
Profundizar en los puntos de dolor (canal telefónico)

Lenguaje claro 
(para todas las
personas, no 
solo mayores)

- Siglas
- Nombres de 
herramientas
- Palabras en 
inglés

Presentar 
herramientas
y facilitar 
acceso.

Tiempo que me 
cuesta llegar al 
teléfono 
adecuado / 
Tiempo de espera

gente que 
incluso se va
a otro sitio a
tramitar

Clarificar SEDES 
electrónicas, qué 
tramite se puede 
hacer en qué 
administración. Y 
cuál es cada trámite

Clarificar a 
dónde 
tengo que 
ir

para que 
no lleguen 
cosas que 
no

evitar 
mareos

Locución
larga y 
compleja

Contestador

Minimizar 
las visitas a 
ventanilla

Que 
lleguen a 
ventanilla 
con todo

Es más fácil 
encontrarlo 
preguntando a 
conocidos o 
entidades de 
referencia

llaman a MUFACE 
en lugar de a 
servicios sociales 
y luego se deriva

Papeles, 
artefactos
complejos

Empatía

Coordinar la 
información 
que se ofrece 
para que sea 
consistente

Manuales, 
guías 
actualizadasEmpresa 

externa. 
Tener puesta 
al día.

Evitar dar 
información 
errónea

Cómo 
trasladamos o 
decimos algo que 
no es lo que se 
quiere escuchar

El 
ciudadano 
no está 
atento

Probar 
internamente los 
trámites para 
comprobar cómo 
se hace y si hay 
errores

No se manda 
copia por escrito. 
> Se le dice que 
tiene la página 
web para 
consulta.

Confiar más en 
la información 
"del vecino" que
la que se da 
desde la Admón

Reafirmar y
comprobar 
que se 
entera

Dar una 
información 
completa, no 
solo contestar 
a la pregunta.

Seguimiento  de la 
información que se 
da en los teléfonos >
para mejorar y 
minimizar errores y 
llamadas

Se redirige a
la web para 
consultar la 
información

familiar que les 
pueda sacar la 
información o 
enviar por correo 
la información 
impresa

Se explican los 
documentos y 
notificaciones con 
palabras que sí 
entienden >
"En el teléfono se hace 
la labor de traducción"

Nos llegan sobre todo:
- Notificaciones 
(motivo, por qué me lo 
mandan)
- Requerimientos 
(volver a presentar 
algo)

Los motivos 
no quedan 
claramente 
explicados

Ejemplo de palabras:
- Feedback
- AGE
- PAG
- BOE (se conoce +)
- IPS
- Carpeta ciudadana
- DEHÚ
- FAQS

ej. vía 
telemática (se 
confunde por 
"vía correo 
electrónico"

Adaptar el 
lenguaje a la 
persona que 
está al otro lado
del teléfono

Pequeñas guías 
sencillas, por 
teléfono se puede 
explicar la guía y 
dónde encontrarla

ej. Cl@ve, certificado

Reúne muchos
trámites y 
muchos 
ministerios 
diferentes

Teléfono 
dedicado para las 
personas mayores
> directamente 
una operadora

No saben que 
decir o a dónde se
tiene que dirigir... 
y esperan hasta el
final o tienen que 
volver a empezar

Demasiado
desglosada

Varios niveles de 
locución
- "Servicio" ej. 
tráfico
- "Trámite" ej. 
carnet...

El teléfono
es de pago

Lo usa 
mucha 
gente, está 
saturado...

Ayuntamiento 
de Madrid > te 
piden el DNI > 
dar prioridad

ojo con la prioridad 
telefónica, 
comprobar que es 
mayor de 65, el 
resto de personas lo
querrán usar 
también

¿se podría 
cuantificar 
cuánta gente 
mayor llama al
060?

la admón
es muy 
amplia

en todos los 
organismos no se 
sabe de todo > 
hay conocimiento 
personal pero no 
de organizacion

se confunden
organismos y
responsabilid
ades

No hay 
herramientas 
para ayudar a 
decidir a donde 
tienes que ir

060 > facilitar 
contactos (no 
están todos 
los Ministerios)

Empresa externa 
con cada 
ministerio se 
pacta como dar la 
información al 
060?


