
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.


