electrónicas, qué 
tramite se puede 
hacer en qué 
administración. Y 
cuál es cada trámite

Clarificar a 
dónde 
tengo que 
ir

para que 
no lleguen 
cosas que 
no

evitar 
mareos

Locución
larga y 
compleja

Contestador

Minimizar 
las visitas a 
ventanilla

Que 
lleguen a 
ventanilla 
con todo

Es más fácil 
encontrarlo 
preguntando a 
conocidos o 
entidades de 
referencia

llaman a MUFACE 
en lugar de a 
servicios sociales 
y luego se deriva

Papeles, 
artefactos
complejos

Empatía

Coordinar la 
información 
que se ofrece 
para que sea 
consistente

Saber si cumplo 
requisitos para 
pedir una ayuda, 
comprobar 
requisitos básicos

Hago un 
trámite 
online por 
primera vez

Tengo una 
incidencia, 
problema, 
me atasco, ...

Saber qué 
tengo que 
llevar

Saber a 
dónde 
tengo que 
ir

somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal telefónico

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Más rápido hacer la 
consulta desde casa, no 
tengo que desplazarme.

Mucho 
tiempo de 
espera o no
lo cogen

Desvío/
derivaciones 
a diferentes 
teléfonos 
o personas

La persona que 
atiende no sabe 
resolver las dudas 
que se le plantean o 
no tiene claro el 
proceso 
administrativo

Alguna vez ha 
llamado y le 
han dicho que 
solo se puede 
por internet

Se sienten
obligados

Cualquier
edad

Telefónica 
es la 1ª vía 
de todo el 
mundo

Para 
aclarar la 
primera 
duda

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Evitar 
desplazamientos

Asesoramiento
sobre dónde 
pedir la cita 
previa

Aclaración > 
antes de 
desplazarse o 
comenzar un 
tramite

Evitar 
frustración al 
enfrentarse 
a realizar un 
trámite online

Atención 
personalizada

ACLARACIÓN DE 
DUDAS/ 
SEGURIDAD

Facilitar una 
vía para mis 
problemas de
movilidad

Ser operativos 
con el tiempo 
que tenemos 
(no dar vueltas)

Dificultades 
de movilidad 
(problema 
físico, entorno 
rural)

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Salta 
contestador 
o voz 
automática

Teléfono
gratuito

Localizar el 
teléfono en el 
que me van a 
ayudar de 
forma sencilla

Quieren 
hablar con 
una 
persona

Pedir 
cita

Antes de hacer el 
trámite para 
hacer 
comprobaciones 
básicas

Desconocimiento 
de informática

Teléfonos 
que no son
gratuitos

Dificultad para 
encontrar el 
teléfono en el 
que me van 
a resolver lo que 
necesito

Apoyo para 
dar seguridad 
al entorno 
digital

PERFIL

DIGITAL

BUSCAN 
ORIENTACION/
ACLARACIONES

ACCESO FUERZA VIA
DIGITAL

GARANTÍA DE LA 
INFORMACIÓN TRÁMITESHUMANIZACIÓN 

/SEGURIDAD ACCESIBILIDAD TIEMPO ACCESIBILIDAD

Luis

HUMANIZACIÓN

Algunas son 
externas y/o no 
cuentan con la 
información 
necesaria

Quiero asegurarme 
de que estoy 
haciendo todo bien.

Principales problemas y necesidades (teléfono)Journey - canal telefónico

2. El tiempo invertido en encontrar 
el contacto adecuado o superar una
espera telefónica es una barrera de 
accesibilidad y afecta a la 
percepción del servicio.

SIGUIENTES
PASOS

6. El teléfono debe 
ayudar a que las 
personas lleguen a 
"ventanilla" con todo.

CALIDAD DE LA
INFORMACIÓN

El ciudadano no 
está atento 
cuando le explicas
por teléfono, no 
toma nota.

5. Los contactos e información 
básica no están bien ordenados 
ni son fácilmente accesibles 
para toda la ciudadanía y todo el
personal.

No hay 
herramientas 
para ayudar a 
decidir a dónde 
tienes que ir.

Manuales, 
guías 
actualizadasEmpresa 

externa. 
Tener puesta 
al día.

Evitar dar 
información 
errónea

Cómo 
trasladamos o 
decimos algo que 
no es lo que se 
quiere escuchar

El 
ciudadano 
no está 
atento

Probar 
internamente los 
trámites para 
comprobar cómo 
se hace y si hay 
errores

No se manda 
copia por escrito. 
> Se le dice que 
tiene la página 
web para 
consulta.

Confiar más en 
la información 
"del vecino" que
la que se da 
desde la Admón

Reafirmar y
comprobar 
que se 
entera

Dar una 
información 
completa, no 
solo contestar 
a la pregunta.

Seguimiento  de la 
información que se 
da en los teléfonos >
para mejorar y 
minimizar errores y 
llamadas

Se redirige a
la web para 
consultar la 
información

familiar que les 
pueda sacar la 
información o 
enviar por correo 
la información 
impresa

Se explican los 
documentos y 
notificaciones con 
palabras que sí 
entienden >
"En el teléfono se hace 
la labor de traducción"

Nos llegan sobre todo:
- Notificaciones 
(motivo, por qué me lo 
mandan)
- Requerimientos 
(volver a presentar 
algo)

Los motivos 
no quedan 
claramente 
explicados

Ejemplo de palabras:
- Feedback
- AGE
- PAG
- BOE (se conoce +)
- IPS
- Carpeta ciudadana
- DEHÚ
- FAQS

ej. vía 
telemática (se 
confunde por 
"vía correo 
electrónico"

Adaptar el 
lenguaje a la 
persona que 
está al otro lado
del teléfono

Pequeñas guías 
sencillas, por 
teléfono se puede 
explicar la guía y 
dónde encontrarla

ej. Cl@ve, certificado

Reúne muchos
trámites y 
muchos 
ministerios 
diferentes

Teléfono 
dedicado para las 
personas mayores
> directamente 
una operadora

No saben que 
decir o a dónde se
tiene que dirigir... 
y esperan hasta el
final o tienen que 
volver a empezar

Demasiado
desglosada

Varios niveles de 
locución
- "Servicio" ej. 
tráfico
- "Trámite" ej. 
carnet...

El teléfono
es de pago

Lo usa 
mucha 
gente, está 
saturado...

Ayuntamiento 
de Madrid > te 
piden el DNI > 
dar prioridad

ojo con la prioridad 
telefónica, 
comprobar que es 
mayor de 65, el 
resto de personas lo
querrán usar 
también

¿se podría 
cuantificar 
cuánta gente 
mayor llama al
060?

la admón
es muy 
amplia

en todos los 
organismos no se 
sabe de todo > 
hay conocimiento 
personal pero no 
de organizacion

se confunden
organismos y
responsabilid
ades

No hay 
herramientas 
para ayudar a 
decidir a donde 
tienes que ir

060 > facilitar 
contactos (no 
están todos 
los Ministerios)

Empresa externa 
con cada 
ministerio se 
pacta como dar la 
información al 
060?

Términos no 
son claros 
(Siglas, 
inglés...)
Ej. AGE, PAG...

Explicaciones no 
son claras.
ej. No se entiende 
el motivo de un 
requerimiento.

LENGUAJE 
CLARO

3. El lenguaje no está 
adaptado a las personas 
mayores, necesitan una 
traducción.

1. Dar mucha información u 
opciones de golpe: no aclara, 
aviva el nerviosismo por 
hablar cuanto antes con una 
persona que te oriente...

Tenemos una estructura 
compleja y muy amplia. Se 
confunden organismos y 
responsabilidades.
Es más fácil encontrarlo 
preguntando a conocidos.

Ej. llaman a MUFACE en lugar de a 
servicios sociales y luego se les 
deriva

TIEMPOS DE 
ESPERA / 
ACCESO

Tantas opciones 
hacen que ninguna 
se perciba como 
buena.
"Quiero hablar con 
una persona"

Algunas personas 
acaban hablando 
con quién no es y 
vuelta a empezar. 
(tiempo)

ORGANIZACIÓN 
DE LA 
INFORMACIÓN

GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO

Ej. Locuciones muy 
largas.

Teléfonos 
saturados. 
Ej. Salta el 
contestador

En todos los 
organismos no se 
sabe de todo > 
hay conocimiento 
personal pero no 
de organización.

Minimizar 
interacciones. 
Ej. Evitar tener 
que hacer una 
segunda visita.

4. La información no siempre es 
consistente (fiable), completa 
(falta proactividad), ni 
inequívoca (copia por escrito, 
recursos de apoyo o repaso).

A veces se confía 
más en la 
información "del 
vecino" que la que 
se da desde la 
administración.

"A veces 
solo 
contestas a 
la pregunta"

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas A. Necesidad de hacer un trámite Derivación a otros teléfonosAtención telefónica

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Soporte

No queda 
claro a qué 
nº debo 
llamar

Largas 
esperas

Es un servicio 
externo y no 
conocen en 
detalle los 
procesos de 
tramitación

No saben 
exactamente 
qué les estoy 
pidiendo

Comienza 
una 
locución 
automática

Opciones 
muy largas 
en la 
locución

Explico el 
trámite que
quiero 
realizar

Me derivan la 
llamada con un 
técnico dentro 
del mismo 
Ministerio

Me informa 
de cuáles son
los pasos que
debo seguir

Las 
resoluciones 
no pueden 
tratarse por 
teléfono

Preferiría que 
les avisaran de
que les ponen 
en espera

En ocasiones 
resulta necesario 
realizar acciones 
presenciales o a 
través de internet

Tras seguir las 
indicaciones 
me derivan a 
una persona

Preferiría 
hablar con 
una persona 
directamente

Me da 
soporte para 
completar el 
trámite

Completar y presentar trámite

Completar el 
trámite por otro 
canal:
- presencial
- online
- correo postal

Hay llamadas
que se 
quedan sin 
atender

No hay un
nº de 
referencia

Acaban 
llamando 
a la oficina 
provincial

Algunos 
teléfonos 
conllevan 
coste

Algunas 
llamadas son 
para pedir 
ayuda en SEDE

Me llama la 
persona que 
me va a 
solucionar el 
problema

Llama porque no 
entiende (vienen 
unos teléfonos en
la carta -->pedir 
cita)

Solicita cita 
previa para que 
le expliquen la 
carta en la 
oficina

A veces le 
solucionan la 
duda por 
teléfono (fácil)

Hay temas que te 
los tiene que 
explicar y enseñar 
bien una persona en
pantalla > le acaban 
citando presencial

060 es un 
teléfono general, 
no está pensado 
para que resulte 
intuitivo para este
perfil

Teléfono 
de un 
Ministerio

Necesito 
hacer un
trámite

060

Delegación
gobierno

"Estoy llamando aquí 
por que no sé que 
primer paso tengo 
que dar para hacer 
esto concreto que 
necesito y aquí 
siempre contestan"

Llamo aquí 
como si 
llamara a 
un gestor

Lenguaje 
complicado, 
siglas.. no es
accesible

Me dan la 
información 
que necesito

No tengo 
familia ni 
tengo 
ordenador, no 
tengo otra vía

No entiendo la
Admón, no sé 
dónde tengo 
que ir, que 
llamar

No saben
a dónde 
dirigirse

Me cuentan 
todas las 
opciones que 
tengo y los 
pasos a seguirSolicito 

información 
"¿Qué hay de
lo mio?"

Si veo un teléfono 
largo lo cojo "es 
importante" pero si
veo oculto no lo 
cojo

Confían en la 
llamada 
porque les 
hemos citado

El agente 
específico le 
atiende la 
llamada 
telefónica

En caso de que 
no sea así desde
el principio, me 
informan de 
que me derivan

Llamo

Me dan 
indicaciones para 
poder avanzar si 
me he 
enganchado en 
algo

Ayuda en cosas concretas

Si no me lo 
pueden resolver: 
Me pasan con 
centro de 
atención al 
usuario

los que puedes 
realizar íntegros
por teléfono son
una minoría

Le ha llegado 
carta de la 
Administración

Ejemplo: 
recibe una 
carta de 
catastro

Somos como el 
Antiguo 003 de 
telefónica > nos
piden teléfonos

(Resuelven 
problemas 
generales, dan
información y 
teléfonos)

Me dan el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Si no me pueden 
ayudar por teléfono.
Me dicen dónde 
tengo que ir 
exactamente o me 
dan otro teléfono

B. Resolver dudas

Cita 
presencial

Cosas sencillas
se puede 
solucionar en 
el momento

Cita 
telefónica

Tipo de cita > 
¿Motivo? 
Depende de lo
complicado 
que sea

Si se puede 
hacer online > 
preguntan si 
alguien puede 
hacerlo por mí

Cosas 
complicadas / que
haya que mostrar 
en pantalla (cosas 
de catastro por 
ejemplo)

Si mi consulta 
está relacionada
con el mismo 
Ministerio al 
que ha llamado

Llamaría al 
060 info 
general para
preguntar

En algunos casos 
no se puede dar 
cita porque no 
aparecen en la 
web o no hay citas
disponibles

Si no me cogen el 
teléfono, acude a 
la oficina 
presencialmente

Me informan de 
que al ser mayor 
de 65 años será 
atendido/a con 
preferencia

Redirigen al 
servicio (el 
personal se 
informan para 
poder hacerlo lo 
mejor posible)

Si no tienen la 
información 
necesaria en el
momento.

Me 
piden el 
teléfono

Me llaman 
más tarde 
para darme la 
información

Están 
pendientes 
de la 
llamada

Número largo (no 
suele haber 
problemas)

Teletrabajo > 
número oculto) > no
se fían tanto

Selecciono 
el número>
lo que 
necesito

Busco el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Información 
para saber 
cómo 
tramitar Ejemplo: 

cambios de
titularidad

Llamo para que 
me ayuden en 
dudas de:  
"soporte 
técnico"

Acciones que 
hay que hacer 
de manera 
autónoma.

Ejemplo: 
activar 
clave o 
certificado.

Si reconozco a 
quién me dirijo 
llamaré 
directamente al 
organismo ej. 
tráfico

Busca en Google 
el teléfono 
específico o lo 
tiene en algún 
elemento físico

si el 060 están 
Ocupados, no 
me atienden, no
sé donde tengo 
que pedir cita

¿POCO 
HABITUAL? 
Depende del 
tema y dónde 
llames

Buenas prácticas que 
no están extendidas a 
todos los equipos: 
investigar y llamar 
después al usuario 
para darle información 
más completa.

No en todos los 
sitios, se ofrece 
atender con 
preferencia por 
ser mayor

depende 
de cada 
organismo

teléfono de
atención al 
ciudadano

- para quién es
- indicar vías
- qué debe hacer, 
cómo tramitar, se 
explican todas las 
opciones

¿un ejemplo 
de trámite 
por teléfono?
> muy pocos

- IBI
- Multas 
de tráfico

el segundo 
teléfono no 
funciona bien y 
hay que volver a
empezar

capacidad
de los 
teléfonos

soportes técnicos no
tienen nada que ver 
con administración 
pública > están 
externalizados, no 
conocen bien el 
trámite

El personal del 
teléfono no 
sabe solucionar 
los problemas 
técnicos

Que la 
administracion 
tenga personas 
técnicas en procesos
telemáticos e 
informatica

desconexión 
entre equipos de 
atencion: 
funcionarios y 
personal externo

¿se pueden
devolver 
las 
llamadas?

Va muy rápido,
si hay que 
apuntar algo 
no da tiempo

técnicos TOP: esa 
persona que te 
ayuda y se 
asegura de que 
llegas con todo 
bien

Para que esto 
sea posible 
hace falta 
solucionar todo
lo demás

tener un mapa
de la 
administración

para recuperar
una relación 
buena entre 
admin y 
ciudadania

cambiar 
esa 
primera 
impresión



Profundizar en los puntos de dolor (canal online)

ID digital

Adaptación a 
medios 
digitales 

"móviles": no 
ordenador

Conocer 
qué es y 

qué tengo 
que hacer

Conocer que 
tipo de 

identificación es
más adecuada 

para mí

Asistencia
y teléfono
específico

DNI 
electrónico

exigir 
activarlo al 
renovar el 

DNI

limitaciones 
> solo en 

ordenador +
adaptador

Dónde 
encuentro la
información

Dónde lo 
tengo que

hacer

Carpeta 
Ciudadana

Usabilidad,
falta de 
agilidad

Las personas 
mayores 

necesitan tiempo 
para hacer los 

trámites

Inseguridad, 
no saben 

distinguir qué 
página es 

fiable

Cómo 
identificar 
las páginas 

oficiales

Carencia de 
recursos de ayuda: 
Ayuda contextual, 

campañas, 
tutoriales, vídeos...

Explicar los 
errores, 

indicar qué 
hay que hacer

Confirmar 
paso a paso 
que lo estás 

haciendo bien

Vídeos 
insitucionales

de lo más 
habitual

Es un trámite 
extra, barrera

de entrada

Conlleva 
aprendizaje

en todas 
las fases

DNIe con
NFC en 
el móvil

Principales problemas y necesidades (online)Journey del canal online

Buscar en Google 
el nombre de la 
institución 
o trámite (con sus 
palabras)

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas Localizar el trámite Completar y presentar trámiteIdentificación

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Seguimiento del trámite

Dificultades
para 
encontrar 
la web

Desconfianza 
en las páginas 
web (una vez 
encontrada ya 
no)

Mala 
navegación por 
la página de la 
AGE > Falta de 
orden

Decidir el
envío de 
la cl@ve

Barrera 
mental de 
las personas
mayores

Navego por
distintas 
páginas 
webs

No es fácil 
identificar cuál es el 
documento 
o gestión que 
necesito 
> Demasiadas 
opciones

Me doy cuenta de 
que necesito 
conseguir la clave 
para acceder al 
 trámite

Hay que llevar 
a cabo otro 
proceso para 
conseguir la ID

Acudo a la 
oficina (sin cita 
previa) para que 
le resuelvan mis
dudas

Presento 
el trámite
online

No consigo 
averiguar en la 
página si el 
trámite se ha 
presentado con 
éxito

Acuden 
presencialmente 
para asegurarse

No se indica 
secuencia de 
pasos y hay 
demasiados

Hay que ir 
probando, 
volver atrás, 
genera 
desorientación

Miedo 
a haberse 
equivocado

Les intimida la 
AGE 
(consecuencias 
legales, 
económicas, ...)

Necesidad de realizar un trámite

Llamo para 
asegurarme 
de que lo he
hecho bien

No quiero 
molestar 
a mis 
hijos/as

Envío de 
códigos al 
móvil que 
caducan o les 
da miedo abrir

Les pido ayuda
igualmente 
porque si no 
no lo consigo

Se sienten 
forzados 
a digitalizarse

Han 
perdido el 
certificado 
al jubilarse

Les da miedo 
abrir mensajes
que les llegan 
al móvil

Algunas personas 
renuncian a la 
ayuda por la 
complejidad del 
proceso

Cuesta 
diferenciar 
documentos, 
son muy 
parecidos

El sistema 
no avisa de 
si ha 
fallado o no

Mensajes 
de error 
poco claros

Tiempos 
demasiado 
rápidos para las 
personas mayores
(caducidad de la 
sesión)

Dispersión de
notificaciones
en portales 
de AAPP

Entro en 
web o 
escribo en 
google

Quiero 
hacer un
trámite X

Acudo 
presencial

Me informan 
de lo que 
tengo que 
hacer

Páginas webs
complejas y 
lenguaje 
dificil

Llamo 
por 
teléfono

Me informan de 
que puedo acudir 
presencialmente 
sin cita previa

Rellenar los 
campos > 
mínimos >
Con certificado 
es más fácil

Imserso > 
facil de 
encontrar, 
es conocido

Confunden las 
administraciones: 
Pienso que 
registro general 
es para todo 
"Aquí mismo"

Gente inmigrante 
o mayor que 
necesita una 
ayuda y 
orientación 
mayores

Admón 
descentralizada

No sé 
moverme, 
no lo 
indican fácil

Gestores que 
se pueden 
aprovechar > 
pero ponen de
su parte

Divulgar y poner 
el conocimiento 
páginas no 
oficiales / ajenas >
trámites online

Sobretodo
Justicia

Dentro de la 
web, encuentro 
la página donde 
se presta dicha 
gestión

Sentimiento 
de estafa

Busco 
información 
sobre la 
identificación

Encuentro
muchos 
trámites

Me dicen que 
en esa oficina 
no me lo 
pueden dar y 
me orientan

Me doy cuenta de 
que no soy capaz 
de solucionarlo de
manera 
autónoma

Llamo 
por 
teléfono

Por teléfono > 
asistencia para
seguir los 
pasos y 
resolver dudas

Sobretodo 
oficinas que 
pueden dar 
cl@ve

Consigo la 
Cl@ve y 
retomo el 
trámite

Me encuentro 
con muchas  
dudas pequeñas
(manejo denso)

Pequeñas dudas
que agotan y 
hacen que estos
usuarios se 
caigan

No 
funciona la 
pasarela de
pagos

No funcionan
las pasarelas 
de pago

Pagos 
multiplicados

Rellenar
los 
datos

Añadir los 
documentos > 
Tengo que 
escanear o 
hacer fotos

Mensaje y 
alertas que no 
entiende 
(problemas 
informáticos)

Mensajes 
confusos que 
asustan y 
generan 
inseguridad

A veces me 
quedo antes de 
la última página 
y no llego a 
enviar el trámite

No llegan al 
final del 
trámite, 
aunque les 
parece que si

Me presento en 
la oficina para 
preguntar si he 
hecho bien mi 
trámite

Faltan 
mensajes de 
confirmación 
para dar 
seguridad

Acuden antes
del "tiempo 
estimado de 
respuesta"

Sé que he 
presentado 
bien el trámite
y quiero hacer 
seguimiento

Llamo 
para 
preguntar

Me presento 
en la oficina 
para 
preguntar por 
mi trámite

Puedo presentar 
presentar una 
solicitud de 
consulta o 
devolución de 
tasas

Recibo 
indicaciones 
"Pinche aquí y 
hago esto para 
ver si ha llegado a
hacer el trámite"

Me indican 
dónde y cómo 
lo tengo que 
hacer

Consultar 
en la web >
con el CSV 
del trámite

Recibo 
notificación

Recibo 
un SMS

Con 
indicaciones y el
CSV para poder 
acceder a la 
notificación

No saben abrir
la carpeta 
ciudadana 
para ver la 
notificación

Recibo la 
carta en 
papel si así lo
ha solicitado

Si no se abre la 
notificación digital
> a los cinco días 
se inicia el envío 
en papel

Elijo como lo quiero 
recibir y a veces 
confundo "medios 
telemáticos" con 
recibirlo por correo 
electrónico

No saber cuándo 
vas a recibir cierta
información 
genera mucha 
inseguridad

Igual no me 
apetece abrir ese 
melón "Yo quería 
hacer mi trámite, 
no estas historias"

Recibo un 
correo 
electrónico

Recibe 
la carta 
en papel

Consultar resolución trámite

Accedo al 
trámite 
que quiero

"Buscan con sus
palabras" > no 
encuentran lo 
que buscan, les 
confunde

Necesidad 
de ID

Necesidad 
de ID

La información  
sobre ID es 
difícil de 
entender, no es 
claro

Elijo como lo 
quiero recibir y se 
confunde "medios
telemáticos" con 
recibirlo por 
correo electrónico

Mensaje "Baje 
los niveles de 
seguridad" 
(problema 
informatico)

Trámites
poco 
claros

Busca ayuda en:
- familiares con 
conocimiento en 
ello, gente joven, 
nietos, hijos...
- gestorías

Medio de 
ID digital 
favorito: 
Cl@ve.

060
En general, en 
cualquier 
teléfono te 
pueden 
asesorar

Los teléfonos de 
ayuda para id 
digital no son 
suficientes para 
aclarar y resolver 
dudas

Errores al 
enviar el 
trámite: 
colapsos 
técnicos

Software no 
actualizado es 
típico, porque no 
usan de forma 
habitual el 
ordenador

Les da miedo
actualizar los 
ordenadores,
los datos...

Algunos no se han
hecho cl@ve para 
hacer el tramite y 
entonces no 
pueden ver la 
notificacion

acuden a oficina 
para que les den 
una copia de la 
notificacion en 
papel

Desconocen
que existe la
Carpeta 
Ciudadana.

¿Se informa 
de siguientes 
pasos en CC?

Apurar 
plazos 
genera 
nerviosismo

Algunas 
notificaciones solo 
se publican en el 
boletín.
Por lo que son 
difíciles de 
encontrar.

Consultar
el boletín

2. No todas las personas 
mayores tienen un ordenador. Y
los dispositivos móviles y tablets
tienen algunas limitaciones que 
no están bien abordadas.

Ej. Conocer que 
tipo de 
identificación es 
más adecuada 
para mí

BÚSQUEDA DE
INFORMACIÓN

4. Los sistemas con 
problemas de usabilidad 
penalizan especialmente
a las personas mayores.

Las personas 
mayores necesitan 
más tiempo para 
hacer los trámites.
"La aplicación te saca
si tardas mucho"

No tienen claros
qué elementos 
dan carácter 
oficial.
Ej. logo, https...

5. Carencia de recursos de 
ayuda específicos que 
permitan a la mayoría de 
personas ser autónomas en 
la tramitación digital.

1. ID digital conlleva aprendizaje 
en todas las fases: conocer, 
elegir, obtener, usar, renovar, 
por su complejidad y las 
excepciones de cada tipo.

Ej. No todas las 
opciones sirven 
para todos los 
trámites

Certificado 
digital no se 
puede usar 
en el móvil

Webs que no 
se visualizan 
bien en el 
móvil.

Ojo tamaño de
letra en el 
móvil, muchos 
cambios de 
pantalla...

No hay un 
directorio 
de 
trámites.

Páginas no 
oficiales salen 
por encima en 
búsquedas de 
google

Mantenimiento 
deficiente de 
webs oficiales.

Las personas que no se 
sienten capaces y 
autónomas en el canal 
online acaban utilizando el 
canal telefónico en busca de 
una persona que le ayude

Simplificación 
de la 

tramitación con 
otros sistemas 

de identificacion

Registro 
con DNI y 

contraseña

No todo 
sirve para 
cualquier 
trámite

ALTERNATIVAS

Muchas 
personas 

mayores no 
tienen 

ordenador

Personal 
habilitado > 

asistencia a las
personas sin 

medios

Certificado 
digital no se 
puede usar 
en el móvil

Preparar las webs 
para que se 

puedan visualizar 
en todos los 
dispositivos

Ojo tamaño de
letra en el 

móvil, mucho 
cambio de 
pantalla...

Dispersión 
de la 

información

Tener un 
directorio de 
trámites por 
organismo

Trabajar 
posicionamiento 

para que en 
búsquedas en 

google nuestras 
páginas sean las 

primeras.
Páginas 

oficiales en 
primer 
lugar

Avisos, no 
entras de 

forma 
proactiva

Tener 
actualizadas las 

páginas de acceso
> la gente usa 

links viejos.

Información 
actualizada

Depurar 
páginas 

antiguas. 
Ritmos de 

actualización.Las unidades 
tramitadoras no 

informan 
internamente sobre 
nuevos trámites o 

cambios

"la 
aplicación
te saca"

Guardar
y seguir 
otro día

Términos
claros

no palabras
en inglés o 
tecnicismos

Que las páginas 
se puedan usar 

en los 
navegadores más 
comunes, carguen

rápido

navegadores 
compatibles

Infografías

Hablar con 
alguien por 

teléfono, 
soporte 
técnico

Falta de recursos, 
seguridad del 

propio 
funcionario 

cuando atiende

80%

Recursos que 
faciliten la 

autonomía de 
las personas

20%

Vídeos 
accesibles, con
letra grande y 

bien claros

Objetivo: 
Sentir que 

eres capaz y 
poder hacerlo 
con seguridad

no saben 
identificar 

elementos que
indican 

oficialidad

Campañas
/ 

formación

https://
ej. 

logos

cómo 
reconocer 
una página 

oficial

Avisos de 
como 

comprobar 
oficialidad

ej. caso 
certificado 

nacimiento en 
página no 

oficial

páginas que 
cobran por 
trámites sin 

coste

mejorar el 
posicionamiento 

en google

ID DIGITAL DISPOSITIVOS AYUDA

Ej. Ayuda 
contextual, 
campañas, 
tutoriales, 
vídeos...

USABILIDAD

Las explicaciones de 
errores no son claras ni
están enfocadas a la 
resolución. 
Ej. Compatibilidad con 
navegadores. 
Ej. Error en un campo.

Tamaños de 
letras, 
términos, 
tecnicismos...

3. La dispersión de la información, 
mal posicionamiento en buscadores
y falta de actualización hace que sea
difícil encontrar la información 
adecuada.

6. Las personas mayores
no saben distinguir qué 
páginas y qué mensajes 
son fiables.

Búsquedas en Google 
que posicionan peor el 
contenido oficial que 
otro. 
Ej. caso certificado 
nacimiento en página no
oficial

INSEGURIDAD

Si no han
cogido la 
carta

Formación

Formación 
sobre la 
administración

Mucha gente no
acude a 
formarse, "cree"
que se puede 
manejar.

Simplificar la 
identificación
digital

Mail de 
confirmación.

Explicar qué va
a pasar 
después con 
plazos 
estimados.

Humanizar 
las web

Más visibilidad de 
dónde hacer 
seguimiento. 
Pestaña más grande
y accesible. Que no 
haga falta buscarlo.

A veces olvidas 
descargar el pdf
y justificante. 
(son 2 
documentos)

Mensajes  y 
nombres de los 
documentos 
claros y 
comprensibles

Plataforma 
INCIBE.
Seguridad 
digital

Trabajo de 
keywords para 
posicionamiento 
en google

Cada trámite cuente
con un manual lo 
más pedagógico 
posible para las 
personas que tienen
interés por 
aprender

7. Muchas personas 
mayores no se plantean la 
posibilidad de relacionarse
de forma digital.

ACCESO/
MOTIVACIÓN

No tienen ni 
tarjeta de 
crédito.

Si no estás familiarizado 
con la administración no 
puedes familiarizarte con 
la administración digital.

Accedo a
la página
de AGE

Me aparecen 
páginas 
ajenas no 
oficiales

Son 
dificiles de
distinguir

Las palabras 
que uso no 
me llevan 
donde quiero

Difícil 
diseño y 
usabilidad 
de la web

Lenguaje
poco 
claro

Se apoyan en 
gestorías para 
conseguir 
certificado pero 
esto no parece lo 
más "seguro"

En Mac no es 
compatible o 
con X 
navegador

Te faltan 
datos para 
hacer 
seguimiento

Hay que instalar 
autofirma, es un 
paso que no 
saben las 
personas que van 
a tener que hacer.

No se comunica 
claramente que 
para firmar con 
certificado 
necesitas 
autofirma.

somosfractal.com - @fractal_uxsdPersona - Canal online

¿Cómo es? ¿Qué le caracteriza?

Frustraciones
¿Qué problemas encuentra?

Necesidades
¿Qué necesidades tiene?

¿Qué diría?

Me da mucha libertad 
poder hacer los trámites
desde casa, sin tener 
que desplazarme

Encontrar
la página 
es difícil

Encontrar el 
trámite una vez
encontrada la 
página es difícil

El lenguaje 
es complejo 
(muy 
técnico)

Hay demasiadas 
opciones de 
trámites y hasta 
que no entras no 
sabes lo que es

Hay que navegar 
abriendo distintas
páginas e ir 
volviendo atrás, 
eso le desorienta

Una vez 
terminado el 
proceso, le 
preocupa que no 
se haya 
registrado bien

Son recién 
jubilados (67 
años) o con 
estudios 
universitarios

Tiene apoyo 
social (de 
familiares, 
centro cívico, 
...)

Acaba de salir de 
una actividad 
profesional 
donde usaba 
herramientas 
digitales

Nivel 
básico en su
relación con 
la tecnología

Motivaciones
¿Qué valora? ¿Cuáles son sus objetivos?

Ahorra 
tiempo

No tiene 
que 
desplazarse

No esperar 
colas, estar 
de pie 
(comodidad)

Curiosidad 
y ganas de 
aprender 
(minoría)

Conocer sus 
derechos, a 
través de qué 
canales puede 
relacionarse con 
la administración

Adaptar el 
servicio a las 
personas 
mayores de 
ahora

Formación sobre 
las acciones 
necesarias para 
relacionarse con la 
administración 
(firma digital)

Apoyo tras la 
informática para 
animar a 
intentarlo, plus 
de seguridad 
(confianza).

Que sea más 
sencillo > 
mejor diseño 
de la interfaz

Ayuda 
contextual
visual

Tiene las 
posibilidades, los
medios 
(recursos) o 
conoce dónde 
obtenerlas

Relación con la 
administración

9
Experto/a.

8
La conoce bastante 
bien.

7
Sabe interpretarlo 
correctamente.

6
Necesita consultar 
algunos datos.

5
Se siente 
inseguro/a.

4
Necesita ayuda.

3
Tiene interés pero 
no la entiende.

2
La conoce pero no 
tiene interés.

1
No tiene ni la va a 
tener.

9
Experto/a.

8
Se desenvuelve 
con soltura.

7
Capacidades 
digitales básicas.

6
Realiza tareas 
específicas.

5
En fase de 
aprendizaje.

4
Reacio/a a lo 
digital.

3
Desea pero no 
tiene posibilidad.

2
Ha probado pero 
ya no.

1
No ha probado y 
no quiere.

Escala digital

Letras 
grandes

Infografías 
del paso a 
paso con 
flechas Evitar 

tecnicismos

Siempre un
teléfono 
de contacto

o ha 
aprendido por 
necesidad: 
covid

Identificación
digital

Disponen de un
ordenador y lo 
saben usar o 
van al centro 
cívico, ...

Entorno 
urbano 
¿más acceso
a medios?

Inquietos/as

No libertad de 
dispositivo (algunas
tramitaciones no se 
pueden realizar 
desde un móvil, ej. 
renta)

Cierta 
familiaridad 
con el lenguaje 
administrativo

+ dificultades 
a la hora de 
manejar 
teléfonos 
móviles

Temor por
las estafas
digitales

Usar internet
vs sacar 
partido de 
internet

Han tenido 
contacto 
previo con la 
administración

Hace uso 
diario de 
tecnologías 
(whatsapp, ..)

MEDIOS

HÁBITOS

CONOCIMIENTO 
ADMIN

CONOCIMIENTO 
DIGITAL

PERFIL y 
ENTORNO

CONOCER AYUDA / 
ADAPTACIONES FORMACIÓN USABILIDADACCESO USABILIDAD COMPRENSIÓN

BARRERAS 
DE ENTRADA

INSEGURIDAD

María

¿Curiosidad, 
interés, 
posibilidades o 
necesidad (covid, 
no accesibilidad 
de otros canales)?

Son pocas 
personas

Nivel 
socioeconómico
medio-​alto

ACCESIBILIDADTIEMPO MOTIVACIÓN

La mayoría no 
tienen a una 
persona al lado
que les ayude

¿no 
sería?

"Nuestro 
colectivo 
están 
acojonaos"

Necesidad 
de "no 
quedarse 
atrás"


