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Descripcion del perfil profesional
de las personas propuestas para
prestar el servicio.



Carlos Romero Piqueras

Socio de Fractal Strategy. Disefiador Estratégico. Diseno de Servicios y

Experiencia de Usuario. 17 afios de experiencia.

Ha trabajado para el ambito privado e instituciones publicas, tanto nacionales
como internacionales, realizando proyectos e impartiendo formacion y charlas
sobre diseno estratégico y de servicios. Colabora en la organizacion de eventos
para promover la transformacién de las administraciones.

Profesor asociado de la Universidad de Zaragoza, impartiendo docencia relativa a
metodologias de diseno. Investigador en disefo de servicios publicos, ha
participado en diversos congresos nacionales e internacionales sobre disefio,
autor de capitulos de libro sobre disefio de servicios y disefo de experiencia de
usuario.

Master Universitario en Disefo de Experiencia de Usuario (UNIR). Grado en
Ingenieria en Disefio Industrial y Desarrollo de Producto (Universidad de Zaragoza).

https://www.linkedin.com/in/carlos-romero-piqueras/

Fractal Strategy ©


https://www.linkedin.com/in/carlos-romero-piqueras/

Sara Juste Lasierra

Disenadora en Fractal Strategy. Disefio de Servicios y Experiencia de

Usuario. 6 anos de experiencia.

Ha trabajado para el ambito privado e instituciones publicas, realizando proyectos
e impartiendo formacion sobre disefo de servicios. Ha participado en eventos
para promover la transformacion de las administraciones.

Master Universitario en Innovacion y Emprendimiento en Tecnologias para la Salud
y el Bienestar (Universidad de Zaragoza). Grado en Ingenieria en Disefio Industrial y
Desarrollo de Producto (Universidad de Zaragoza).

https://www.linkedin.com/in/sarajustelasierra/
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Alba Ugencio Alloza

Disenadora en Fractal Strategy. Diseno de Servicios y Experiencia de Usuario.

Ha trabajado para el ambito privado e instituciones publicas, realizando proyectos
e impartiendo formacion sobre disefo de servicios. Ha participado en eventos
para promover la transformacion de las administraciones.

Titulo Superior de Ensefianzas Artisticas Superiores de Disefio en la especialidad
de Disefno de Producto. Grado Superior en Proyecto y Direccién de Obras de
Decoracién por la Escuela de Arte de Zaragoza.

https://www.linkedin.com/in/albaugencio/
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Victoria Artigas Ortega

Disenadora en Fractal Strategy. Diseno de Servicios y Experiencia de Usuario.

Ha trabajado para el ambito privado e instituciones publicas, realizando proyectos
y facilitando talleres sobre disefio de servicios. Ha participado en eventos para
promover la transformacién de las administraciones.

Grado en Ingenieria en Disefio Industrial y Desarrollo de Producto (Universidad de
Zaragoza).

https://www.linkedin.com/in/victoriaartigasortega/
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Metodologia de trabajo
propuesta.



Objetivos.

e Determinar y describir los arquetipos relevantes para el acceso a tramites
de la AGE por parte de personas mayores a través de los canales
presencial, telefénico y online.

e Describir los pasos y las interacciones que dichos arquetipos realizan para
acceder a dichos tramites, y analizar su experiencia como usuarios.

e Identificar y seleccionar los aspectos que suponen una peor experiencia
para cada arquetipo en cada canal, para su tratamiento en posteriores
fases del proyecto.

e Incorporar en el andlisis los puntos de vista de personas empleadas en
oficinas de atencion, de asociaciones de |la sociedad civil centradas en
personas mayores, y de personas mayores representativas de los
arquetipos definidos.
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Metodologia.

Distintos métodos de disefo, para la innovacién centrada en las personas,
tales como el Design Thinking y el Disefo Centrado en el Usuario, son

adaptados a las necesidades del proyecto en cuestion.

Los principios bajo los que se trabaja son:

1. Las necesidades y requerimientos de los distintos grupos de interés del proyecto,
se estudian desde un enfoque principalmente cualitativo mediante técnicas
etnograficas

y procesos participativos.

2. Los proyectos se abordan en grupos de trabajo multidisciplinares en los que las

diferentes personas identifican problemas y cocrean soluciones.

3. El servicio o proceso se estudia como una secuencia de sucesos, identificando

momentos de la verdad y puntos de mejora.

4. Se trabaja bajo un enfoque holistico que permite una vision global del servicio o

proceso en su contexto.
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Sesion 1

Trabajo con asociaciones
centradas en personas
mayores para la definicién de
los arquetipos de personas
mayores a considerar en cada
canal (1 arquetipo por canal).

Sesion online.

Duracion aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacion + analisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Sesion 2

Trabajo con personas
mayores seleccionadas para
la validacion de la definicidn
de los arquetipos
considerados.

Sesion presencial.
Duracién aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacién + analisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Sesion 3

Trabajo con personas
empleadas en oficinas de
atencion para la definicion y
el analisis de la experiencia
de usuario en los canales
presencial, telefénicoy
online.

En salas paralelas se
realizaran 3 sesiones:

3.1. grupo presencial.
3.2. grupo teléfono.
3.3. grupo online.

Sesion online.

Duracién aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacién + analisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Sesion 4

Trabajo con personas
empleadas en oficinas de
atencion para la definicién y
el analisis de la experiencia
de usuario en los canales
presencial, telefénicoy
online.

En salas paralelas se
realizaran 3 sesiones:

4.1. grupo presencial.
4.2. grupo teléfono.
4.3. grupo online.

Sesioén online.

Duracion aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacion + analisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Sesion 5

Trabajo con asociaciones
centradas en personas
mayores para el andlisis de
los aspectos que suponen
una peor experiencia en cada
uno de los canales. Se
realizara una sesion

por cada canal.

En salas paralelas se
realizaran 3 sesiones:

5.1. grupo presencial.
5.2. grupo teléfono.
5.3. grupo online.

Sesion online.

Duracién aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacién + analisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Sesion 6

Trabajo con personas
mayores seleccionadas para
la validacién de los aspectos
que suponen una peor
experiencia en el acceso a los
tramites de la AGE.

Sesiodn presencial.
Duracion aproximada de la
sesion: 2h.

Preparacion + analisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Planificacion de los trabajos.

Sesidn 1 - Entregable: arquetipos y sus necesidades.

Febrero primera quincena.

Sesiodn 2 - Entregable: arquetipos y sus necesidades version 2.

Febrero segunda quincena.

Sesion 3 - Entregable: 3 mapas de experiencia de usuario uno por canal.

Marzo primera quincena.

Sesion 4 - Entregable: 3 mapas de experiencia de usuario uno por canal version 2.

Marzo segunda quincena.

Sesion 5 - Entregable: Hallazgos de los puntos clave a mejorar en las experiencias.

Abril primera quincena.

Sesiodn 6 - Entregable: Hallazgos de los puntos clave a mejorar en las experiencias version 2
contrastada.

Abril segunda quincena.
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Fractal Strategy SL
B99532525

c/ Baltasar Gracian 6, entlo. D
50005 Zaragoza

657 301 742
hola@somosfractal.com
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