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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.

Fractal Strategy ©



Metodologia.
Design Thinking

Metodologia para la resolucion de problemas o para abordar
desafios, ofreciendo soluciones que responden a las necesidades

reales de las personas.

Diseno centrado en las personas

Filosofia que tiene como premisa que para garantizar el éxito de un
producto hay que tener en cuenta al usuario en todas las fases del

disefo, situandolo en el centro de todo el proceso.
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Metodologia.

Distintos métodos de disefo, para la innovacién centrada en las personas,
tales como el Design Thinking y el Diseno Centrado en las Personas, 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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Metodologia.

Reto. Investigar. Definir. Idear. Prototipary Implementar.
evaluar.



Metodologia.
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Técnicas.

Para las sesiones 1y 2 se construiran 3 arquetipos, 1 por cada canal de

atencion al usuario (presencial, telefénico y online), y se validaran.

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

sirve para comprender mejor sus necesidades, deseos y comportamientos.

Para las sesiones 3, 4, 5y 6 se construiran 3 mapas de experiencia, uno por
cada canal de atencion al usuario (presencial, telefénico y online), y se

validaran, identificando ademas 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 interaccion con el
producto o servicio y las emociones, pensamientos y puntos de contacto
asociados a cada momento. Su propdsito es permitir visualizar y
comprender mejor la experiencia del usuario y encontrar oportunidades

para mejorarla.
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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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Dinamica de la sesion 1

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Construccion de los arquetipos (1
por canal de atencién al usuario).
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Ejemplo de persona trabajada en la sesion

Fractal

Persona - Canal online

Strategy somosfractal.com - @fractal_uxsd
Zoatds 2 5 X Son pocas
¢Qué diria? ¢Coémo es? ;Qué le caracteriza? personas.
Es més cémodo Asime evito el utiliza Son recién sumdeae W i Tiene 67 afios, con
hacer los tramites N internet jubilados ':::;“I" socioeconémico apoyo apoyo social,
icde cas desplazamiento regularmente o con estudios profesional . medicalto social (e sedefiende
la informética familiares) online
Me tranquiliza saber
que si online no lo t1a sprendidd
. o o Cierta
e P Nivel basico Disponen de por Entorno < familiaridad
presencial Inquietudes
ensu un ordenador necesidad: u rb ano con el lenguaje
relacién con y lo saben covid, administrativo
la tecnologia usar
= otros tablets o
R Lo movil (no todos
con aiguna %
teanige posibilidad de
(WhatsApp) pero &
no con todas.
(rimites) o
Frustraciones Motivaciones Necesidades Referentes:| so=s ayuldﬂn a
2 2 2 FPes . . . T . 2 mayores. izar e
¢Qué problemas encuentra? ¢Qué valora? ;Cuales son sus objetivos? ¢Qué necesidade: e? digititalia '":”'; :,':,,'ﬁf,',“
algunas. conocer Formacién sobre
Encontrar Enconeacd Ellenguaje es \dentificacion  amiacones no Ahorra No tiene to o Pl iy s scdones Letras
la pagina e complejo digital Sa pusan o A que s través de qué personas Pacerirls pers
g encontrada la o) ig desde un movi. tiempo de pie . relaconarse con randes
es dificil pigna sdfc s B desplazarse (comodidad) | [t e
L — = +dificultades a —_— —_—
1a hora de
u Curiosidad
May demasiadas. Hay que navegar e Le resulta m y ganas de b Que sea més. Infografias
il oo dietas tminaco bl aprender ool o> Zyuca del paso a
trimites y hasta ignasele procesole —— —— s contextual paso
queno enrasno oaiendd acris; preocupa que no incémodo (minoria) Intentarto, plus de mejor disefio AT paso con
bien (confianza). delatntirt o flechas
e
entrada
No ti -
a;w:“;dal e amane temor por o Siempre un
disponible N oraAudor oo LGl oS inseguridad tecnicismos {eiéfono de
siempre acceso digitales contacto
daero ’
hapodide iy
ay
pe) sigur
Escala digital 1 2 A— 3 4 5 6 7 8 — 9
No ha probado y Ha probado pero Desea pero no Reacio/a a lo En fase de Realiza tareas Capacidades Se desenvuelve Experto/a.
no quiere. ya no. tiene posibilidad. digital. aprendizaje. especificas. digitales basicas. con soltura.
Relacién con la 1 2 3 4 5 6 7 8 9
administracién No tiene ni lava a La conoce pero no Tiene interés pero Necesita ayuda. Se siente Necesita consultar Sabe interpretarlo La conoce bastante | Experto/a.
tener. tiene interés. no la entiende. inseguro/a. algunos datos. correctamente. bien.
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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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Dinamica de la sesion 2

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Validacion de los arquetipos construidos en la sesion 1.

Para la validacion se utilizaran preguntas como:

e Piensa en la ultima vez que hiciste un tramite con la
administracion, ;qué canal utilizaste? ;por qué?

e ;Cual es tu canal favorito para relacionarte con la
administracion? ;por qué?

e ;Através de qué canal preferirias relacionarte con la
administracién? ;por qué?
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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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Dinamica de la sesion 3

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Construccion del mapa de
experiencia de usuario (1 por canal
de atencioén al usuario).
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Ejemplo de mapa de experiencia que se trabajara en la sesion

Fractal somosfractal.com - @fractal_uxsd

Journey - canal presencial &6 b

‘ ANTES / PRE-SERVICIO | | DURANTE / SERVICIO | I DESPUES / POST-SERVICIO l
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dmite la méquina oficinas vez ue me toque realizar debo seguir lo posible tramite de respuesta negativa conforme
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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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Dinamica de la sesion 4

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Construccion del mapa de
experiencia de usuario (1 por canal
de atencién al usuario) partiendo de
lo trabajado en la sesion 3.
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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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Dinamica de la sesion 5

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Revision de los mapas de
experiencia elaborados en las
sesiones 3y 4.

e Identificacion de los puntos de dolor
de cada uno de los mapas de
experiencia del usuario.
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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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Dinamica de la sesion 6

e Introduccion.
e Presentaciones.
e Objetivos de la sesiodn.

e Revision de los mapas de
experiencia elaborados en las
sesiones 3y 4.

e Validacion de los puntos de dolor de
cada uno de los mapas de
experiencia del usuario.
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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.

Fractal Strategy ©

23



Fractal Strategy SL
B99532525

c/ Baltasar Gracian 6, entlo. D
50005 Zaragoza

657 301 742
hola@somosfractal.com

e

Fractal e 1sdefe

RS

STRATEGY



