
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"


