
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.


