Profundizar en los puntos de dolor (presencial)

Escuchay
dedicar el

tiempo

necesario

Soledad, tiempo
de escuchar,
poder contar su
problematica

No estan
familiarizados
con la
tecnologia

Hay procedimientos
que son muy
complejos y
necesitan atencién
presencial

"No somos
psicol6gos"

No tenemos la
formacion para dar
este tipo de
atencién

"Cuesta mantenerse
imparcial, hay gente
que lo utiliza para
conseguir una mejor
atencién”

La solicitud
de cita previa
es muy
5 Las personas que
complicada piden it prvia
también tienen
que tener una
Hace falta Avisar a preferencia
difusién de que.
losmayoresde 65 |OS como.
afios no necesitan . gestionamos
cita previa vigilantes las
preferencias
Atencion
presencial Empleados que
directa, den atencion
clEnes mas dedicada a
mas tiempo. las personas
mayores
Medio telematico, Dificil “egar
no tienen
dispositivos o no a| enlace
saben usarlos tan
5z exacto
Los links de Tienes que
acceso a la cita recurrir al
son complejos g
de decir por usca en
teléfono google"
Si no se maneja 060.da citas
con internet no tellefonlcasy
. algunos
puede ni sabe e
COg_er el también dan cita
online por teléfono
gcita te puedes liar en

telefénica es
mas sencilla

los pasos de la
locucién.

Si hablas con un
agente sera mas

que digital? sencillo.

Todas las
personas

Conseguir dar

Se frustran

una solucién

(aunque sea
una
derivacion)

Registro:

No somos unidad
tramitadora.
Piensan que somos
nosotros quienes
vamos a resolver el
procedimiento.

Confusién de
rolesy
responsabilida
des por parte
del ciudadano.

Carencias de

atencion al
pu b”CO de ”Van (Qué genera impaciencia?
otros Lentitud de la Centralita/
X donde administracion en resolver Directorio/
organismaos . \Dnseguridéd . Listin para contactar
pueden B::;‘z:;'am'e" ° con otras unidades
Situaciones (fallecimientos, de todos los
delitos...) Ministerios
Impaciencia, ‘154as las
expectatlvas personas
poco " Externalizaciéon
. " i a ue Z
realistas  "Quierenuna exg“qcar plazos de los teléfonos
respuesta ya, del
/@ e 0o procedimiento
se puede” administrativo

porque no les
podemos dar
la solucién que
ellos esperan

"Vengo a hacer
el favor... "
y no se puede

Genera
segundas
consultas para
ver si alguien
les facilita mas

Notificaciones y
comunicaciones >
Afiadir un
teléfono de
contacto (no sélo
una direccion)

e Guiar més al
usuario para que
no se tenga que
buscar la vida.
Dar siempre un
canal de ayuda.

€. cotasto,
s

Mas

personal

Falta de

comunicacion

entre

organismos

Tener contactos
de referencia en
otros organismos

personas

Falta un listin
de teléfonos

para consultar "que se
dudas cojan”
Coordinacié
menEan Las
interna delegaciones
salen en una
web con sus
teléfonos.
Tener una Hisidln
version “jefede
int informacion
I ern{-:I y‘ - teléfono
otra publica o
Organigrama
Mas ¢Por qué
) ha
transparenaa cambiado?
Poder
identificar a
las

PAG : Punto
de Acceso
General

Teléfonos .
desactualizados é -

"Acabas
buscando en
Google como si
fueses un
ciudadano”



