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Uso de servicios publicos en linea

Esta actividad «desconectada» (sin uso de tecnologia digital) ayuda a los
participantes a comprender como desenvolverse en los servicios
pUblicos en linea, mediante la simulacion de tramites digitales con
materiales en papel. Los participantes trabajan con descripciones
escritas de los procedimientos, listas de campos de formularios de
ejemplo y descripciones de situaciones o escenarios de servicio (todo|
ello facilitado al final de este documento). Desglosan los procesos,
identifican elementos comunes a distintos servicios y elaboran listas de
comprobacion paso a paso para completar las tareas de manera
eficiente. La actividad fomenta la confianza en el uso de los servicios
pUblicos digitales sin necesidad de contar con acceso real a Internet.

Tema

Alfabetizacion  digital
servicios de administracion
electronica

Duracion

75 minutos

Nivel

Principiante

Pasos del pensamiento
computacional utilizados

Descomposicion
Reconocimiento de
patrones

Abstraccion

Pensamiento algoritmico

Enfoque metodologico
Gamificacion
Aprendizaje basado en
retos

Aprendizaje

Grupo objetivo

Adultos con baja cualificacién y escasas competencias
digitales

Adultos con baja cualificacion y escasa formacion
académica o profesional

Adultos con baja cualificacion y escasa participacion en
programas de formacion continua

Objetivos de aprendizaje

Comprender como estan estructurados los servicios piblicos en
linea

Desglosar los tramites digitales en pasos sencillos
Reconocer similitudes entre diferentes formularios y servicios

Desarrollar estrategias practicas para navegar por plataformas en
linea

Ganar confianza al acceder y utilizar servicios de administracion
electronica

Areas de Competencia

a) Competencias de Innovacion

Creatividad
Pensamiento critico
Resoluciéon de problemas
Comunicacion




colaborativo
Aprendizaje
experiencial

e Colaboracion
b) Competencias de Alfabetizacion Informacional

Capacidad para acceder, comprender y analizar criticamente
lainformacion

Interpretacion de contenido digital y visual

Conciencia de la influencia y los sesgos de los medios de
comunicacion

c) Competencias parala Viday la Carrera Profesional

Flexibilidad y adaptabilidad

Iniciativa y autonomia

Sociabilidad y competencia intercultural
Productividad

Liderazgo y responsabilidad

Resultados del Aprendizaje
Desglosar un servicio publico en linea en pasos claros y manejables

Identificar elementos comunes en los formularios (p. ej., campos de
datos personales, pasos de verificacion)

Centrarse en la informacion esencial necesaria para completar un
servicio

Crear listas de comprobacion sencillas para guiar la navegacion por
los servicios en linea

Ganar confianza en el uso de plataformas de la administracion

Notas

Descripciones de los servicios y referencia de los campos de los
formularios (véase el final del documento): a continuacion se ofrecen
descripciones detalladas por escrito de algunos servicios de
administracion electronica y de los campos de sus formularios; no se
requieren maquetas impresas ni tarjetas.

Incluya situaciones de la vida real (p. €], solicitar un certificado,
presentar un formulario fiscal).

Anime a los participantes a trabajar en parejas o en grupos reducidos.

Los facilitadores deben ofrecer orientacion y, al mismo tiempo,
permitir que los participantes exploren de forma independiente.

Adapte el nivel de complejidad segln la experiencia previa de los
participantes.
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Paso 1: Desglose del procedimiento digital

Los participantes seleccionan una de las descripciones de escenarios
de servicio que figuran al final de este documento (Emision de un
certificado de padron a través de vitoria-gasteiz.org, presentacion de
la declaracion de IRPF a través de araba.eus, consulta de las
cotizaciones a la seguridad social (INSS)). Cada descripcion detalla la
plataforma, el objetivo, los documentos necesarios y la secuencia de
pasos a seguir.

Se les pide que:

Desglosen el procedimiento en pasos individuales claros, tales
como:

o] Acceso a la plataforma (inicio de sesién/autenticacion)
o] Navegacion hasta el servicio correspondiente

o) Cumplimentacion de los campos obligatorios

o] Carga de documentos (si es necesario)

o] Envio y recepcion de la confirmacion

Redacten (o numeren) los pasos del procedimiento en el orden
correcto, utilizando la descripcion del escenario de servicio como guia
(sustituyendo asi la actividad de ordenacion de tarjetas de pasos)

Identifiquen donde podrian surgir dificultades o errores (p. €j.,
falta de informacion, datos incorrectos)

Apoyo del facilitador:

Plantear preguntas orientadoras como: «,Qué es lo primero
que hay que hacer?», «;,Qué sucede después del envio?»

Animar a los participantes a reflexionar sobre el recorrido del
usuario paso a paso

Este paso ayuda a los participantes a comprender y estructurar
procedimientos digitales complejos en acciones manejables.

Paso 2: Reconocimiento de patrones

Los participantes consultan las descripciones de escenarios de
servicio y la referencia de campos comunes de formularios (que
aparece al final de este documento) para comparar la estructura de
distintos servicios e identificar elementos recurrentes.

Se les pide que:

Identifiqguen elementos comunes entre los servicios, tales
Como:

o] Campos de informacion personal (nombre, nimero de
identificacion, datos de contacto)

o] Menus desplegables y campos de seleccion
o Pasos de verificacion (p. ej., codigos, confirmaciones)

Reconozcan procesos repetidos (p. €j., inicio de sesion, ingreso




de datos, confirmacion de envio)

. Debatan sobre como la comprension de estos patrones facilita
el uso de nuevos servicios

Apoyo del facilitador:

. Fomentar la reflexion: «¢Qué informacion se solicita siempre?»,
«¢ Qué pasos se repiten en todos los servicios?»

. Destacar que muchos servicios digitales siguen estructuras
similares

Este paso ayuda a los participantes a familiarizarse y ganar confianza
mediante el reconocimiento de patrones recurrentes.

Paso 3: Elaboracion de una lista de verificacion (pensamiento
algoritmico)

Los participantes elaboran una lista de verificacion o guia sencilla,
paso a paso, para completar un tramite de servicio pablico enlinea.

Deben:

- Crearinstrucciones claras, tales como:

o] “Iniciar sesion con las credenciales”

0 “Seleccionar el servicio correcto”

o) “Completar cuidadosamente todos los campos
obligatorios”

o] “Cargar los documentos necesarios”

o] “Revisar y confirmar el envio”

- Organizar estos pasos en una secuencia estructurada; por
ejemplo:

1. Preparar lainformacion y los documentos requeridos
2. Iniciar sesion en la plataforma

3. Completar el formulario paso a paso

4, Verificar si hay errores

5. Enviar y guardar la confirmacion

Finalmente, los participantes:
- Presentan su lista de verificacion al grupo

- Explican como esta ayuda a evitar errores y acompletar las tareas
de manera eficiente

- Comparan diferentes enfoques y mejoran sus guias a partir del




debate
Apoyo del facilitador:

- Fomentar el pensamiento practico: “;Podria alguien sin
experiencia seguir estas instrucciones?”

- Plantear pequenos desafios (p. e]., falta un documento, un dato es
incorrecto) y preguntar como se adapta la lista de verificacion

Este paso ayuda a los participantes a desarrollar estrategias
estructuradasy replicables para utilizar los servicios publicos digitales
con confianza.

Orientaciones para el facilitador
Antes de la actividad

Comience preguntando a los participantes si han utilizado
anteriormente servicios publicos en linea, como descargar un
certificado, presentar una declaracion de impuestos, programar una
cita o firmar un documento electronicamente. Animelos a compartir
tanto sus experiencias positivas como los desafios que hayan
enfrentado. Explique que muchos servicios publicos en linea siguen
procedimientos similares y que aprender a reconocer estos patrones
puede facilitar futuras interacciones. Introduzca los conceptos de
pensamiento computacional que se aplicaran alo largo de la actividad.

Durante la actividad

Anime a los participantes a completar cada paso de manera metédica
antes de pasar al siguiente. En lugar de dar respuestas directas,
plantee preguntas orientadoras como: "; Qué informacion se requiere
en esta etapa?”, "¢Han completado todos los pasos anteriores?" o
";Han visto un campo similar en otro formulario?". Si los participantes
cometen errores, animelos a identificar en qué punto falld el proceso
vy a discutir como podrian evitar errores similares en el futuro.
Fomente la colaboracion pidiendo a los participantes que comparen
sus listas de verificacion y expliquen su razonamiento.

Después de la actividad

Pida a cada grupo que presente la lista de verificacidon que cred y
explique como esta podria ayudar a otra persona a completar el
mismo servicio de forma autébnoma. Analice las similitudes entre los
diferentes servicios plblicos y destaque que comprender el proceso
general suele ser mas importante que memorizar los pasos
individuales. Refuerce la idea de que el pensamiento computacional
ayuda a organizar procedimientos complejos en acciones sencillas y
repetibles, lo que aumenta la confianza al utilizar servicios plblicos
digitales.




Referencia de campos comunes en formularios

Los siguientes campos aparecen en casi todos los servicios de
administracion electronica. Los wusuarios deben aprender a
reconocerlos y prepararlos antes de iniciar cualquier tramite.

Campo Qué poner Donde

encontrarlo

Nombre Nombrey DNI
completo apellidos tal y
COMo aparecen
en el DNI
DNI NUmero del DNIy ' DNI
letra
N° de la NUimero de 12 Tarjeta sanitaria
Seguridad digitos
Social
Fechade Formato DNI
nacimiento DD/MM/YYYY
Teléfono de Preferiblemente  Tundmero de
contacto movil (para teléfono
codigos de

verificacion SMS)

Email Email activo - Tu cuentade
para envio de correo
codigos de
verificacion
Certificado Usuarioy Realice el tramite
Bakq contrasena online o en los
centros

autorizados




Descripciones de escenarios de servicio

Utilice esta informacion en los pasos 1, 2 y 3. Cada grupo puede
trabajar en un servicio o comparar los tres para identificar patrones
comunes.

Escenario A — Emision de un certificado de padron a través de
vitoria-gasteiz.org

Plataforma: vitoria-gasteiz.org (portal del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz). Propdsito: Obtener un certificado digital oficial (p. €j., un
certificado de padron) necesario para otros tramites.
Documentos/informacion requeridos: DNI, nombre, dos apellidos y
direccion completa. Pasos: (1) Visitar vitoria-gasteiz.org. (2) Ir a "Sede
Electronica" y seleccionar el tramite a realizar “Volante de padron”. (3)
Iniciar tramitacion online y cumplimentar los datos personales segln
se solicite. (4) Descargar o compartir el certificado PDF obtenido
desde la plataforma.

Dificultades comunes: se recuerda no incluir la letra del DNI, nombre y
apellidos tal y como figuran en el DNI, seleccionar la direccion
correcta. Pregunta para el debate: ";Qué paso cree que causa mas
problemas a los usuarios primerizos? ; CoOmo ayudaria a un amigo que
se queda bloqueado en el paso 37"

Escenario B — Presentacion de la declaracion de IRPF a través de
araba.eus

Plataforma: araba.eus, gestionada por la Diputacion Foral de Alava.
Propésito: Presentar la declaracion anual del impuesto sobre la renta.
Documentos/informacion requeridos: Certificado Bakqg, DNI/NIF
(nOmero de identificacion fiscal), detalles de ingresos del empleador
(ndbmina o certificado 10T), IBAN de la cuenta bancaria, detalles de
propiedades. Pasos: (1) Iniciar sesion en rentaraba.eus con las
credenciales de Bakq. (2) Ir a "Declaracion del Impuesto sobre la
Renta" y abrir el formulario precargado. (3) Verificar los datos
precargados (los ingresos del empleador a menudo son precargados
por este). (4) Anadir cualquier ingreso adicional, deduccion o persona
a cargo. (5) Revisar el calculo y comprobar si se debe pagar impuestos
0 si corresponde una devolucion. (6) Presentar electronicamente y
descargar el comprobante de recepcion.

Dificultades comunes: presion por los plazos (las presentaciones fuera
de plazo conllevan multas); falta de datos de ingresos (el empleador
aln no ha presentado el 10T); IBAN incorrecto (causa retrasos en la
devolucion). Pregunta para el debate: "¢ Qué documentos debe reunir
antes de sentarse a completar el formulario? ;Qué sucede si se pasa
el plazo?"




Escenario C — Consulta de las cotizaciones a la seguridad social
(INSS)

Plataforma: Portal en linea de INSS (seg-social.es) Proposito:
Consultar el historial de cotizaciones y confirmar los meses de
cobertura (necesario para calcular el derecho a pension o solicitar
prestaciones). Documentos/informacion requeridos: Credenciales de
cl@ve, DNI electronico o SMS de acceso. Pasos: (1) Iniciar sesion en
portal.seg-social.gob.es. (2) Navegar hasta " Informe de bases de
cotizacion (3) Ver la lista de empleadores y los periodos de cotizacion.
(4) Descargar o imprimir el extracto si es necesario para una solicitud
de prestaciones. (5) Si los datos parecen incorrectos, anotar la
discrepancia y contactar para su correccion.

Dificultades comunes: carecer de certificados validos, no tener
vinculado el teléfono movil lo que impide el acceso con clave SMS
(requiere verificacion presencial); falta de periodos de cotizacion por
trabajo autonomo; confusion entre Tesoreria y Seguridad Social.
Pregunta para el debate: «; Por qué podria estar incompleto el historial
de contribuciones de una persona? ; Qué le aconsejarias hacer?»




