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Problema: Reto de la tramitación digital

Según el último Índice de Economía y

Sociedad Digital Europeo (DESI), España

está en el 2º puesto del ranking

europeo en la implantación de los

trámites y servicios digitales para la

ciudadanía y las empresas...

…pero los índices de tramitación

electrónica son muy bajos y la

ciudadanía sigue acudiendo a las

oficinas de la Administración Pública

local, autonómica y central para

tramitar presencialmente…

…porque un alto % de la población

carece de las competencias digitales

… por desconocimiento

… porque los sistemas son complicados

… porque no entienden la terminología

… por elección
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El objetivo del proyecto es habilitar a la ciudadanía y al pequeño comercio y negocios de hostelería en la
tramitación digital mediante la incorporación en todos los canales digitales de comunicación con la ciudadanía y
las empresas de un asistente digital que:

• Ayuda a la ciudadanía a identificar el trámite que desea realizar

• Lleva a la ciudadanía a la página de inicio del trámite

• Guía a la ciudadanía paso a paso por el proceso de la solicitud

• Explica qué información se debe aportar y cómo introducirla

• Hace la terminología de la Administración comprensible para la ciudadanía

• Incorpora tecnología text to speech, asistentes conversacionales basados en inteligencia artificial y
técnicas de procesamiento de lenguaje natural y herramientas de evaluación de experiencia de usuario

El objetivo último es la mejora de la calidad de vida de la ciudadanía, el pequeño comercio y la hostelería,
dotándoles de una autonomía plena en su interrelación con la Administración Pública para cualquier trámite o
servicio.

Objetivos del Proyecto
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TRANSPARENCIA
Campaña de 
comunicación

• Redes sociales

• Newsletter

• Cartelería

• QR + info

• Radio

CO-CREACIÓN
• Buzón de sugerencias

• Talleres 

PARTICIPACIÓN
CIUDADANA
Focus Groups

• Grupo Euskera

• Mujeres Juntas a Correr

• Ciudad Amigable

• Asociación de Comercios y Hostelería

• Asociación Juventud

INNOVACIÓN
Integración de 
tramitaf@cil!
• Sede Electrónica

• Quioscos Electrónicos

• Barakaldo App

PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4
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Pasos hacía un Proyecto de Gobierno Abierto

https://www.facebook.com/search/top?q=carol%20zabaco


Participación: FOCUS GROUP
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Funcionamiento de la prueba individual de la herramienta:

1º) Se explicaba a los participantes la función y los beneficios de “tramit@fácil”

(ayudar a hacer los trámites con el Ayuntamiento de Barakaldo de manera fácil,

sencilla y muy cómoda) mediante el visionado de un vídeo de la Alcaldesa de

Barakaldo.

2º) Se situaba a cada participante delante de un ordenador, donde ya estaba abierta la página web de la

Sede Electrónica, por lo que no se testó el nivel de dificultad para llegar hasta la Sede Electrónica desde el

Portal del Ayuntamiento de Barakaldo.

3º) Se indicaba qué trámite debían realizar, glosando el nombre oficial del trámite, de cara a testar así la

utilidad de la herramienta para encontrar el trámite. En todos los grupos debían solicitar una “Ayuda para el

estudio de Euskara” (a excepción del grupo de comerciantes que debía solicitar una “Ayuda para instalar

rótulos en euskara a lo largo de año 2020”).

4º) Se indicaba a los participantes dónde estaba la herramienta tramit@fácil y se les obligaba a seguir

los pasos de tramit@fácil, leyendo y escuchando el audio, así como visionando los videos que

apareciesen y rellenado los PDF que se encontrasen. En todos los grupos la página se testó en

castellano, excepto en el grupo de Euskara, en donde se testó en Euskara. Además, de cara a la

identificación electrónica, se les brindó un BAQK ficticio (impreso en un papel siguiendo el formato que

veían en la web para facilitar su identificación).

5º) Se les brindaba un máximo de 20 minutos para intentar realizar el trámite que consistía de 8 pasos y no

se les brindaba ningún tipo de apoyo. Al finalizar el tiempo (hubiesen acabado el trámite o no), debían

rellenar un cuestionario individual con sus valoraciones (ver anexo).

Formato del 

BAQK 

entregado



Participación: FOCUS GROUP
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Min 1:31

https://youtu.be/mtF-1q_ZPvo


Participación: FOCUS GROUP
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Aspectos intrínsecos a la herramienta

Principales 

beneficios 

percibidos

▪ Facilita la realización del trámite, gracias a que

dirige los pasos, minimizando la necesidad de

buscar la información.

▪ Es fácil de utilizar.

▪ Incrementa la sensación de seguridad, en relación a la

realización del trámite de la manera correcta. Sin embargo,

este beneficio es más atribuible a la Sede Electrónica, la cual no

permite al usuario avanzar si no ha realizado el paso previo.

▪ Ayuda a disfrutar de la experiencia.

▪ Anima a seguir.

Los aspectos intrínsecos a la herramienta que sustentan esta buena valoración, hacen

referencia a su capacidad para satisfacer múltiples beneficios, especialmente los

beneficios más racionales, pero también, aunque con menor peso, algunos más

emocionales.

“Es muy intuitivo”

“A mi me motivaba”

“Ayuda a seguir los 

pasos. La flecha te 

va indicando”

“Así tienes que 

investigar menos”

“Ha sido una buena 

experiencia”

“Te ayuda a no 

pasar nada por alto”

Beneficios 

más 

racionales

Beneficios más 

emocionales



Participación: FOCUS GROUP
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CANSANCIO

FRUSTRACIÓN

EUFORIA

CONFUSIÓN

MOTIVACIÓN

TRANQUILIDAD

Sentimientos que genera tramit@fácil
(nº total de menciones)

P.5. Marca los sentimientos que hayas experimentado en relación a la herramienta de ayuda, a

lo largo de todo el proceso, teniendo en cuenta todas las fases del proceso.

Tamaño de la muestra: N=25

En positivo destaca la

tranquilidad de sentirse

guiado. Y, en segundo lugar,

la elevada motivación al

sentirse acompañado, que,

en ocasiones, se convierte en un

sentimiento de euforia, al verse

capaz de lograr avanzar /

finalizar el trámite.

En negativo, destaca el

sentimiento de confusión al

no tener claros ciertos

pasos (a pesar del uso de la

herramienta), que deriva en

frustración cuando no se

consigue finalizar el trámite. Y,

por último, emerge el cansancio

generado por el esfuerzo que

supone o por el no cumplimiento

de la expectativa de inmediatez.

En paz / normal, alivio, seguridad, 

calmado, armonía / conexión 

Curioso / interesado, sorprendido, 

entretenido, ilusionado, inspirado

Confundido, sorprendido, 

preocupado

Entusiasta, orgullo, libertad, feliz, 

me chifla

Aburrido, cansado,  apático

Avergonzado, culpable, escéptico, 

no me gusta



Participación: FOCUS GROUP
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Sin embargo, esta percepción global positiva, con un 7 de nota media, varía

significativamente en función de dos variables que condicionan / polarizan la

valoración de la herramienta:

5,7

7,8

6,7

0 5 10

"Analfabeto digital"

Nivel "intermedio"

Nivel "experto"

Valoración de “tramit@fácil” según el 
nivel de alfabetización digital de la 

muestra (nota sobre 10)

4,6

8,1

0 5 10

Personas que NO han
conseguido realizar el

trámite

Personas que SÍ han
conseguido realizar el

trámite con éxito

Valoración de “tramit@fácil” según la 
consecución del trámite de manera exitosa 

(nota sobre 10)

6,7 media ponderada

El nivel de alfabetización digital 

del target CONDICIONA la 

valoración de la herramienta.

La consecución exitosa del 

trámite POLARIZA la 

valoración de la herramienta.
2º1º

Tamaño de la muestra: N=25

6,4 media ponderada



Participación: FOCUS GROUP
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“Yo es que no tengo ni ordenador. No sé ni 

usar el ratón y me da miedo, me bloqueo”

“Yo hago trámites digitales 

todos los meses”
“Yo no sé mucho, pero hay 

que dar el paso de una vez”

Quieren y necesitan una ayuda 

para realizar trámites digitales, 

sea de manera puntual o 

durante todo el proceso.

Necesitan ayuda exhaustiva y detallada, pero 

que sea a la vez simple y sencilla, para realizar 

trámites digitales paso a paso, así como una clara 

motivación y apoyo emocional constante.

Pero requieren, además de una alfabetización 

digital previa que escapa a las funciones de la 

herramienta.

No necesitan ayuda para 

realizar trámites digitales, 

pero valoran cualquier 

herramienta que les permita 

ahorrar tiempo.

“Analfabeto digital” “Experto” “Intermedio”

Según el nivel de alfabetización de la muestra, se desprenden 3 perfiles:

Compuesto mayoritariamente por mujeres adultas 

y seniors, tanto inactivas como activas.

Compuesto 

mayoritariamente por 

personas que trabajan, sin 

distinción por género o edad.

Compuesto mayoritariamente 

por mujeres jóvenes 

estudiantes y mujeres 

adultas que trabajan.



Participación: FOCUS GROUP
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Participación: FOCUS GROUP
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Participación: FOCUS GROUP
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Participación: FOCUS GROUP
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Participación: FOCUS GROUP
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Participación: FOCUS GROUP
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Evaluación: MEJORA CONTINUA
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Eskerrik asko!
Galderarik bai?

czabacobarakaldo.eus

+34 657 933 033

www.barakaldo.eus

mailto:czabaco@barakaldo.eus
http://www.barakaldo.eus/
https://www.linkedin.com/in/carol-zabaco-91249553/
https://twitter.com/czabaco
https://www.facebook.com/search/top?q=carol%20zabaco
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