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INTRODUCCION

Este trabajo es el primero de una serie de
documentos para la mejora de las webs publicas.
A través de ellos trataremos de encontrar los
elementos que ayuden a entender, no tanto la
administracion electrénica, como su relacion con
el servicio publico. Para ello vamos a centrar la
atencidén en las personas: entender como funciona
la relacién entre ellas y los servicios digitales y su
impacto en los servicios digitales. Esto nos

pueden contribuir a mejorar el funcionamiento y
la valoracidn de la Administracion electrdnica.
Hemos optado por un servicio gratuito que
permite equiparar los estudios superiores previos
a Bolonia con los Master oficiales del Espacio
Universitario Europeo. Seleccionamos este
proceso porque:

1. El grupo de usuarios tienen un nivel
formativo y cultural similar. Se trata en
todo caso de titulados superiores con
acceso a internet.

2. Se trata de un proceso que se puede

OBIJETIVOS DEL ESTUDIO

El presente estudio trata de analizar qué elementos influyen en la valoracién que hacen los usuarios de un
servicio publico digital. Para ello hemos centrado la atencién en los siguientes elementos:

Encontrar los principales obstaculos para la realizacion de un tramite simple
Detectar los aspectos laborales y demograficos que influyen en la valoracion de los servicios
digitales. Concretamente nos centraremos en la edad y si el empleo en el sector publico influye en
la valoracion que se hace del servicio. Entendemos que tanto la familiaridad con Internet (edad)
como con el procedimiento administrativo puede facilitar el uso de los portales
Estudiar qué elementos eligen los usuarios para localizar el servicio y como inciden los mismos
tanto en la consecucion del tramite como en su valoracién.
Analizar qué elementos de disefio y de contenido influyen en la valoracion sobre la explicaciéon

general de la naturaleza y utilidad de servicio

Comprender qué elementos son los que influyen en la valoracidn de la realizacidn del tramite en si

mismo.

Entender cémo los factores anteriores intervienen en la valoracion total que se hace de la

experiencia del usuario.

Comprobar el impacto de elementos integrales de todo el proceso (tiempo y pantallas visitadas) en

la valoracion general del mismo.

ayudard a entender qué podemos hacer para
mejorar los servicios publicos en el plano digital y
general.

Por ello el resultado de cada uno de ellos esta
abierto a ser compartido y comentado por todas
las personas interesadas en la calidad de los
servicios publicos.

PRESENTACI(?N DE LA
INVESTIGACION

Este estudio trata de estudiar los insights de
navegacion: elementos que influyen en el uso real
y la valoracién que hacen los usuarios del servicio.
De esta manera, podemos establecer qué factores

realizar integramente on-line, sin tener
que recurrir a canales complementarios o
sustitutorios.

3. La resolucién es automatica, lo que
permite comprobar la validez del proceso.

4. Elservicio es gratuito, por lo que todos los
participantes se vieron beneficiados por el
servicio sin coste econdmico.

5. Integra diferentes disefios web a lo largo
del proceso. Aunque se puede acceder al
mismo proceso desde el Ministerio de
Educacidn, solicitamos en el estudio que
accedieran desde el 060.

6. El servicio estd disponible en la Carpeta
Ciudadana, sistema fundamental en el
esquema de servicios digitales de la AGE
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gue, en principio, articula los servicios
disponibles en torno al ciudadano.
El estudio se realizd el mes de junio de 2016 por
parte de 59 voluntarios.

PRINCIPALES HALLAZGOS.

e La experiencia general.
o Los usuarios valoran mal la experiencia debido al alto numero de ellos que no lo lograron
o Elestablecimiento claro de las condiciones de acceso al servicio es fundamental para su
valoracion.
Una mala explicacion de en qué consiste el servicio penaliza severamente la experiencia.
El tiempo invertido en culminar el proceso es un factor critico en la valoracion de la
experiencia.
Fracasos
o La principal causa de fracaso es la imposibilidad de encontrar el servicio en la web.
o De los que no lo logran, hay una misma cantidad de usuarios que optarian por insistir en la
via telematica como de aquellos que optarian por la presencial
Localizacion del servicio
o El principal medio para encontrar el procedimiento es el buscador seguido por la navegacion
en menus. El uso de la carpeta ciudadana es marginal.
El principal factor para valorar la localizacidn es la rapidez con la que se realiza.
Parece que el buscador es el mecanismo principal para aquellos que tienen una idea exacta
de cdmo se llama lo que buscan.
Respecto a la descripcidn del servicio:
o Laclaridad explicativa es el factor fundamental del mismo.
o La presentacion del contenido tiende a sancionar mas la valoracion cuando se juzga mala
gue impulsarla cuando se considera buena.
o Los usuarios del sector publico tienen una valoracion mas positiva de la claridad, mientras
gue en el caso del sector privado la asociacion mas fuerte es la de la falta de sencillez. .
Respecto al acceso al servicio:.
o El punto clave es la claridad de las condiciones para solicitar el servicio.
o Esta valoracidon es mas positiva entre los trabajadores del sector privado que del sector
publico.
o Las explicaciones del proceso tienen una valoracién mas positiva entre el colectivo de
personas entre 36 y 45 aios, lo que puede indicar una afinidad demografica.
Respecto a la tramitacion del proceso.
o Elfactor que mas incide en la valoracion del formulario es la simplicidad.
o Este proceso se valora peor en el caso del sector privado.

ANALITICA WEB PUBLICA. 2016

INSIGHTS DE USO PARA TRAMITES DIGITALES.




PRESENTACION DEL PROCESO.

El proceso a estudiar consiste en la obtencion de
un certificado de homologacion de los titulados
superiores anteriores al Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES) a la actual titulacidon de
Master Oficial. Dicho procedimiento se realiza de
manera automatica si la persona que lo solicita
dispone de certificado digital y del titulo
universitario.

El tramite se realiza en el portal del Ministerio de
Educacion y Cultura. Sin embargo, para tener una
vision mas completa optamos por solicitar a los
voluntarios que trataran de acceder a través del
portal Administracion.gob.es.
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llustracion 1: Portada de administracion.gob.es

FASES DE LA INTERACCION.
Para conseguir el certificado se pasa por las
siguientes etapas.

1. Localizacion del servicio: La localizaciéon
del servicio se puede hacer bien sea
navegando por los menus de
Adiministracidn.gob.es, por el buscador o
por la carpeta ciudadana.

o Por mendus: buscando por tramites o por
el ministerio.

o Por el buscador: utilizando términos
como Bolonia, homologacién, etc... lo
gue deja un amplio margen de aciertoy
error al usuario.

o Por la carpeta ciudadana: Una vez que
se accede localizando los posibles
dossiers los  correspondientes a
Educaciéon, Cultura y Deporte v,
posteriormente, elegir los de educacion.

2. Identificacion del servicio: Una vez
localizado el servicio se accede a una ficha
de presentacion en el que se explica la
naturaleza del trdmite, el Organo
responsable, el enlace web y el botdn para
acceder al formulario. En la solapa derecha
de la pagina aparecen tramites
relacionados.

3. Inicio de la tramitacion: Pese a que el
botdn indica “rellenar el formulario on-
line”, el navegador nos dirige a una pagina
del ministerio de Educacién con Ia
informacién detallada del servicio. En ella
aparece la descripcion general, los
destinatarios, requisitos, datos de Ia
convocatoria, informacién de la solicitud y
el listado completo en la misma pantalla,
del catdlogo de titulos homologables.

4. Tramitacion: Al pulsar el botén de Acceso
al servicio on-line se accede a la sede
electronica del Ministerio que, tras Ia
identificacion via Cl@ve, muestra un
formulario con 6 campos:

o 3 rellenos (el DNI y el Nombre del
solicitante)

o 3 acompletar: nUmeros de referencia del
titulo y afio de expedicion.

Al culminar todos estos pasos, se puede descargar
el certificado de manera automatica salvo algunas
excepciones por antigliedad o errores técnicos.

En todo caso, nos encontramos con una estructura
de embudo. Eliminando la primera etapa (el
awareness, dado a que es un tramite que se suele
hacer bajo necesidad), podemos distinguir las
siguientes etapas:

e Localizacion: El usuario normalmente
tiene una idea de lo que necesita y de
dénde lo puede encontrar, pero no de
como hacerlo de manera rapida.

e Consideracidn: tras un trabajo de filtrado,
el usuario localiza el servicio en cuestion.
En esta etapa el usuario debe considerar si,
a partir de la descripcién que recibe, es lo
gue necesita o no. En muchos casos
podemos tener datos que eliminen este
problema (un cédigo o el nombre exacto
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del documento), pero en otros es
necesario detectar si es la descripcidon
entra en la linea de lo que se necesita

tramite es directo y automatico y en otros
casos no.

OBJETIVOS NO CONSEGUIDOS

El 25% de los voluntarios no fueron capaces de encontrar el servicio, todos ellos no
encontraron el tramite en el listado de la pagina o no lo identificaron con el nombre que

tienen.

El 11,8% no pudieron hacerlo por carecer de certificado digital o DNI electrénico
El 6,7% tuvo problemas para rellenar el formulario.
Otro 6,7% no comprendieron o bien las caracteristicas del servicio, o bien las condiciones de

acceso del mismo.

@ No he encontrado el servicio

@ Lo he encontrado, pero no se
entendia cémo realizar el trémite o I....

© He llegado a la pagina del Ministerio
de Educacién, pero no se entendia...

@ El navegador me ha bloqueado la
navegacion al iniciar el tramite

@ No tengo/no funciona el DNI
electrénico o el certificado digital

@ No he podido rellenar bien el formul...

En caso de ser algo urgente 0 necesario (32 respuestas)

@ Habria continuado intenté4ndolo

@ Habria optado por el modo presencial

® Habria buscado cualquier otra
alternativa

llustracion 2: Abandonos en navegacion y acciones alternativas en caso de fracaso

e Solicitud: La etapa de la solicitud se divide
en 3:

o Definicién de requisitos: a diferencia de
los procesos de comercio electrénico, el
usuario debe detectar una serie de
condiciones que indican si puede acceder
al servicio de manera objetiva. Estas son
de tipo normativo (si cumple las
prescripciones correspondientes al caso)
y técnico (si su equipo se adapta a las
condiciones necesarias para acceder al
servicio).

o ldentificacidn del usuario: En esta etapa
el usuario tiene que por un lado aceptar
la identidad del servidor (mediante
certificado) vy, validar su propia
identificacion por el sistema de
certificacién correspondiente.

o Solicitud: En esta ultima etapa el usuario
facilita a la organizacion los datos
necesarios para tramitar el servicio (sean
estos informaciones o documentos).

e Recepcion del servicio: En esta ultima
etapa el usuario recibe el servicio o
documento que acredita el derecho o
cumplimiento de obligacion que le
corresponde. En algunos casos este

LOCALIZACION

\ IDENTIFICACION /
\_ INICIO DE soLiciTup /

\TRAMITACION,

& 1

llustracion 4: embudo de conversion de tradmite administrativo

MOTIVOS DE FRACASO.

Lo primero a destacar es el alto niumero de
personas que no han sido capaces de realizar el
tramite. Mas de la mitad de los usuarios dejaron el
proceso en algln punto. Encontramos dos puntos
basicos de bloqueo.

Por lo tanto, podemos sefialar que un primer
problema es la blisqueda por menus en la que un
porcentaje muy alto de usuarios no localizan el
servicio. De hecho, la mayoria de los que han
optado por esta férmula han fracasado.
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Hay que considerar que los sistemas de menus
estdn pensados para guiar al usuario, por lo que
podemos decir que en este caso el sistema no
cumple su objetivo. En todo caso tenemos que
considerar que a la hora de crear estos menus hay
qgue trabajar en la identificacion linglistica y
mental de los usuarios. En caso contrario nos
arriesgamos a no encontrarlo.

En cuanto al problema del DNI electrénico,
entendiendo que el servicio debe de realizarse asi
por definicion normativa quiza su aplicacién esté
lejos de facilitar el uso del sistema. La seguridad es
un elemento fundamental, pero quiza el sistema
de escalas y los mecanismos puedan mejorarse.
De todos estos el 23% habria continuado
probando, y el 15% hubiera optado por el tramite
presencial. En el caso de una repeticién hasta
conseguirlo genera una experiencia sumamente
negativa a los usuarios.

Por otro lado podemos ver que la proporcion de
personas que lo logran frente a las que no es
mucho mas alta en el caso del sector publico. Esto
nos indica que, posiblemente, la familiaridad con
este tipo de procedimientos facilite a este
colectivo el cumplimiento del obijetivo.

Sector privado

15+
10~
5- I
0-
Nlo sl Nlo bl

I 1
Conseguido

Sector publico

count

llustracion 5: Relacion de conversiones entre sectores profesionales

LOCALIZACION DEL SERVICIO

La localizacién del servicio se podia hacer bien por:

e Ellistado de tramites

e Laseccion de educacion de la pagina

e El apartado correspondiente al érgano

e El buscador del sitio

e La Carpeta Ciudadana.
De estas opciones vamos a descartar la carpeta
ciudadana porqgue sélo 2 usuarios han hecho uso
de la misma pese a ser uno de los proyectos
estrella de la AGE. En todo caso, hay que seiialar
que la articulacion de la carpeta por
departamentos posiblemente no sea la mas

intuitiva para la mayoria de los ciudadanos.
: = s 2

llustracion 6: Carpetd ciudadana

Buscador

La opcion mayoritaria ha sido el uso del buscador.
Sin embargo, hay que sefialar que han sido los
empleados publicos los que han optado
mayoritariamente esta herramienta (10 frente a
5). Nuestra principal conjetura es que la barra de
busqueda tiene es una opcion secundaria para
aquellos que no tienen una “idea inicial de
busqueda”. Si el usuario tiene una intuicién acerca
de cémo buscar posiblemente decida utilizar esta
opcion, pero éy si no? Esa aproximacion explicaria
la preeminencia del uso de menus por parte de los
empleados del sector privado.

Una vez lanzada la busqueda tenemos dos
cuestiones adicionales: que los resultados sean
adecuados a la expectativa y que el resultado
correcto sea identificable. En el primer caso, si
bien hay un componente subjetivo (el término
que decide introducir el usuario) las labores de
etiquetado interno deben tratar de adaptarse a
estas preferencias. El segundo caso es que la
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descripcién del resultado sea identificable por los 1 2 3 4 5

usuarios. N o
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llustracion 8: Relacion entre refinacion de la busqueda y valoracion
del servicio

count

Menus de navegacion

En el caso de la busqueda por menus (segunda
opcion) el elemento clave para la valoracion es el
numero de pasos necesarios para localizar el
servicio. Para ello, los dos elementos que parecen
incidir en la respuesta de los usuarios es la
“correccion” y la “orientacion” de los términos de
los menuds. Los usuarios tienen que poder
identificar por el enunciado a dénde le va a llevar
cada enlace del menu. Esto genera problemas en
un portal que aborda una amplitud y diversidad de
contenidos en las que facilmente “Educacién” te
puede llevar a un ministerio, unos tramites o
ambas cosas.

En este caso podemos encontrar que, sin tener
resultados especialmente positivos en ninguno de
los casos, los menus tienen una valoracién mas
baja que en la busqueda.

LOCALIZACION DEL SERVICIO

Los usuarios prefieren el mecanismo de busqueda si tienen una idea aproximada de que términos
utilizar

En los casos en los que esto no sea asi, se opta por los menus, en los que se busca una guia efectiva
para localizar los servicios.

En ambos casos los aspectos que priman en la valoracidn es la capacidad de encontrar
rapidamente y sin errores el resultado.

localizacion

llustracion 7:Distribucion de los métodos de localizacion segun el
sector profesional

Esto sera mas sencillo para aquellos que tienen una identificacion clara del procedimiento, bien
sea por su conocimiento, bien sea porque tienen medios para hacer esa localizacién.

En los casos de los menus, seria deseable tener una estructura simplificada y diferenciada de a
dénde te van a llevar, sin tener que pasar mucho tiempo buscando ese enlace en concreto.

En los casos de busqueda es fundamental hacer analisis de términos de busqueda internos y
externos empleados para comprender las palabras clave operativas para cada tipo de publico.
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Esto puede ser porque el sistema es peor o porque
guien usa los menus tiene una menor “idea inicial”
para buscar el procedimiento, para lo que los
menus tampoco parecen facilitar demasiado Ila
tarea.
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menu_valoracion

llustracion 9:Valoracion general de la navegacion por menus
conforme a la correccion y la orientatividad de los nombres.

LA PRESENTACION DEL SERVICIO.

llustracion 10: Ficha descriptiva del servicio

La presentacion del servicio en el caso que nos
ocupa la realiza el portal administracion.gob.es.
En la pdagina aparece una descripcidn basica del

servicio, el dérgano responsable, el botdn para
iniciar el tramite y otras informaciones de interés.
Entendemos que la principal funcion de esta
pantalla es la de describir las caracteristicas del
servicio para la consideracion del visitante. Tras
leer esto debe decidir si seguir su busqueda o si
esta ha terminado.

Comprobando los datos nos encontramos con que
la valoracion es baja. En términos generales
podemos sefalar que hay aspectos que tienen una
influencia mas sancionadora y otros que tienen
una mas gratificadora. La sencillez de la
presentacion no parece tener una relacion
concluyente con ninguno de los aspectos
anteriores.

Sector privado Sector publico
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X060_valoracion
llustracion 11: Valoracion de la descripcion del servicio segun el
sector profesional

count

En el plano sancionador, aquellos en los que la
correlacién de valoraciones negativas es mas
fuerte que de las positivas, tenemos la claridad
(que se lea facilmente) y la facilidad de
comprension (que se entienda lo que se lee). Es
decir, todo lo que no deje claro y de manera
comprensible son factores basicos para que la

ACCESO AL SERVICIO

e Lainformacién para iniciar el tramite prima los aspectos funcionales (condiciones de acceso) frente

a las técnicas.

Los usuarios del sector publico tienen, de nuevo, una valoracién sensiblemente mas negativa que
la de los usuarios del sector privado, especialmente en el plano técnico de los requisitos

La parte operativa de la pagina recibe una valoracion negativa tanto en la disponibilidad de ayuda
como en la identificacién del CtA, sin una diferencia especial entre los usuarios de uno y otro

sector.
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valoracion general de la descripcidn sea positiva.
Entre ambas hay una relacion fuerte. En caso de
gue no sea percibido asi, es mas probable que la
valoracién sea negativa. Este caso es mas
frecuente en el caso de los empleados publicos,
que valoran menos clara y comprensible la
informacion que los del sector privado. Nuestra
principal conjetura es que la simplificacion de la
informacién hace que las personas familiarizadas
con la naturaleza del procedimiento
administrativo encuentren mas “lagunas” o dudas
en la presentacion del servicio que en el caso del
sector privado.

En el caso de los factores que gratifican Ia
valoracion, destaca el atractivo de la ficha. En este
caso, la correlacion es mas estrecha no sélo en los
aspectos de penalizacion, sino también de
“gratificacién”. Quien considera la ficha atractiva,
es mas probable que valore como positiva la
descripcidén. En este caso, el trabajo para el sector
publico o privado no incide.

1 2 3
6-
| |
| I
0- I I I II

N P Ny NS NS N b LN P T Y NS b
X060_valoracion

count

llustracion 12:valoracion de la descripcion conforme a la claridad
EL INICIO DEL TRAMITE.

La siguiente fase es en la que el usuario lee las
instrucciones y condiciones para realizar el
tramite. En esta etapa el usuario necesita saber si
cumple las condiciones para acogerse a él y si tiene
los medios para utilizarlo. Del mismo modo, tiene
gue encontrar la guia para realizar el tramite. Por
lo tanto, hablamos de una parte prescriptiva y otra
operativa.

llustracion 13: acceso al tramite en el Ministerio de Educacion

La valoracion de las condiciones para acceder al
servicio tiene una cierta polarizacion entre los
empleados publicos y una valoracion positiva
entre los trabajadores del sector privado. En el
caso de los requisitos técnicos nos encontramos
igualmente mas valores negativos en el sector
publico que en el sector privado. Sin embargo,
hablamos de un rango de valores mas central y
una relacion menos estrecha.

Sector privado Sector publico
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llustracion 14: Valoracion de la informacidn del procedimiento en el
Ministerio de Educacion por sector

Nuestra primera valoracién es que, aunque
influye, la incertidumbre sobre as cuestiones
normativas presiona mdas que las tecnoldgicas.
Por lo tanto, el usuario premia o sanciona mas el
contenido segun como aclare las primeras. Dicho
de otro modo, es mas importante ser claro en las
normas de acceso que en las instrucciones
técnicas para tener una buena valoracién. En todo
caso, la valoracion de los requisitos y las
condiciones siguen una relacion estrecha entre
ellas.
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VALORACION DEL FORMULARIO

En el caso de los formularios encontramos una relacidn directa y estrecha entre la valoracion del
disefio y la valoracién de la transaccidn.
Los empleados publicos tienen, por primera vez, una mejor valoracion del servicio que la de los
empleados privados.
Las personas que han necesitado ayuda con el formulario tienen una valoracién mas negativa del

mismo. Cualquier complicacién en este tipo de trdmites genera una reaccidon negativa.
El porcentaje de empleados privados que han necesitado ayuda es mas alto que el de los empleados

publicos

LA valoracién del formulario es mejor en el sector de poblacion entre 36 y 45 afios, asi como su
disefio. Esto puede indicar que el formulario tiene una mayor “normalizaciéon” para usuarios de

determinado perfil demografico
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llustracion 15: Valoracidn de la informacion del ministerio conforme
a las descripcion de condiciones.

La disponibilidad de espacios o instrucciones para
aclarar dudas en el proceso es mas bien bajo tanto
en el sector publico como en el privado, pero no
parece tener una relacion estrecha con la
valoracion general.

La identificacion del Call To action tiene una
valoraciéon negativa tanto en el sector publico
como en el privado.

Podemos, por lo tanto, sefialar que, en esta etapa,
el valor definitorio es el de las condiciones
normativas para acceder al servicio. Las
instrucciones técnicas tienen importancia, pero
aparentemente, su relacién no es tan directa con
la valoracién general. En el plano operativo (lo que
hay que hacer) tiene una relacién directa algo
menos importante que la de las condiciones y no
muestra diferencias entre empleados publicos y
del sector privado.

CONVERSION: EL FORMULARIO DE
SOLICITUD.

Sede elecirénica

llustracion 16: formulario de solicitud del certificado.

El formulario para solicitar el documento es el
punto en el que se realiza la transaccién. El
formulario es sencillo con 6 campos, tres de los
cuales estan ya cumplimentados y otros tres
corresponden a datos que estan en el titulo
universitario del solicitante. La mayoria de los
solicitantes tendran que rellanar sélo un campo
salvo aquellos con titulos de cierta antigliedad.

En este caso hemos preguntado sobre el diseio
del formulario y la posible necesidad de ayuda.
En el caso del diseiio del formulario encontramos
una relacion muy estrecha con la valoracién
general, especialmente en el sector publico. Los
usuarios que trabajan en organizaciones publicas
tienen una valoracion mas positiva que los del
sector privado, a diferencia de las etapas
anteriores.
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llustracion 17: Valoracion del formulario segun sector laboral

En el caso de tener que necesitar ayuda, la
valoraciéon que se ha hecho del servicio es mas
negativa. Nos encontramos que en el sector
publico los que han precisado ayuda han valorado
mal el formulario, no asi los que lo han hecho en
el privado (que son un porcentaje mas alto). Es
interesante observar cémo el servicio de ayuda no
supone un plus para el formulario, sino que la
necesidad de recurrir a ella es una sancion al
mismo.

He necesitado buscar ayuda No he podido rellenarlo Si

10.0-

75-

5.0-

count

N s s 6 N N S . T S
formulario_valoracion

0.0-

llustracion 18: Valoracion del formulario segun la necesidad de
ayuda en su cumplimentacion

VALORACION
PROCESO.

La valoracion general del proceso es
esencialmente negativa por la enorme influencia
de las personas que no habian logrado culminarlo.

GENERAL DEL

En todo caso, podemos detectar los siguientes
factores:

e La descripcion del servicio tiene una
relacion mas estrecha en las valoraciones
negativas que en las positivas de la
experiencia. No afiade valor, pero sanciona
mucho cuando no estd bien valorada,
tanto en los que logran el tramite como
entre los que no.

1 5

5-

44

| ‘
2- | II|

count

expenen(;la

llustracion 19: Experiencia de usuario segun valoracion de la
descripcion del servicio

e Las instrucciones del ministerio y el
formulario tienen una relacion mas
estrecha a lo largo de todas las
valoraciones. Esto se puede explicar
porque se entiende mas importante la
transaccionalidad que los aspectos de
disefio.
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llustracion 20: valoracion de la experiencia segtn la valoracion de
la descripcion de términos del ministerio

e En todo caso, los aspectos de diseio y
contenidos negativos daiian la valoracién
de la experiencia, pero no se trata de una
relaciéon directa.

e Los empleados publicos tienen una
valoracién mds negativa de los aspectos
“informativos” y mas positiva de los
operacionales que los empleados privados.

Sector privado Sector publico

0.0- l I
N v > ™ Vv > ™ “

experiencia
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llustracion 21: Experiencia segun el sector productivo

e El aspecto que mas sanciona la valoracion
es la incapacidad de localizar el servicio,
mas que ningun otro obstaculo. Podemos
entender que exista una mayor frustracién
por aspectos relacionados a la psicologia
del usuario que a las complejidades
técnicas que, posiblemente, se interpreten
como un imperativo.

e lLas expectativas y valoraciones de los
usuarios varian en cada una de las etapas

del proceso, incluso cuando no son
conscientes o no se explicita esa
naturaleza del proceso. Podemos
encontrar que inicialmente se premia la
rapidez, luego la claridad, luego Ia
seguridad vy finalmente la facilidad.
Igualmente, conforme avanzamos en el
proceso, los factores de sancidn son mas
importantes que en las etapas finales. Esto
se puede deber tanto a la propia necesidad
del usuario como al proceso de cribado
que supone el propio embudo de
conversion. Los que llegan al final tienen
posiblemente una valoracion mas positiva
gue los que se quedan en las primeras
etapas.
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ENTORNO ITEM : ociizicel INSIGHT FRICCION
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IDENTIFICACION
Portal de Descripcion de - Claridad - No identificacio
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INICIO DE SOLICITUD
Organo Términos . ~ ‘ Compfe"mn‘lnsegun’dad

responsabl condicione:
\TRAMITACIO!

- Facilidad ‘Errores y miedo
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electrénica y elementos q
d
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llustracion 22: embudo de conversion con insights de usuario para
tramites administrativos

e En cuanto a la inversién en tiempo y
pantallas para completar el tramite,
encontramos una relacion mas directa de
la valoracion de la experiencia con el
tiempo invertido que con las paginas.
Entendemos que posiblemente hoy en dia
el numero de clics no es un factor tan
decisivo como otros aspectos adicionales
(Complejidad de textos, tiempo de
validacién de acreditaciones, complicaciéon
en localizar el tramite).
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llustracion 23: Relacion entre la valoracion de la experiencia y los
pasos dados
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llustracion 24: Relacion entre la valoracion de la experiencia y el
tiempo invertido

e En el caso de los empleados publicos
encontramos una valoracién mas negativa
de las etapas tempranas del proceso, mas
de tipo informativo, que en las finales.
Suponemos que esto es asi por el nivel de
detalle que pueden echar en falta a Ila
documentacioén. En el caso del formulario,
sin embargo, su valoracién es mas positiva
gue la de los empleados del sector privado.
Es posible que la familiaridad con los
elementos que intervienen en la
navegacion incida generando valoraciones
mas criticas con aquellos que se conocen
mas.

e Los aspectos de informacion tecnoldgica
no tienen relevancia el sector profesional.
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