
Journey - canal telefónico

ANTES / PRE-​SERVICIO

Etapas A. Necesidad de hacer un trámite Derivación a otros teléfonosAtención telefónica

DURANTE / SERVICIO

Acciones 
del usuario

Problemas

DESPUÉS / POST-​SERVICIO

Soporte

No queda 
claro a qué 
nº debo 
llamar

Largas 
esperas

Es un servicio 
externo y no 
conocen en 
detalle los 
procesos de 
tramitación

No saben 
exactamente 
qué les estoy 
pidiendo

Comienza 
una 
locución 
automática

Opciones 
muy largas 
en la 
locución

Explico el 
trámite que
quiero 
realizar

Me derivan la 
llamada con un 
técnico dentro 
del mismo 
Ministerio

Me informa 
de cuáles son
los pasos que
debo seguir

Las 
resoluciones 
no pueden 
tratarse por 
teléfono

Preferiría que 
les avisaran de
que les ponen 
en espera

En ocasiones 
resulta necesario 
realizar acciones 
presenciales o a 
través de internet

Tras seguir las 
indicaciones 
me derivan a 
una persona

Preferiría 
hablar con 
una persona 
directamente

Me da 
soporte para 
completar el 
trámite

Completar y presentar trámite

Completar el 
trámite por otro 
canal:
- presencial
- online
- correo postal

Hay llamadas
que se 
quedan sin 
atender

No hay un
nº de 
referencia

Acaban 
llamando 
a la oficina 
provincial

Algunos 
teléfonos 
conllevan 
coste

Algunas 
llamadas son 
para pedir 
ayuda en SEDE

Me llama la 
persona que 
me va a 
solucionar el 
problema

Llama porque no 
entiende (vienen 
unos teléfonos en
la carta -->pedir 
cita)

Solicita cita 
previa para que 
le expliquen la 
carta en la 
oficina

A veces le 
solucionan la 
duda por 
teléfono (fácil)

Hay temas que te 
los tiene que 
explicar y enseñar 
bien una persona en
pantalla > le acaban 
citando presencial

060 es un 
teléfono general, 
no está pensado 
para que resulte 
intuitivo para este
perfil

Teléfono 
de un 
Ministerio

Necesito 
hacer un
trámite

060

Delegación
gobierno

"Estoy llamando aquí 
por que no sé que 
primer paso tengo 
que dar para hacer 
esto concreto que 
necesito y aquí 
siempre contestan"

Llamo aquí 
como si 
llamara a 
un gestor

Lenguaje 
complicado, 
siglas.. no es
accesible

Me dan la 
información 
que necesito

No tengo 
familia ni 
tengo 
ordenador, no 
tengo otra vía

No entiendo la
Admón, no sé 
dónde tengo 
que ir, que 
llamar

No saben
a dónde 
dirigirse

Me cuentan 
todas las 
opciones que 
tengo y los 
pasos a seguirSolicito 

información 
"¿Qué hay de
lo mio?"

Si veo un teléfono 
largo lo cojo "es 
importante" pero si
veo oculto no lo 
cojo

Confían en la 
llamada 
porque les 
hemos citado

El agente 
específico le 
atiende la 
llamada 
telefónica

En caso de que 
no sea así desde
el principio, me 
informan de 
que me derivan

Llamo

Me dan 
indicaciones para 
poder avanzar si 
me he 
enganchado en 
algo

Ayuda en cosas concretas

Si no me lo 
pueden resolver: 
Me pasan con 
centro de 
atención al 
usuario

los que puedes 
realizar íntegros
por teléfono son
una minoría

Le ha llegado 
carta de la 
Administración

Ejemplo: 
recibe una 
carta de 
catastro

Somos como el 
Antiguo 003 de 
telefónica > nos
piden teléfonos

(Resuelven 
problemas 
generales, dan
información y 
teléfonos)

Me dan el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Si no me pueden 
ayudar por teléfono.
Me dicen dónde 
tengo que ir 
exactamente o me 
dan otro teléfono

B. Resolver dudas

Cita 
presencial

Cosas sencillas
se puede 
solucionar en 
el momento

Cita 
telefónica

Tipo de cita > 
¿Motivo? 
Depende de lo
complicado 
que sea

Si se puede 
hacer online > 
preguntan si 
alguien puede 
hacerlo por mí

Cosas 
complicadas / que
haya que mostrar 
en pantalla (cosas 
de catastro por 
ejemplo)

Si mi consulta 
está relacionada
con el mismo 
Ministerio al 
que ha llamado

Llamaría al 
060 info 
general para
preguntar

En algunos casos 
no se puede dar 
cita porque no 
aparecen en la 
web o no hay citas
disponibles

Si no me cogen el 
teléfono, acude a 
la oficina 
presencialmente

Me informan de 
que al ser mayor 
de 65 años será 
atendido/a con 
preferencia

Redirigen al 
servicio (el 
personal se 
informan para 
poder hacerlo lo 
mejor posible)

Si no tienen la 
información 
necesaria en el
momento.

Me 
piden el 
teléfono

Me llaman 
más tarde 
para darme la 
información

Están 
pendientes 
de la 
llamada

Número largo (no 
suele haber 
problemas)

Teletrabajo > 
número oculto) > no
se fían tanto

Selecciono 
el número>
lo que 
necesito

Busco el 
teléfono al 
que tengo 
que llamar

Información 
para saber 
cómo 
tramitar Ejemplo: 

cambios de
titularidad

Llamo para que 
me ayuden en 
dudas de:  
"soporte 
técnico"

Acciones que 
hay que hacer 
de manera 
autónoma.

Ejemplo: 
activar 
clave o 
certificado.

Si reconozco a 
quién me dirijo 
llamaré 
directamente al 
organismo ej. 
tráfico

Busca en Google 
el teléfono 
específico o lo 
tiene en algún 
elemento físico

si el 060 están 
Ocupados, no 
me atienden, no
sé donde tengo 
que pedir cita

¿POCO 
HABITUAL? 
Depende del 
tema y dónde 
llames

Buenas prácticas que 
no están extendidas a 
todos los equipos: 
investigar y llamar 
después al usuario 
para darle información 
más completa.

No en todos los 
sitios, se ofrece 
atender con 
preferencia por 
ser mayor

depende 
de cada 
organismo

teléfono de
atención al 
ciudadano

- para quién es
- indicar vías
- qué debe hacer, 
cómo tramitar, se 
explican todas las 
opciones

¿un ejemplo 
de trámite 
por teléfono?
> muy pocos

- IBI
- Multas 
de tráfico

el segundo 
teléfono no 
funciona bien y 
hay que volver a
empezar

capacidad
de los 
teléfonos

soportes técnicos no
tienen nada que ver 
con administración 
pública > están 
externalizados, no 
conocen bien el 
trámite

El personal del 
teléfono no 
sabe solucionar 
los problemas 
técnicos

Que la 
administracion 
tenga personas 
técnicas en procesos
telemáticos e 
informatica

desconexión 
entre equipos de 
atencion: 
funcionarios y 
personal externo

¿se pueden
devolver 
las 
llamadas?

Va muy rápido,
si hay que 
apuntar algo 
no da tiempo


