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Metodología de trabajo 
propuesta. 
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● Determinar y describir los arquetipos relevantes para el acceso a trámites 
de la AGE por parte de personas mayores a través de los canales 
presencial, telefónico y online. 

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

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

● Incorporar en el análisis los puntos de vista de personas empleadas en 
oficinas de atención, de asociaciones de la sociedad civil centradas en 
personas mayores, y de personas mayores representativas de los 
arquetipos definidos. 

Objetivos.
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Design Thinking 

Metodología para la resolución de problemas o para abordar 

desafíos, ofreciendo soluciones que responden a las necesidades 

reales de las personas.

Diseño centrado en las personas

Filosofía que tiene como premisa que para garantizar el éxito de un 

producto hay que tener en cuenta al usuario en todas las fases del 

diseño, situándolo en el centro de todo el proceso.

Metodología.
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Distintos métodos de diseño, para la innovación centrada en las personas, 

tales como el Design Thinking y el Diseño Centrado en las Personas, son 

adaptados a las necesidades del proyecto en cuestión.

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 

etnográficas 

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 holístico que permite una visión global del servicio o 

proceso en su contexto.

Metodología.
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Metodología.
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Reto. Investigar. Definir. Idear. Prototipar y 
evaluar.

Implementar.
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Metodología.
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Reto. Investigar. Definir. Idear. Prototipar y 
evaluar.

Implementar.
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Para las sesiones 1 y 2 se construirán 3 arquetipos, 1 por cada canal de 

atención al usuario (presencial, telefónico y online),  y se validarán.

Un arquetipo es una representación ficticia de un grupo de usuarios que 

sirve para comprender mejor sus necesidades, deseos y comportamientos.

Para las sesiones 3, 4, 5 y 6 se construirán 3 mapas de experiencia, uno por 

cada canal de atención al usuario (presencial, telefónico y online), y se 

validarán, identificando además sobre ellos los puntos clave de mejora.

El mapa de experiencia de usuario es una herramienta visual que muestra 

las acciones que realiza el usuario a lo largo de su interacción con el 

producto o servicio y las emociones, pensamientos y puntos de contacto 

asociados a cada momento. Su propósito es permitir visualizar y 

comprender mejor la experiencia del usuario y encontrar oportunidades 

para mejorarla.

Técnicas.
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Sesión 1 

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

------------------------------------------------
Sesión online.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Dinámica de la sesión 1

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Construcción de los arquetipos (1 
por canal de atención al usuario).
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Ejemplo de persona trabajada en la sesión
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Sesión 2 

Trabajo con personas 
mayores seleccionadas para 
la validación de la definición 
de los arquetipos 
considerados. 

------------------------------------------------
Sesión presencial.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Dinámica de la sesión 2

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Validación de los arquetipos construidos en la sesión 1.

Para la validación se utilizarán preguntas como:

● Piensa en la última vez que hiciste un trámite con la 
administración, ¿qué canal utilizaste? ¿por qué?

● ¿Cuál es tu canal favorito para relacionarte con la 
administración? ¿por qué?

● ¿A través de qué canal preferirías relacionarte con la 
administración? ¿por qué?
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Sesión 3 

Trabajo con personas 
empleadas en oficinas de 
atención para la definición y 
el análisis de la experiencia 
de usuario en los canales 
presencial, telefónico y 
online. 

En salas paralelas se 
realizarán 3 sesiones:

3.1. grupo presencial.
3.2. grupo teléfono.
3.3. grupo online.
 
------------------------------------------------
Sesión online.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Dinámica de la sesión 3

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Construcción del mapa de 
experiencia de usuario (1 por canal 
de atención al usuario).
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Ejemplo de mapa de experiencia que se trabajará en la sesión
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Sesión 4 

Trabajo con personas 
empleadas en oficinas de 
atención para la definición y 
el análisis de la experiencia 
de usuario en los canales 
presencial, telefónico y 
online. 

En salas paralelas se 
realizarán 3 sesiones:

4.1. grupo presencial.
4.2. grupo teléfono.
4.3. grupo online.
 
------------------------------------------------
Sesión online.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Dinámica de la sesión 4

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Construcción del mapa de 
experiencia de usuario (1 por canal 
de atención al usuario) partiendo de 
lo trabajado en la sesión 3.
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Sesión 5 

Trabajo  con  asociaciones 
centradas  en  personas  
mayores  para  el  análisis  de  
los aspectos que suponen 
una peor experiencia en cada 
uno de los canales. Se 
realizará una sesión 
por cada canal.

En salas paralelas se 
realizarán 3 sesiones:

5.1. grupo presencial.
5.2. grupo teléfono.
5.3. grupo online.
 
------------------------------------------------
Sesión online.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 45h.
3 facilitadores/as.
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Dinámica de la sesión 5

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Revisión de los mapas de 
experiencia elaborados en las 
sesiones 3 y 4. 

● Identificación de los puntos de dolor 
de cada uno de los mapas de 
experiencia del usuario.
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Sesión 6 

Trabajo con personas 
mayores seleccionadas para 
la validación de los aspectos 
que suponen una peor 
experiencia en el acceso a los 
trámites de la AGE. 
 
------------------------------------------------
Sesión presencial.
Duración aproximada de la 
sesión: 2h.
Preparación + análisis: 15h.
1 facilitador/a.
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Dinámica de la sesión 6

● Introducción.

● Presentaciones.

● Objetivos de la sesión.

● Revisión de los mapas de 
experiencia elaborados en las 
sesiones 3 y 4. 

● Validación de los puntos de dolor de 
cada uno de los mapas de 
experiencia del usuario.
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Sesión 1 - Entregable: arquetipos y sus necesidades. 

Febrero primera quincena.

Sesión 2 - Entregable: arquetipos y sus necesidades versión 2. 

Febrero segunda quincena.

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

Marzo primera quincena.

Sesión 4 - Entregable: 3 mapas de experiencia de usuario uno por canal versión 2. 

Marzo segunda quincena.

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

Abril primera quincena.

Sesión 6 - Entregable: Hallazgos de los puntos clave a mejorar en las experiencias versión 2 

contrastada. 

Abril segunda quincena.

Planificación de los trabajos.
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