Fractal

Strategy

Persona - Canal presencial

somosfractal.com - @fractal_uxsd

¢Qué diria?

¢Cémo es? ¢Qué le caracteriza?

Sé que si voy PERFIL CIDCIMIENTO HABITOS
presencial me lo SOBRE TODO No tienen
van a solucionar edad méas COnTianza Les gusta
avanzada - 85 cualquier nivel hablar
en adelante (en a con y relacionarse
i la mayor parte) internet
No me manejo
con internet
Pero de
. atender otras
cuaquIer necesidades
edad (mas basicas)
Frustraciones Motivaciones Necesidades

:Qué problemas encuentra?

¢Qué valora? ;Cuales son sus objetivos?

¢Qué necesidades tiene?

BRECHA
DIGITAL TIEMPO DESINFORMACON ACCESO oo A SEGURIDAD TIEMPO EORACIN p— ACCESIBLIDAD
- - Hay que Percib Necesitanayuda  No les gustan Citapreviaes  Derivacion Atenciét T
Tecuremp nara esperar p:il;:s en parseslzarlos jas respuestas una barrera e Le gusta Indl'\'/‘l:durllludl > ;::;::Zue © Dejar las cosas - o Sr“ea:;:::;'“ Posibilidad de
aprender ¢l manejo mucho hasta ("parece que (desconocimiento  2utomaticasy de entrada iEnilh | trat se adapta més a explique y que te de manera Espacio/tiempo Informacion O{rgem tencion ir presencial
A quete ; generalsobrela  Silencios dela (dificultad para I el trato sus necesidades, diga "estd todo tangible para plantear sobre la iy siempre que lo
B atienden molesto) administracion) via online pedirla) (+ otra cita) de td atd respuesta correcto” te da (papelito) preguntas administracion ) . e
personalizada garantias Sdaptads v
Le preocupa . Esperan que
adaie molestar T eng comesndsslesatindan D
digitalizarse haciendo legales sincita(estdn | esun siempre exista la § Len gua J e Tener opcién de
(it CETEGESED enterarse o econbrmicas de e | posibiidad de Evitar conseguir cita
etisie et preguntas bien o hacerlo bien & acudir contestadores previa sin acceso
hace con ello) aeso) . " claro i
presencialmente y. automaticos ainternet (o que
uando tenes GUECEREERIED : no sea obligatoria
e — fundon ien y sencillo ocD)
o lavia
presencial es
la Gnica Alicientes y Eliminar
posible recursos de colas
educacién
para (mucho
digitalizarse rato de pie)
Escala digital 1 2 3 4 5 6 7 8 9
No ha probado y Ha probado pero Desea, pero no Reacio/a a lo En fase de Realiza tareas Capacidades Se desenvuelve Experto/a.
no quiere. ya no. tiene posibilidad. digital. aprendizaje. especificas. digitales basicas. con soltura.
Relacién con la 1 2 3 4 5 6 7 8 9
administracién No tienenilavaa La conoce pero no Tiene interés pero Necesita ayuda. Se siente Necesita consultar Sabe interpretarlo La conoce bastante | Experto/a.
tener. tiene interés. no la entiende. inseguro/a. algunos datos. correctamente. bien.
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Strategy @frectal.

Journey - canal presencial

‘ ANTES /PRE SERVICIO ‘ | DURANTE SERvIcio | ‘ DESPUES /POST-SERVICIO
Etapas Pedir cita Desplazamiento Espera Atencién presencial Completar y presentar tramite Seguimiento Resolucion y soporte
regunto -
. aaigin o W s e iram
Acciones familar Elvcen e ES s s tormac hago
aol 3 cita> ooz > kpesan — Compl R D inasinnioe
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realizar un a0 tramite " ue pone.
amite CERR Sivoy sin e realizar : v Wl o Necesito una R Noauiero Pr— rm— aue p e sgoponerun Pidoayuda
e S | v Natersla identficacion rome S ayuda para =D recurso e para
i N = L negathay o e 03
L e S Gpraene — K e N ™y T D elenaree
decriniamente” tengo 1015 dies esportines) notificacion R conforme modelo
e Recibola
e resolucion
encasa

oty Tererespacs o SEEET mewad S s eren p— Unavezque el personal
Problemas o - aonia Largas s s laqunse e o i . 5 Eienoly o s vez g o Necestan b
o e a0 ey B puapeds o ey == == s a b iy aue sluien
i 5o i o esperas s oo Gerqe  scabarel e S SEEEL e crayares >, [ roeniense > S, > e et
o prn Jrorsotta e st = == o N0 B o - Tecuren
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Plenso e No consigo e =n, je=s =5 =) B Dremoss s por) o o Snorecoges | e L
e ata — o P Tepecion sonal> daro dénde Gepersona?> s personal personlesno % esamor e ==
e (eauracién) e el S O e P o Gene aue Nt ? " mEL e oo | -
anda e =N B s el e mm‘!p GB e = e | Humanizar
e intenta por los trémites.
& Tramites otenemos € mnsero freiiig o
s 21000 auesalo - fiisir i At g ey [ —
sedana - o s nahay buzsn el ey coercitivg > NS00t que
danan g oo habilado > exten v -y = I | Qg
e 7 S 7 ] s g
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Profundizar en los puntos de dolor (presencial)

Escuchay
dedicar el

tiempo

necesario

Soledad, tiempo
de escuchar,
poder contar su
problematica

No estan
familiarizados
con la
tecnologia

Hay procedimientos
que son muy
complejos y
necesitan atencién
presencial

"No somos
psicol6gos"

No tenemos la
formacion para dar
este tipo de
atencién

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

La solicitud
de cita previa
es muy
5 Las personas que
complicada piden it prvia
también tienen
que tener una
Hace falta Avisar a preferencia
difusién de que.
losmayoresde 65 |OS como.
afios no necesitan . gestionamos
cita previa vigilantes las
preferencias
Atencion
presencial Empleados que
directa, den atencion
clEnes mas dedicada a
mas tiempo. las personas
mayores
Medio telematico, Dificil “egar
no tienen
dispositivos o no a| enlace
saben usarlos tan
5z exacto
Los links de Tienes que
acceso a la cita recurrir al
son complejos g
de decir por usca en
teléfono google"
Si no se maneja 060.da citas
con internet no tellefonlcasy
. algunos
puede ni sabe e
COg_er el también dan cita
online por teléfono
gcita te puedes liar en

telefénica es
mas sencilla

los pasos de la
locucién.

Si hablas con un
agente sera mas

que digital? sencillo.

Todas las
personas

Conseguir dar

Se frustran

una solucién

(aunque sea
una
derivacion)

Registro:

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

Confusién de
rolesy
responsabilida
des por parte
del ciudadano.

Carencias de

atencion al
pu b”CO de ”Van (Qué genera impaciencia?
otros Lentitud de la Centralita/
X donde administracion en resolver Directorio/
organismaos . \Dnseguridéd . Listin para contactar
pueden B::;‘z:;'am'e" ° con otras unidades
Situaciones (fallecimientos, de todos los
delitos...) Ministerios
Impaciencia, ‘154as las
expectatlvas personas
poco " Externalizaciéon
. " i a ue Z
realistas  "Quierenuna exg“qcar plazos de los teléfonos
respuesta ya, del
/@ e 0o procedimiento
se puede” administrativo

porque no les
podemos dar
la solucién que
ellos esperan

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

Genera
segundas
consultas para
ver si alguien
les facilita mas

Notificaciones y
comunicaciones >
Afiadir un
teléfono de
contacto (no sélo
una direccion)

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

€. cotasto,
s

Mas

personal

Falta de

comunicacion

entre

organismos

Tener contactos
de referencia en
otros organismos

personas

Falta un listin
de teléfonos

para consultar "que se
dudas cojan”
Coordinacié
menEan Las
interna delegaciones
salen en una
web con sus
teléfonos.
Tener una Hisidln
version “jefede
int informacion
I ern{-:I y‘ - teléfono
otra publica o
Organigrama
Mas ¢Por qué
) ha
transparenaa cambiado?
Poder
identificar a
las

PAG : Punto
de Acceso
General

Teléfonos .
desactualizados é -

"Acabas
buscando en
Google como si
fueses un
ciudadano”



Principales problemas y necesidades (presencial)

CITA PREVIA

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

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

Ej. En cita previa es
dificil escoger la
opcion mds
adecuada, sobretodo
cuando no sabes
dénde tienes que
dirigirte.

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

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

TIEMPO DE
ATENCION

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

La administracién
considera que con
mas personal se
podria dar una
atencion de mayor
calidad, pudiendo
dedicar més tiempo.

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

ACCESO A
AYUDA Y
ORIENTACION

3. La falta de conocimiento sobre la
estructura y organizacion de la
administracién hace que las
personas no tengan claro a quién
pedir ayuda o donde buscar cada
informacién.

La confusién de roles
por parte del ciudadano
genera segundas
consultas para ver si
alguien les facilita mds
informacion.

Ej: Consultan a
registro por el estado
del tramite, porque lo
presentaron ahi. Pero
en registro no tienen
esta informacion.

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

COMUNCIACION
INTERNA

4. Existe una percepcién de falta de
coordinacién, comunicacién y
transparencia interna entre unidades y
organismos que dificulta ofrecer una
atencion consistente a la ciudadania y
compartir buenas practicas.

£, Cuando las personas no
acuden al lugar adecuado, el
personal desconoce la
Solucién a su necesidad o no
les puede dar la solucion que
ellos esperan o que genera
Jrustracion.
"Quieren una
respuesta ya,
yaveces no
se puede”

Falta un listin
de teléfonos
"que se
cojan"

"Acabas
buscando en
Google como si
fueses un
ciudadano”

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

INSEGURIDAD

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

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

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

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

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



Fractal

Strategy

Persona - Canal telefénico

somosfractal.com - @fractal_uxsd

¢Qué diria?

¢Como es? ;Qué le caracteriza?

BUSCAN
L PERFIL ORIENTACION/
Mads rdpido hacer la ACLARACIONES
Telfenica  agoun
’ Cualquier | demovilidad esla1?via trémite
(problema .
edad ffsico)entorno de todo el online por
rural) mundo primera vez
Quiero asegurarme Pedir Palra | ——
de que estoy CEElC] incidencia,
. X H primera problema,
haciendo todo bien. Cita duda me atasco, ...
DIGITAL eEmD
requisitos para
pedir una ayuda,
comprobar
requisios bisicos
Desconocimiento
de informética
Antes de hacer el
tramite para
hacer
comprobaciones
bésicas
Frustraciones Motivaciones Necesidades

:Qué problemas encuentra?

¢Qué valora? ;Cuales son sus objetivos?

¢Qué necesidades tiene?

0 FUERZA VIA . ACLARACION DE
ACCESO ﬁ,ﬁ“&”ﬂ;“c?gﬁ DIGITAL ;‘;gg"j;‘,';:g“’” ACCESIBILIDAD TRAMITES HUMANIZACION TIEMPO DUDAS/ ACCESIBILIDAD
SEGURIDAD
Dificultad La persona que R i -
MUCho E;L?":,af::a atiende no sabe ﬁlj_::;:;zl:a Quieren Asesoramiento fE;I:s::acién al Ser operativos Saber qué Sabera F'aulltar una
tiempo de teléfono en el resolverlas dudas ———. hablar con Evitar sobre dénde irs— Atencion con el tiempo PO dénde via para mis
espera 0 no que me van e e an dicho que una desplazamientos pedir la cita " personalizada que tenemos EEE tengo que problemas de
a resolver lo que hrocess solo se puede previa arealizar un (no dar vueltas) llevar n ilidad
lo cogen necesito administrativo por internet persona tramite online ir movilida
Tetes HEES Aclaracién > Apoyo para
derivaciones externas y/o no Se sienten z
que noson adiferentes cuentan con la B antesl de dar seguridad Teléfono
gratuitos ~ teléfonos informacién Gl (cjslsnpeanzzaarrsjno :: entorno gratuito
0 personas necesaria = igital
tramite
Salta Localizar el
contestador teléfono en el
ovoz que mevan a
automatica ayudarde
forma sencilla
Escala digital 1 2 3 4 5 6 7 8 9
No ha probado y Ha probado pero Desea pero no Reacio/a a lo En fase de Realiza tareas Capacidades Se desenvuelve Experto/a.
no quiere. ya no. tiene posibilidad. digital. aprendizaje. especificas. digitales basicas. con soltura.
Relacién con la 1 2 3 4 5 6 7 8 9
administracién No tiene nilava a La conoce pero no Tiene interés pero Necesita ayuda. Se siente Necesita consultar Sabe interpretarlo La conoce bastante | Experto/a.
tener. tiene interés. no la entiende. inseguro/a. algunos datos. correctamente. bien.




Journey - canal telefonico €,

[ ——

Etapas A. Necesidad de hacer un tramite B. Resolver dudas
Acciones etaporase
. empiauents
del usuario Gaen
Lehallegado. iy ofna
Necesito arades oot
hacer un prie 4 S
e —
Delegacion Zaucanan'a
gobierno udapor
¢ pronss
Buscoel
teléfono al
que tengo
que llamar

060

Teléfono

Mvmslerma

Nosaben ~ Ano:
Problemas adone  Shores cmplcate
conlevan el
diigise  come e

A

Acaban )
lamando e
alaoficns e
provingal
capacidad
delos.
teléfonos

Comienza Trasseguir a5
una indicaciones
Llamo — locucien  —— mederana
automstica una persona
im0 mecognl
el scute s
inotins
presencamence
Largas muy largas
esperas locucen
el unspersona
Hoytamacas
s
Sl
v,
g
P

Atencion telefénica

Explico el
tramite qu:
quiero
realizar

Solicito

e

Me cuentan
Me dan la todas as

informacion N
que necesito

piden el
teléfono

nformacien

Derivacién a otros teléfonos Soporte

Mo dertanta ) Me nforma
e especticole " -
5 G Bt INSoor
: ende los pasos que —> completarel
frais e debo seguir wamite
Me dan el
teléfono al
> quetengo
que llamar
Cita g
> presencial > St

s

= =,
== et

Completar y presentar tramite

-l

“Mutas
detrifco

Completarel
whmie o teo
prsencal

onine
correopesal

tna minoria

depende
de cada
organismo

teléfono de

poraqienes
aue dese oce,
expcan o o

Ayuda en cosas concretas.

oD Indeaciones pars
poder v

soporte Erganchado sn
o e
empc
Cernteado.

e et
= wionro
ity e sonorar
st xpmtenas
e e
s sy
oo



Profundizar en los puntos de dolor (canal telefonico)

Lenguaje claro
(para todas las

personas, no
solo mayores)

- Siglas Nos llegan sobre todo:
~Nortificaciones
-Nombres de (motivo, por qué me lo
herramientas mandan) Los motivos.
-Requerimientos 0 quedan
- Palabras en (volver a presentar claramente
inglés Ig0) explcados
4o
5 | i deplbrs SN
apeles, At
Vi coreo
PAG electronico”
artefactos 80k e ooce
: Carpeta cudadana
complejos i
“eags
Se explican los
Presentar documentos y
herramientas notificaciones con
i palabras que s§
y facilitar entienden >
“En el teléfono se hace
acceso. e

Empatia

lalabor de traduccién”

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

Pequefias guias
sencillas, por
teléfono se puede
explicar la gufay
donde encontrarla

ej. Cl@ve, certificado

Locucion
largay

compleja

No saben que
decir 0 a dénde se

Retine muchos

trémites y
tiene que dirigir...
muchos
s y esperan hasta el
ministerios final o tienen que
diferentes volver a empezar
Varios niveles de
. locucion
Demasiado ~"Servicio® e].
desglosada o
- "Tramite" ej.
carnet...

Teléfono
dedicado paralas
personas mayores

El teléfono

> directamente es de pago
una operadora
Qs
denadras e
pidenel o>
dar prioridad Lousa
mucha
gente, estd
saturado...

Tiempo que me
cuesta llegar al
teléfono
adecuado /

Tiempo de espera

gente que
incluso se va
aotrositio a
tramitar

Es més ficil
encontrarlo
preguntando a laman a MUFACE

¥luego se deriva

Contestador

Clarificar a L
Minimizar

dénde -
las visitas a
tengo que q
. ventanilla
Ir
_/

para que Que
no lleguen lleguen a
cosas que ventanilla
no con todo

: la admén se confunden
evitar 122
Mmareos W &> responsabild

amplia ades
Clarificar SEDES en todos los
electrnicas, qué organismos no se
tramite se puede sabe de todo >
hacer en qué hay conocimiento
administracion. ¥ e e
cudlescadatiamite e organiacion
No hay

060 > facilitar
contactos (no
estan todos
los Ministerios)

herramientas
para ayudar a
decidir a donde
tienes que ir

Empresa externa

informacién al
0607

Empresa

Tener puesta
) dia.

Coordinar la
informacién
que se ofrece
para que sea
consistent

Manuales,
guias
actualizadas

Reafirmary
comprobar
que se
entera

El
ciudadano
no esta
atento

Confiar més en
fa informacién
“del vecino" que
Ia que se da
desde a Admén

>

Evitar dar
informacién
errénea

6mo
trasladamos o
decimos algo que.
noesloquese
quiere escuchar

Probar

se hacey sihay.
errores

Dar una
informacién
completa, no

solo contestar

ala pregunta.

No se manda
copia por escrito.
> sele dice que
tienela pagina

b para
consula.

familiar que les

impresa
Se redirige a
la web para
consultar la
informacion




Principales problemas y necesidades (teléfono)

ORGANIZACION
DE LA
INFORMACION

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

Ej. Locuciones muy
largas.

Tantas opciones
hacen que ninguna
se perciba como
buena.

"Quiero hablar con
una persona”

TIEMPOS DE
ESPERA/
ACCESO

2. El tiempo invertido en encontrar

el contacto adecuado o superar una
espera telefénica es una barrera de
accesibilidad y afecta a la

percepcion del servicio. 6

Teléfonos
saturados.
Ej. Salta el
contestador

Algunas personas
acaban hablando
con quiénno esy
vuelta a empezar.
(tiempo)

Tenemos una estructura
compleja y muy amlia. Se
confunden organismos y
responsabilidades.

Es ms ficil encontrarlo
preguntando a conocidos.

£, laman o MUFACE en logor de o
senvicios sciales y uego se fes
derivo

cambiar
para recuperar esa
una relacién primera
buena entre impresion
adminy
ciudadania

LENGUAJE
CLARO

3. El lenguaje no esta
adaptado a las personas
mayores, necesitan una
traduccion.

Términos no
son claros
(Siglas,
inglés...)

Ej. AGE, PAG...

Explicaciones no
son claras.

¢j. No se entiende
el motivo de un
requerimiento.

CALIDAD DE LA
INFORMACION

4. La informacién no siempre es
consistente (fiable), completa
(falta proactividad), ni
inequivoca (copia por escrito,
recursos de apoyo O repaso).

A veces se confia

, téenicos TOP:esa
mds en la persona quete
informacién "del asegura de que
vecino” que la que Tlegas con todo
se da desde la
administracién.

"A veces
solo
contestas a
la pregunta”

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

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

5. Los contactos e informacion
basica no estan bien ordenados
ni son facilmente accesibles
para toda la ciudadania y todo el
personal.

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

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

tener un mapa
dela
administracion

SIGUIENTES
PASOS

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

Minimizar P’
ara que esto
interacciones. S
hace falta

Ej. Evitar tener solucionar todo
lo demas

que hacer una

segunda visita.



Fractal

Strategy S
on pocas

personas

Persona - Canal online

somosfractal.com - @fractal_uxsd

¢Qué diria?

¢Cémo es? ¢Qué le caracteriza?

Me da mucha ibertad MEDIOS onocETo
poder hacer los tradmites
desde casa, sin tener Tiene las i Acaba de salir de f
ue desplazarme Bl e ::ZZ:;Z:?G IL;n Nivel I Tl Yo una actividad ok va.el
Y R medios v H Aeei] contacto familiaridad profesional aprendido por basico en su
saben usar o socioeconomico : . : .z
(recursos) o " medio-alto previo con la con el lenguaje donde usaba necesidad: relacién con
conoce dénde b fi=fi i administrativo herramientas A .
obtenerlas civico, .. AtliiliSiEE e digitales covid la tecnologia
Usar inernet
paridade
internet
< PERFILy
IRAEINEES ENTORNO
H.aC(? uso Tiene apoyo Son recién Entorno
diario de social (de jubilados (67 TR
tecnologias familiares, afios) o con Inquietos/as I
(whatsapp, ..) centro civico, estudios émas acceso
) universitarios a medios?
Frustraciones Motivaciones Necesidades
:Qué problemas encuentra? ¢Qué valora? ;Cuales son sus objetivos? ¢Qué necesidades tiene?
ACCESO USABILIDAD COMPRENSION E’;'L':Ef::‘n A INSEGURIDAD TIEMPO ACCESIBILIDAD MOTIVACION CONOCER A omCIONES FORMACION USABILIDAD
n Ul P Conocer sus Adaptar el
Encontrar  Mwauenavesar  Ellenguaje Unavez Ah ot Curiosidad derechos,a e eas | Siempre un e Letras
b abriendodistintas o5 complejo  Identificacion  process,le orra y ganas de v deque -
la pagina paginas elr digital preocupa que no . L canales puede [PEIEEhES teléfono relacionarse con la
es dificil bl (i e sehaya tiempo desplazarse aprender relacionarse con mayores de de contacto administracion grandes
eso le desorienta técnico) registrado bien (minoria)  Necesidad Ia administracién ahora (frma diga)
de "no
o libertad de uedarse Apoyo tras la .
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Journey del canal online
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Profundizar en los puntos de dolor (canal online)

Conocer que
tipo de
identificacion es
mas adecuada
para mi
No todo
sirve para
cualquier
tramite

Conocer
quéesy
qué tengo
que hacer

Simplificacion
dela
tramitacién con
otros sistemas
de identificacion

DNI
electrénico
limitaciones exigir
>soloen activarlo al

ordenador +  renovar el
adaptador DNI

Asistencia
y teléfono
especifico

Registro
con DNI'y
contrasefa

DNle con
NFC en
el movil

Personal
habilitado >
asistencia a las
personas sin
medios

Preparar las webs
para que se
puedan visualizar
en todos los
dispositivos

Avisos, no
Carpeta entras de
Ciudadana  forma
proactiva
Dénde lo
tengo que
hacer
Dispersion
dela

informacién L

Paginas

oficiales en
primer
lugar

Tener
actualizadas las
paginas de acceso
> la gente usa
links viejos.
Depurar
paginas
antiguas.
X Ritmos de
LB ltEits actualizacién.
tramitadoras no
informan
internamente sobre
nuevos tramites o
cambios

7 Infografias 4
Videos g Cémo
insitucionales identificar
d: 'g mals las paginas
abitua Recursos que =il
faciliten la OfICIaIes
autonomia de
"lg Guardar las personas Campafias ~ no saben
f L / identificar
i i4 seguir
apllcactc:’n );trog dia Confirmar formacion elementos que
te saca paso a paso indican
que lo estés oficialidad
haciendo bien
ej.
! https://
logos
Explicar los .
Avisos de
errores,
no palabras indicar qué corﬁ:)T;bar
en inglés o
tecnicismos Daviistess oficialidad
mejorar el
Hablar con posicionamiento
alguien por en google
teléfono, paginas que
soporte cobran por
técnico tramites sin
€j. caso coste
certificado
Falta de recursos, nacimiento en
navegac!glres seguridad del pagina no
compatibles propio oficial
funcionario

cuando atiende

Videos
accesibles, con
letra grande y

bien claros

Objetivo:
Sentir que
eres capazy
poder hacerlo
con seguridad



Principales problemas y necesidades (online

ID DIGITAL

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

excepciones de cada tipo. 6

O

Ej. Conocer que
tipo de
identificacién es
mds adecuada
para mi

Ej. No todas las
opciones sirven
para todos los
tramites

DISPOSITIVOS

2. No todas las personas
mayores tienen un ordenador. Y
los dispositivos moviles y tablets

tienen algunas limitaciones qu
no estan bien abordadas.

O

Certificado
digital no se
puede usar
en el movil

Ojo tamafio de
letraen el
moévil, muchos
cambios de
pantalla...

Webs que no
se visualizan
bien en el
movil.

BUSQUEDA DE
INFORMACION

3. La dispersién de la informacion,
mal posicionamiento en buscadores
y falta de actualizacion hace que sea
dificil encontrar la informacion
adecuada.

No hay un
directorio
de
tramites.

Péginas no
oficiales salen
por encima en
busquedas de
google

Mantenimiento
deficiente de
webs oficiales.

Si no estas familiarizado
con la administracion no
puedes familiarizarte con
la administracién digital.

USABILIDAD

4. Los sistemas con

problemas de usabilidad
penalizan especialmente
a las personas mayores.

Las personas
mayores necesitan
més tiempo para
hacer los tramites.
"La aplicacién te saca
si tardas mucho”

Las explicaciones de
errores no son dlaras ni
estan enfocadas a la
resolucion.

£. Compatibilidad con
navegadores.

£. Error en un campo.

Tamafios de
letras,
términos,
tecnicismos...

AYUDA

5. Carencia de recursos de
ayuda especificos que
permitan a la mayoria de
personas ser auténomas en
la tramitacion digital.

Ej. Ayuda
contextual,
campafias,
tutoriales,
videos...

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

INSEGURIDAD

6. Las personas mayores
no saben distinguir qué

paginas y qué mensajes

son fiables.

No tienen claros
qué elementos
dan caracter
oficial.

Ej. logo, https...

Blsquedas en Google
que posicionan peor el
contenido oficial que
otro.

. caso certificado
nacimiento en pgina no
oficial

ACCESO/
MOTIVACION

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

No tienen ni
tarjeta de
crédito.
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