
Creamos 
formas 
prodigiosas
de comunicar



Prodigioso Volcán reúne un equipo capaz de 
pensar y diseñar soluciones de comunicación que 
den respuesta a las necesidades —urgentes o no—
de empresas, organismos públicos y medios de 
comunicación.

Somos un 
equipo prodigioso
Más de 200 profesionales del mundo del periodismo, la consultoría, el 
diseño, la infografía, etc. con amplia trayectoria en 
comunicación online.
Defendemos un modelo de trabajo a distancia flexible. Contamos con 
centros de trabajo en Madrid y Barcelona y presencia en varios países, 
especialmente en México.

Prodigioso VolcánQuiénes somos



Nuestras competencias

Pioneros
digitales

Llevamos trabajando en el entorno digital desde 1996. Hemos dirigido medios 
de comunicación, laboratorios y creado productos digitales para numerosas 
empresas.

Pensamos, escribimos y diseñamos contenidos digitales. Y somos especialistas 
en su distribución a través de redes sociales y buscadores.

Además de experimentar en usabilidad, analizamos resultados de nuevo software, 
distintas formas de tratar la información desde la Inteligencia Artificial o nuevos 
sistemas de ordenación para bases de datos digitales./



Nuestras competencias

Muchos de nuestros clientes nos permiten poner en práctica 
todo tipo de tendencias, nuevas corrientes de diseño o las 
tecnologías más punteras.

Crear experiencias prodigiosas e innovadoras exige grandes 
dosis de ideación. Invención a raudales. 

Nos gusta investigar y nos interesa el proceso creativo. Creamos 
prototipos y nuevos productos, reordenamos la información y 
experimentamos con la formación. 

Nos exigimos estar en la vanguardia para poder transferir ese 
conocimiento singular y diferencial a nuestros clientes. /

Aportamos
creatividad y 
vanguardia



Nuestras competencias

Utilizamos la estrategia visual para traducir a impactantes 
imágenes cualquier tipo de idea. Trabajamos formatos 
diferenciales y narrativas disruptivas. Damos vida a diseños 
estáticos, animamos infografías y presentaciones, y creamos 
experiencias interactivas y audiovisuales únicas.

Contamos con uno de los departamentos de diseño e infografía 
más potentes del mercado.

Premios Laus, Malofiej, Communication Arts o de la Online News 
Association avalan nuestra trayectoria y experiencia en el diseño de 
productos innovadores.

Somos
estrategas visuales

/



Nuestras competencias

Apostamos por la 
Comunicación 

responsable

Nuestras competencias Prodigioso Volcán



Los 17 grandes retos sociales y ambientales que Naciones 
Unidas identificó en 2015. En Prodigioso Volcán 
ayudamos a alcanzar estos objetivos que sirven para que 
los gobiernos, las empresas y la sociedad civil 
contribuyan a hacer realidad un futuro mejor.

• Utilizamos la comunicación como herramienta clave
en la difusión y sensibilización en torno a los retos 
marcados por Naciones Unidas. 

• Usamos el análisis y la reflexión para generar 
conocimiento compartido, una inteligencia que sirva 
de inspiración a personas y organizaciones.

Promueve la inclusión social
Reduce las desigualdades porque establece que la 
documentación ha de estar redactada y diseñada 
de forma inequívoca para que el público, en toda 
su diversidad, los pueda entender y usar sin 
dificultades.

Favorece la igualdad de género
Promueve reorientar los mensajes con perspectiva 
de género, fomentando la visibilización de la mujer 
en la vida pública.

Impulsa la colaboración

Una comunicación clara y comprensible también 
puede ser un eficaz instrumento para el logro de 
los intereses generales que han de perseguir los 
poderes públicos.

Facilita el acceso a la información 
Detecta los problemas de acceso a la información 
que afrontan los diferentes públicos y ofrece 
soluciones para que la mayoría de las personas 
entiendan a sus administraciones, gobiernos, 
instituciones. 

Comunicación Clara Prodigioso Volcán

Objetivos de 
Desarrollo 
Sostenible (ODS)



Comunicación Clara Prodigioso Volcán

Algunas de sus metas son

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Comunicación Clara

Prodigioso Volcán

Incrementar
las habilidades 
digitales
de la población.



Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Somos personas que trabajan, que 
consumen, que se relacionan con la 
administración, que enferman, etc.

En nuestras vidas, 
tenemos distintas 
facetas:

derecho
Todos tenemos

a entender

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Somos
parte de la 
ciudadanía

Por ello tenemos el derecho, y también la 
obligación, de relacionarnos con nuestros 
gobiernos, ayuntamientos, administraciones y 
centros públicos. Esto genera un gran volumen de 
comunicaciones (sanciones, multas, 
instrucciones, trámites, peticiones, subvenciones, 
ayudas, etc.). 

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Somos 
pacientes

Cuando necesitamos ir al médico, al participar 
en un ensayo clínico, en un simple 
reconocimiento o al recibir cualquiera de los 
informes y documentos que nos pueden dar en 
un centro sanitario.

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Somos 
consumidores

Al firmar una hipoteca, revisar los valores 
nutricionales y características de los alimentos 
que comemos o al contratar servicios tan básicos 
como la luz o el agua de nuestros hogares 
firmamos contratos y recibimos documentos 
instruccionales, informativos o contractuales.

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Somos 
trabajadores
y trabajadoras

Nuestro día a día laboral esta repleto de actas 
de reuniones, de informes y balances. Además, 
lo que se espera de nosotros está regulado en 
contratos laborales, políticas o códigos de 
conducta y distintos tipos de manuales y 
reglamentos.

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



La Comunicación Clara puede 
aplicarse a todas estas 

facetas.

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



La claridad
puede hacer mucho 
por nosotros

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



en todos los ámbitos 
que son importantes 
en nuestras vidas.

Prodigioso VolcánComunicación Clara



Prodigioso VolcánPioneros en Comunicación Clara

En Prodigioso Volcán somos pioneros en 
España en el diseño y ejecución de 
proyectos de Comunicación Clara

Desde el origen de esta disciplina: 
Nuestros expertos Mario Tascón y Estrella 
Montolío diseñaron un método para hacer 
que nuestras comunicaciones, webs y 
procesos sean más sencillos y más fáciles 
de entender para su público destinatario. 

Estamos en la vanguardia: Hemos 
desarrollado proyectos innovadores, como 
Clara Api, una inteligencia artificial que 
mide el grado la probabilidad de ser claro 
que tiene un texto en español. 

Además, nos avala nuestro trabajo para 
Administraciones, como el Ayuntamiento 
de Madrid o el de Barcelona, o el 
Ministerio de Educación; y para empresas 
como Caixa Bank, Ing o Repsol, entre otras 
muchas.

Llevamos 
más de 10 años 
trabajando en 
Comunicación 
Clara



La Comunicación Clara es 
transmitir de forma fácil, directa, 
transparente, simple y eficaz 
información relevante para las 
personas. 

Prodigioso Volcán

Comunicación 
Clara

Lenguaje
Claro

Lenguaje
Visual

Lenguajes de 
especialidad

Neurolenguaje y 
ciencias del 

comportamiento

Es la convergencia
de varias disciplinas 

_Se adapta a los diferentes canales y soportes en 
los que se produce la comunicación: papel, 
móviles, ordenadores y otros dispositivos. 

Pioneros en Comunicación Clara



Comunicación Clara

Lenguaje claro Lenguaje visual

Neurolenguaje
y ciencias del 

comportamiento
Lenguajes de 
especialidad

Neurolenguaje

Comportamiento

Convencional Interactivo

Formas
Iconos
Fotos
Infografía

Experiencia 
de usuario

Multimedia

Vídeo
Audio

Usabilidad

UX Writing

Sesgos

Ámbito jurídico

Ámbito administrativo

Ámbito sanitario

Ámbito científico

Tipografía

Diseño

Imágenes

Lenguaje claro

Lenguaje fácil

Accesibilidad

Diseño inclusivo

Prodigioso VolcánPioneros en Comunicación Clara



La innovación no es fruto de la genialidad ni de la  intuición, sino de la comprensión y la puesta 
en marcha  de las ideas. Se relaciona con el avance, el progreso y la  transformación. En 
Prodigioso Volcán nos apoyamos en el esquema metodológico de Sapiens, creado junto a los 
equipos de Ferran Adrià.

Prodigioso VolcánPropuesta estratégica | Metodología

Aprendemos para crear
y creamos  para innovar

Motivación Eurekas Proceso Entregables SíntesisAnálisis

Crear

InnovarComprender

ORIGEN

COMUNICACIÓN

AUDITORÍA CREATIVA



Potencia la interacción con los clientes, 
facilita la mejora de los servicios y 
productos. 

Disminuye la insatisfacción y 
la percepción de falta de transparencia.

Aumenta la confianza de los clientes en 
las empresas que la aplican. 

Mejora la reputación de marca de las 
empresas que la promueven.

Democratiza el acceso a la información. 

Ahorra tiempo y dinero. Acorta el esfuerzo 
invertido en la lectura, agiliza las gestiones. 
Disminuye las dudas, quejas y consultas. 

Reduce la ansiedad que provoca la difícil 
comprensión de información compleja.

Facilita las traducciones automáticas en 
internet y los sistemas de procesamiento 
de lenguaje (lectores para invidentes).

Comunicación Clara Prodigioso Volcán

La claridad ofrece 
muchas ventajas 

Contribuye a conseguir los Objetivos 
de Desarrollo Sostenible (ODS) de 
Naciones Unidas.

Convierte en algo sencillo procesos 
complejos, básicos para los ciudadanos, 
que estos abandonan al ni siquiera poder 
completarlos.



Las empresas que venden productos y servicios adquieren 
con sus clientes una serie de compromisos y 
responsabilidades en torno a su forma de comunicación.

Los organismos públicos y las empresas 
se están preocupando por ser 
transparentes. 
Sin embargo, en demasiadas ocasiones la 
transparencia obedece al mero 
cumplimiento de una normativa legal y 
no a la implantación de una cultura de 
claridad en todos los ámbitos 
corporativos.

Sostenibilidad

Afecta a la propia elaboración 
de productos y servicios y 
también a la documentación 
que los acompaña. 

Conjunto

Compromiso

Estrategia

Comunicación Clara Prodigioso Volcán

Es un reto para las empresas 
y la Administración pública

La Comunicación Clara va más allá de la creación de documentos 
fáciles de entender. Supone todo un compromiso estratégico de  
sostenibilidad para las organizaciones.



«El derecho a entender», Editorial Catarata, Madrid, junio 2020
Hemos recopilado en casi 200 páginas la historia de la comunicación clara desde las 
primeras reivindicaciones ciudadanas hasta los retos que plantea la nueva era digital. 
Explicamos en detalle la metodología de trabajo de Prodigioso Volcán.

Manuales y libros
Prodigioso Volcán



Interfaz de Clara
Alojamos al modelo de aprendizaje automático en una interfaz. Utilizar Clara es 
muy sencillo: en la caja de texto escribimos un  párrafo y clicamos el botón de 
analizar. Añadimos unas indicaciones (placeholder) dentro de la caja para guiar a 
la persona usuaria y que su experiencia fuera óptima. 

Clara
Prodigioso Volcán - IIC



Resultados: probabilidad de claro y análisis
Clara analiza el texto y aparecen los resultados. Por un lado, mostramos con un 
gráfico y una cifra la probabilidad de que el texto sea claro. Justo debajo, 
indicamos las métricas que ha tenido en cuenta Clara, si el texto las cumple o no y 
un breve consejo para escribir con claridad.

Clara
Prodigioso Volcán - IIC



Monitorizamos la 
claridad

Comunicación Clara Prodigioso Volcán



Monitorizamos la claridad|  Investigación y análisis

Estudio anual
Elaboramos un estudio anual sobre la 
claridad de las administraciones españolas.

En el 2020 estuvo centrado en la claridad 
del lenguaje que emplean nuestras 
administraciones y en 2022 nos centramos 
en los trámites dirigidos a la población más 
vulnerable. 

Prodigioso Volcán



Estudio preliminar sobre la 
claridad de la digitalización de 
nuestras administraciones

¿Son claros
los trámites

digitales?



El objetivo principal de este estudio ha sido averiguar el 
grado de dificultad que una persona media tiene al 
hacer un trámite digital. 

01

Razones para 
este estudio

¿Son claros los trámites digitales?

Además, hemos querido analizar cómo afecta la llamada 
brecha digital a la hora de completar trámites de manera 
digital y qué factores la propician.   

02
¿Es la brecha digital?

¿Son claros los trámites digitales? | Metodología Prodigioso Volcán



Hemos elaborado una metodología propia para medir 
la claridad de la digitalización de los trámites. Esto nos 
permite profundizar en nuestros análisis y mejorarlos 
para aplicarlos en futuros proyectos. 

03

Razones para 
este estudio

Medir la claridad digital

La proactividad en la comunicación es un signo de 
claridad porque se adelanta a las necesidades de las 
personas. Esto significa que esas necesidades se conocen 
y se tienen en cuenta. 

04
La proactividad, asociada a la digitalización

¿Son claros los trámites digitales? | Metodología Prodigioso Volcán



Encontrar 
el trámite

+
Antes de iniciar el trámite Acceso el trámite Mientras se hace el trámite

Buscar 
información

+
Identificación

+
Requisitos 
técnicos

Documentos 
requeridos

Datos 
solicitados

Tareas 
y pasos

Canal Lo que 
sabemos 
mientras

Adaptación al 
medio digital

Claridad

Proceso de
tramitación

¿Son claros los trámites digitales? | Análisis Prodigioso Volcán



La metodología del informe 
ha consistido en: 

a. Análisis de

40
trámites

Metodología propia de 
Prodigioso Volcán 

b. Encuesta ciudadana

1000
personas encuestadas

¿Son claros los trámites digitales? | Metodología Prodigioso Volcán



a. Análisis de
40 trámites

Para analizar su estado en profundidad  
hemos “diseccionado” (con una 
metodología propia que explicamos más 
adelante) 40 trámites que pueden 
completarse de forma telemática. Hemos 
escogido trámites que cubren 
necesidades vitales e inquietudes básicas 
de las personas:

_ Formación

_ Salud

_ Actividad empresarial y 
emprendimiento

_ Vivienda

_ Relación con la Administración

_ Cultura y ocio

_ Jubilación y pensiones

¿Son claros los trámites digitales? | Metodología Prodigioso Volcán
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40 trámites digitales
1. Cambio de domicilio fiscal

2. Cita previa con la Seguridad Social

3. Consulta de inscripción en el censo electoral

4. Certificado de nacimiento

5. Registro en Cl@ve permanente

6. Solicitud de certificado electrónico

7. Cita previa para renovar el DNI

8. Inscripción de recién nacido/a en la Seguridad Social

9. Solicitud de pensión por incapacidad permanente

10. Consulta de trámites en Mi Carpeta Ciudadana

11. Certificado de defunción

12. Informe de vida laboral

13. Solicitud del Kit Digital para empresas de entre 3 y 9 
empleados/as

14. Autodiagnóstico en Acelerapyme

15. Alta como profesional autónomo/a en la Seguridad Social

16. Cita previa en centro de vacunación internacional

17. Bono cultural joven

18. Consulta de títulos universitarios

19. Solicitud de pensión por jubilación

20. Programa de termalismo del Imserso

21. Comunicación de derecho de reunión

22. Carnet familia monoparental en Galicia

23. Tarjeta de bibliotecas en Castilla y León

24. Ayuda al alquiler joven Emanzipa en Navarra

25. Registro de unión de hecho en la Comunidad Valenciana

26. Ayudas para la transformación digital de pymes en Andalucía

27. Subvención para la promoción del empleo autónomo en Canarias

28. Cambio de centro de atención primaria en la Comunidad 
de Madrid

29. Certificado de estar al corriente del pago de deudas de Cataluña

30. Solicitud de datos públicos en País Vasco

31. Inscripción en el registro de solicitantes de vivienda 
protegida de Aragón

32. Pago de multa en periodo ejecutivo en Madrid

33. Solicitud de celebración de matrimonio civil en Gijón

34. Ayudas para la vivienda a víctimas de violencia de género 
en Zaragoza

35. Certificado de convivencia en Santander

36. Solicitud de servicio de teleasistencia en Barcelona

37. Solicitud de servicios funerarios en Ciudadela de Menorca

38. Distintivo de acceso a zona peatonalizada en Cartagena

39. Certificado de empadronamiento en Cáceres

40. Baja como profesional autónomo/a en la Agencia Tributariab.
 E
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a 
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a

Monitorizamos la claridad| Investigación y análisis
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Tipos de administración:

_ Hacienda y Función Pública
_ Asuntos Económicos y 

Transformación Digital
_ Justicia
_ Interior
_ Inclusión, Seguridad Social y 

Migraciones

_ Sanidad
_ Cultura y Deporte
_ Universidades
_ Derechos sociales y Agenda 

2030

_ Política territorial

administraciones 
territoriales

28

Estatal

_ Xunta de Galicia
_ Sede electrónica de la Junta de 

Castilla y León
_ Gobierno de Navarra
_ Generalitat Valenciana
_ Junta de Andalucía
_ Servicio Canario de Empleo del 

Gobierno de Canarias
_ Servicio Madrileño de Salud de 

la Comunidad de Madrid
_ Agencia Tributaria de Cataluña
_ Gobierno Vasco

_ Gobierno de Aragón

Autonómica

_ Sede electrónica del Ayuntamiento de Madrid
_ Sede electrónica del Ayuntamiento Gijón

_ Ayuntamiento de Zaragoza
_ Sede electrónica del Ayuntamiento Santander
_ Sede electrónica del Ayuntamiento Barcelona
_ Carpeta ciudadana Ciudadela de Menorca
_ Sede electrónica del Ayuntamiento Cartagena

_ Sede electrónica del Ayuntamiento Cáceres

Local

Prodigioso Volcán

Monitorizamos la claridad| Investigación y análisis
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En la digitalización de un trámite influyen numerosos aspectos. Algunos, como la usabilidad, la 
accesibilidad, el diseño de interacción o el lenguaje claro los analizamos en ¿Habla claro la 
Administración a los públicos vulnerables? Ahora, mantenemos los parámetros fundamentales y, 
además, nos centramos en la claridad de la digitalización de los trámites. 

Para hacerlo hemos creado una metodología propia, 127 parámetros que analizan los puntos clave 
del recorrido digital de un trámite, esto nos ha permitido ahondar en aquellos aspectos del diseño 
del servicio que obstaculizan o ayudan a completarlo. 

Diseño digital de 
servicios

Usabilidad 
(28 criterios)

Accesibilidad 
(8 criterios)

Lenguaje 
(15 criterios)

Diseño
(4 criterios)

Procedimiento 
digital
(72 criterios)

Navegación, dispositivos, etc. 

Comprensión, percepción, 
operabilidad

Claridad del lenguaje

Legibilidad, adaptabilidad

Canales de solicitud

Requisitos

Datos y documentación

Información previa

Canales de contacto

Proceso

127
criterios

Prodigioso Volcán

Monitorizamos la claridad| Investigación y análisis

https://comunicacionclara.com/habla-claro-la-administracion/


A continuación, mostramos 
los principales datos de los 
perfiles que han participado 
y explicamos con más detalle 
qué aspectos ha abarcado la 
encuesta. 

b. Encuesta
ciudadana
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1000personas encuestadas

Nos interesaba conocer la experiencia de las 
personas con la Administración digital. Preparamos 
una encuesta online dirigida a 1000 personas de 
diversos perfiles para conocer sus hábitos cuando 
hacen trámites por internet y su opinión al respecto. 
Las personas encuestadas son «población 
internauta», es decir, usan internet con frecuencia. 

¿Son claros los trámites digitales? |  Metodología Prodigioso Volcán
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Principales datos sociodemográficos de la encuesta

495,0 508,0

Hombres Mujeres

Sexo Nivel socioeconómico

Alto Medio Bajo

Edad

0

100

200

300

400

500

Jóvenes Adultos Mayores
(18 a 34 años) (35 a 54 años) (+55 años)

Geografía

0 50 100 150 200 250

Noreste / Catalunya y Balears
Levante

Sur / Andalucía
Centro

Noroeste
Norte Centro

Canarias
Área Metropolitana Barcelona

Área Metropolitana Madrid

¿Son claros los trámites digitales? |  Metodología Prodigioso Volcán



A. Analógico y digital
B. Brecha digital

DOS  GRANDES CLAVES 

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



LA 
CIUDADANÍA 
TIENE DUDAS

La principal dificultad 
expresada por la 
ciudadanía al hacer 
trámites administrativos 
digitalmente es que no 
pueden resolver las dudas 
que tienen.

Porque la información que la ciudadanía recibe:

_ Está dispersa, desactualizada e incompleta.

_ Es oscura (frases largas, con tecnicismos, poco 
conversacional) y, en ocasiones, hasta 
contradictoria. 

Porque el diseño de nuestros servicios no logra 
suplir esas carencias (solo el 15 % tiene un 
diseño instruccional fácil de seguir). 

¿Por qué, si casi el

80 %
de los trámites analizados ofrece ayudas y 
explicaciones?

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



LA CIUDADANÍA TIENE DUDAS

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

¿Imaginamos llegar a una 
administración y no saber si nos 
bastará con tener físicamente el 
DNI? 
¿Imaginamos tener problemas para 
identificarnos porque no somos capaces 
de sacar el DNI de la cartera? ¿O tener 
que validar con un código numérico que 
el DNI que le damos al funcionario es 
efectivamente el nuestro?

Digital Analógico
Los sistemas de identificación, son 
complejos, se obtienen de maneras 
diversas y dependen de varios 
organismos. 

Pese a que casi toda la ciudadanía 
tiene un DNIe en la cartera, el 
porcentaje de uso de ese sistema 
está lejos de ser el mayoritario; el 
certificado digital sí que parece 
encabezar este puesto, pero en 
ocasiones precisa de una verificación 
extra y de una firma digital; el 
Sistema Cl@ve, en teoría la apuesta 
del Gobierno, ni siquiera permite 
acceder a todos los trámites. 

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



LA CIUDADANÍA FRENTE A UNA PUERTA CERRADA

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

Digital

Analógico

En el 47,5 % de los trámites no tiene una 
alternativa de tramitación presencial, pero un 
18 % de las personas no han sido capaces de 
identificarse digitalmente para comenzar un 
trámite. Además, el 11 % no tiene ningún 
sistema de identificación digital. 

Por lo que casi un 30 % de la ciudadanía no 
puede, de facto, comenzar un trámite 
digitalmente. 

Tampoco conviene olvidar que solo el 66 %* de 
la población común tiene la fibra óptica como 
tecnología principal y que el 33 %* del medio 
rural accede a ella la mitad de lo que lo hace la 
población total.

Imaginemos que casi un

de la población no fuera capaz de 
encontrar la puerta por la que se 
entra al Ministerio. ¿Qué 
pensaríamos del arquitecto?

30 %

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán

*Eurona, Cómo la España vaciada llena su tiempo en internet, 2021.

https://www.eurona.es/sobre_nosotros/wp-content/uploads/2021/11/Presentacion-Ejecutiva_Informe-consumo-Internet-Rural-Eurona.pdf


LA CIUDADANÍA FRENTE A UNA PUERTA CERRADA

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

Analógico

75 %
no facilita un teléfono de contacto

50 %
no da un lugar al que acudir presencialmente. 

Esto coloca a las personas frente a una puerta 
cerrada, sin pomo del que tirar ni timbre al que 
llamar. 

Casi el 

¿Qué diríamos si nuestras empresas 
no tuvieran teléfonos a los que 
llamar ni ninguna oficina o sucursal a 
la que acudir? ¿Lo consentiríamos?

Digital

Analógico

Cuando la ciudadanía tiene dudas, 
primero, llama por teléfono para intentar 
solucionarlas y, como segunda opción, 
acude presencialmente. Sin embargo, los 
trámites de nuestras administraciones 
apenas ofrecen estas opciones:

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones



LA CIUDADANÍA EN UNA VÍA MUERTA

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

¿Y si tuviéramos que ir de Madrid a París y nos dijeran 
que la única forma de ir es en avión, pero que no hay 
más piloto que nosotros, que no van a darnos 
instrucciones para pilotar la aeronave y que no 
podemos podemos pedirle ayuda a nadie? ¿Lo 
aceptaríamos?

Digital

Analógico

Para completar trámites digitales en nuestras 
administraciones hace falta tener instalados 
determinados programas, saber descargar, rellenar, 
firmar y adjuntar PDF y ser capaz de reducir el 
tamaño de distintos tipos de archivos. Sin embargo, 
la mayoría de los trámites no avisa de antemano de 
ello y las ayudas que se ofrecen para realizar esas 
acciones son escasas y están escritas en un lenguaje 
poco claro. 

Al mismo tiempo, casi el 50 % de los trámites no 
tiene un alternativa presencial y, parte de ellos, 
además, no se pueden hacer en representación de 
otra persona.  

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



LA CIUDADANÍA EN UNA VÍA MUERTA

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

¿Os imagináis que compramos algo que y no 
sabemos ni si efectivamente lo hemos 
comprado, ni cuándo nos va a llegar el 
pedido, ni cuál será la forma en que la será 
entregado? 

Digital

Analógico

Más de la mitad de los trámites no indican 
los plazos y casi el 70 % no precisa el 
tiempo en el que la ciudadanía obtendrá 
una respuesta. 

En proporciones menores, pero nada 
desdeñables, hay problemas aún más serios 
como trámites que ni siquiera informan de 
si el proceso se ha completado 
correctamente. 

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



DOS  GRANDES CLAVES 

La brecha digital se aborda como un problema de acceso al 
ámbito digital (desconexión de la red o acceso limitado a ella) o 
como un problema de competencias (determinados sectores de la 
población tienen un manejo inferior de algunas tecnologías).

Ambos enfoques centran el concepto en factores que dependen 
de la persona: su acceso a la red y sus capacidades o destrezas 
particulares. 

B. Brecha digital

Permanentemente hablamos de la brecha 
digital, este concepto tiene casi

17 millones
de resultados en Google noticias.

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



¿Y SI EL PROBLEMA NO ES NUESTRO?

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

9/10 Si 9 de cada 10 personas se tropezaran al 
subir una escalera, ¿no pensaríamos, tal vez, 
que el problema lo tiene la escalera? 

Digital

Analógico

Casi un 92 % de la muestra encuestada ha 
tenido que abandonar los trámites que 
estaba haciendo digitalmente por 
problemas técnicos. 

Un 83 % ha tenido que dejar algún trámite a 
medias porque no lo entendía.

El equipo de expertos que ha realizado este 
análisis ha tenido problemas al hacer un 25 
% de ellos y en un 10 % directamente ha 
tenido que volver a empezar el proceso de 
nuevo. 
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¿Y SI EL PROBLEMA NO ES NUESTRO?

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

Digital
Estamos acostumbrados a escuchar que la 
población de más edad es la que más sufre la 
brecha digital; pero entre las personas adultas 
hay quejas que deberían preocuparnos de 
igual modo, la principal dificultad que estas 
tienen son precisamente los problemas 
técnicos de las webs de la Administración y 
nuestros jóvenes, nativos digitales, también 
se enfrentan a retos kafkianos, como 
recientemente lo ha sido conseguir el bono 
cultural joven. 

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán



¿Y SI EL PROBLEMA NO ES NUESTRO?

A. Analógico y digital  |  Brecha digital

Digital
¿Qué es la brecha digital, entonces? ¿Un problema 
de acceso a la tecnología? ¿Un problema de 
habilidades tecnológicas? ¿Un problema de los 
mayores, de los jóvenes…? 

¿No será también un problema de la 
Administración?

Las personas mayores de 74 años usan internet 
para leer la prensa o revistas, hacer vídeollamadas
y utilizan sin problemas aplicaciones de 
mensajería instantánea*. Todas las personas, 
incluso lss mayores, hemos aprendido a usar 
tecnologías humanas, diseñadas para ser 
utilizadas con facilidad. 

Estamos convencidos de que 
podríamos utilizar la 
administración electrónica sin 
problemas si su diseño fuera 
otro, más claro y fácil de usar y 
de entender.

¿Son claros los trámites digitales? | Conclusiones Prodigioso Volcán

Datos tomados del INE, último trimestre del año 2020. 
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Prodigioso Volcán

Trabajamos con el Ministerio de Educación para renovar su 
portal de becas para que fuera claro, útil, ágil y atractivo.

Al portal de becas acceden cada año más de 1 millón de 
estudiantes. Su nivel económico es bajo, muchos 
pertenecen a colectivos vulnerables, tienen algún tipo de 
diversidad funcional o un nivel de digitalización muy 
reducido. Por estos motivos, el objetivo era conseguir un 
portal que ayudara a cualquier persona a completar la 
solicitud de beca o ayuda. 

Comunicación Clara

Paso a paso:

Diseñamos y prototipamos un nuevo portal, 
teniendo en cuenta todos los requisitos de 
usabilidad y accesibilidad. 

El nuevo portal Becas de Educación 
fue un proyecto ambicioso de 
transformación e innovación digital 
de un servicio público

Ministerio
de Educación

Consultoría & Auditoría | Diseño procesos y servicios |  Clarificación  |  Formación

Desarrollamos la interface a partir de su propio 
gestor de contenidos

Reescribimos todos los textos informativos.

Hicimos test de usuarios. Comprobamos que el 
cambio es una mejora real. 



Administración pública
Ministerio de Educación y Formación 
Profesional 

Nuevo portal de becas: transparencia y diseño de servicio
Propusimos una nueva sección, Quiénes somos, en la que explicamos cómo se 
tramitan las becas y qué organismos se encargan. La transparencia y la vocación de 
servicio público han estado presentes en la ideación del proyecto.
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Prodigioso Volcán

Proyecto global: El objetivo de esta auditoría ha sido 
localizar las áreas de mejora en la comunicación de los 
servicios municipales que se dirigen directamente a la 
ciudadanía. Es decir, impulsar una nueva relación entre la 
Administración Pública y la ciudadanía de Barcelona, 
incorporando al conjunto de la organización herramientas y 
metodologías que ayuden a hacer más comprensibles, 
directas, claras y, en consecuencia también más eficaces, las 
prestaciones y acciones de los diferentes servicios 
municipales manteniendo plenamente su garantía jurídica. 

Pioneros en Comunicación Clara

Dos pilotos:

Fondo de ayuda a la infancia 0-16: Analizamos y 
proponemos mejoras tangibles en el proceso de 
solicitud y concesión de esta importante ayuda 
para niños entre 0 y 16 años en situación de 
vulnerabilidad. 

Servicio de Asistencia Técnica del IMHAB: Nadie 
quiere hablar con un call center, por eso 
auditamos este servicio del Insstut Municipal de 
l’Habitatge del Ayuntamiento de Barcelona, para 
conseguir que esta comunicación sean personas 
hablado con personas. 

Un proyecto global y dos pilotos, un 
nuevo paradigma comunicativo con 
la ciudadanía

Ayuntamiento
de Barcelona

Consultoría & Auditoría | Diseño procesos y servicios |  Clarificación  |  Formación



Ayuntamiento de Barcelona
Auditoría



Proyecto de Comunicación Clara del Ayuntamiento de Madrid
Dirección del proyecto: análisis del contexto, reelaboración de documentos, 
edición de la Guía práctica de Comunicación Clara, formación y capacitación para 
empleados, estrategia de comunicación y evaluación

Comunicación Clara
Ayuntamiento de Madrid

Antes Después
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+ 34 937 97 66 17
Carrer de Buenos Aires, 6 
08029 Barcelona

Prodigioso Volcán +34 910 519 849
C/ Escorial 17, bajo local
28004 Madrid


