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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


