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Propuesta preparada para Isdefe por Mineral Empathy

Apoyo al diseno y testeo de un prototipo de modelo
de atencion multicanal a las personas mayores
para las Oficinas de Informacion y Atencion
Ciudadanay las Oficinas de Apoyo en Materia de
Registros de la Administracion General del Estado.
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Acerca de Mineral Empathy

Somos un estudio de investigacién y disefio comprometido con la mejora de los

servicios publicos.

Colaboramos en cada proyecto con expertos en la materia para idear juntos,
generando iniciativas a través de una mirada multidisciplinar y experimentada.
Concretamente en esta propuesta contaremos con Carlos Romero y Sara Juste por su

dilatada experiencia en estrategia y disefio de servicios publicos.

Sabemos que los cambios hacia afuera y adentro de la administraciéon no se dan
solos, por eso combinamos acciones de investigacion, disefio y prototipado con la
facilitacién de procesos agiles de Design Thinking en los que co-crear, analizar,
generar visiones compartidas y planes de accion viables para el personal de la

administracion que mejoren los servicios publicos para la ciudadania.

iTe damos la bienvenida!



NOsS encanta poner nuestras
manos, y corazon en
proyectos que transtorman
organizaciones y los servicios que
prestan a sus personas usuarias.



Nuestros servicios

Investigacion con
usuarios

Antes de levantar el lapiz para
disenar nos aseguramos de
entender las motivaciones,
frustraciones y necesidades mas
profundas de las personas. Solo asi
el proceso de diseno podra
plantear soluciones viables a los
retos identificados.

De5|gn Thmkmg en
formato agil

Involucramos a los equipos relevantes
en los procesos de investigacion y
diseno, generando espacios de
reflexion, creacion y toma de decisiones
consensuada a través de talleres clave a
lo largo del proceso. Por ejemplo,
sesion de Kick-off, talleres de analisis o
co-creacion, sesiones de priorizacion.
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Diseno de servicios y
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Lideramos o0 acompanamos
procesos de diseno que conectan
la exploracion con la definicién de
los principios, vision, misiony
valores, conceptualizacién del
servicio y procesos, diseno UX,
prototipado, pilotaje, testeoy
puesta en marcha de soluciones.



Objetivos

1.

Disefar, de modo colaborativo, un prototipo de modelo deatencion que facilite los

principales problemas identificados en el diagnodstico y en el analisis de experiencia.

en el disefo del modelo de atencidn los puntos de vista de

Testeary ajustarelprototipe con grupos focales, publicos muestrales o casos

determinados, y derivar conclusiones relevantes sobre el impacto y esfuerzo para su
implantacién.

Emitir FEComendaciones para el flitliro diseno/eiMpIAREACion del modelo prototipado

a partir de los resultados del testeo.

Documentar el prototipo una vez haya finalizado su testeo, incluyendo la

documentacién de disefo vy las evidencias de su testeo (por ejemplo, con material
audiovisual).

Elaborar un informefinalioue describa la metodologia y el proceso de trabajo realizado,
el diseno del modelo prototipado, la construccion del prototipo, y los resultados de su
testeo.



Alcance preliminar del prototipo propuesto

Etapas

Tareas de atencion

Propuesta de
elementos y partes
que lo compondrian

Tecnologias

Informaciéon

Acceso

Atencion

Feedback y mejora

Ofrecer elementos de
informacién especialmente
dirigidos a personas mayores

Recibir
Dirigir a la ciudadania

Ofrecer atencién enfocada en
la resolucién de la necesidad

Andlisis de datos, escuchay
mejora continua del servicio
ofrecido

/ Kits de material informativo para
personas mayores y personal que
atiende.

Estos kits podrian estar disponibles
online, ser enviados al domicilio o
ser ofrecidos por el personal en un
momento de atencién presencial.

Identidad y acceso de los espacios
de atencién para que sea accesible
para todas las personas teniendo
en cuenta también a personas con
limitaciones cognitivas, visuales o
auditivas.

/ Puestos hibridos de atencién
adaptados a personas mayores y
con necesidades especificas de
accesibilidad

/ Definicién de protocolos
especificos de atencién a personas
mayores y con limitaciones
cognitivas, visuales o auditivas.

/ Medicion de resultados

/Incremento de la participacion de
las personas mayores en la mejora
de servicios publicos, con foco en
definir formatos de participacion
adaptados a personas con
limitaciones cognitivas, visuales o
auditivas.

Prototipos de kits informativos en
formato digital y papel realizados en
Figma y para testar impresos o en
presentaciones digitales con contenido
accesible y en lengua claro o lectura facil.

Prototipado del acceso a los espacios de
atencion con carteleria, sefialética y
protocolos de recepcién de acuerdo a las
necesidades de las personas testados
con técnicas de role play.

Prototipado del espacio simulando
interacciones con la tecnologfa con la
técnica de Mago de Oz, incluyendo
locuciones de voz grabadas y roleplay.

Prototipar sistemas alternativos de
recoleccion de feedback e invitaciones a
la ciudadania con pantallas y locuciones
interactivas que simulen la tecnologia.




Alcance preliminar del prototipo propuesto 13

Kits de material informativo para personas Identidad de los espacios de atencion.
mayores y personal que atiende.
Identificacion de los puntos de informacion a la ciudadania

Kit digital para personas mayores: para que sean reconocibles (combinacion de carteleriay
Carpeta ciudadana, sistemas de identificacién y firma, senalética).
seguridad en internet.

Identificar los tramites mas habituales realizados por
personas mayores (jubilacion, prestaciones, imserso).
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Puestos hibridos de atencion adaptados a Definicion de protocolos especificos de
personas mayores y con necesidades atencion a personas mayores.

especificas de accesibilidad.

Desarrollo de protocolos especificos de atencion centrados

Definicion de distribucién del espacio (y las pantallas) en los en resolver de forma eficiente y con empatia el caso
puestos de atencion con integracion de rol de funcionarios concreto de atencion.
habilitados.
Oficinas accesibles y centradas en la ciudadania @
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Medicion de resultados. Incremento de la participacion de las
ersonas mayores en la mejora de servicios

Prototipar formas de medir los resultados de la atencion a
personas mayores para detectar aspectos a mejorar en los
diferentes canales de atencidn.

Q

publicos.

Sistema de participacion para que las personas mayores
puedan involucrarse de forma activa y con acciones
concretas segun la fase del servicio.
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Casos de atencion a prototipar

Se definiran por completo en las sesiones de cocreacién. Teniendo en cuenta el alcance
del proyecto, podran ser los siguientes:

Hacer una consulta de informacion

Registrar un documentacion

Apoderamientos

Conseguir una identificacion y firma digital

Realizar un tramite con ayuda del funcionario/a habilitada
Notificacion por comparecencia en oficina

Teniendo en cuenta los principales problemas identificados en el trabajo previo entre los
escogidos al menos se incluiran: conseguir una identificacion y firma digital y hacer una
consulta de informacion.

Cualquiera de los casos mencionados se trabajara desde un enfoque multicanal en Ia
medida que sea posible involucrando los canales telefénico, presencial y online.
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Metodologia SDA premiada en el diseiio de servicios publicos

Tras la etapa Descubrir realizada con
anterioridad, da comienzo la etapa Alfa.
A través de las fases de co-creacion,
prototipado y evaluacion construiran
propuestas de mejora del servicio.

DESCUBRIR ALFA BETA SERVICIO

Utilizaremos la metodologia de SDA

(Gobierno de Aragén), ampliamente

testada y pionera en utilizar el disefio en O\
la transformacion de los servicios

publicos, por lo que ha tenido mencion

especial en los Premios Nacionales de

Innovacién y Disefio 2022.

(o]
Premios
SDA Nacionales
de Innovacién
[ y de Disefio

Co-crear Prototipar
y testear



Utilizaremos técnicas de Design Thinking

Para el proyecto utilizaremos distintos métodos de disefio,
como el Design Thinking y el Disefio Centrado en el
Usuario.

Los principios en que se basan estas metodologias son:

e [Eldisefio esta basado en la comprension explicita de
usuarios, actividades y entornos que se estudian
principalmente mediante un enfoque cualitativo.

e |os usuarios estan involucrados durante el proceso
de disefio, colaborando en la identificacion de
problemas y co-creando posibles soluciones.

e [Elproceso es iterativo: es necesario realizar sucesivas
versiones de disefio que permitan contrastar los avances
y evolucionarlo.

e [l equipo de diseiio incluye perfiles y perspectivas
multidisciplinares que permiten aportar diferentes
puntos de vista y co-crear para dar lugar a nuevas
soluciones.
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Fases y acciones clave del proyecto

Semana 1

Semanas 2 a5

2 / Prototipar

Semanas 6 a 14

3 / Evaluar e itera

Semanas 15a 27

Sesion de kick-off de
proyecto

/ Alineacion de vision y objetivos
de proyecto

/ Evaluar riesgos y limitaciones
para el prototipado

/ Revision de calendario
propuesto inicialmente

/ Establecer las reuniones de
seguimiento periédicas

4 Sesiones de co-creacion

/ Sesién online con responsables de las OIAC y
OAMR

/ Sesion online con personas empleadas en las
OIAC y OAMR (6-8 participantes)

/ Sesion online con representantes de
asociaciones de personas mayores (6-8
participantes)

/ Sesion presencial con personas mayores
usuarias (8 participantes)

Proceso de definicion del
servicio y prototipado

/ Analisis de sesiones de co-creacion

/ Diseio del prototipo de modelo de
atencion a las personas mayores. Definicién
de service blueprints que recojan los puntos
criticos de atencidn y las actividades y
recursos clave a operar por parte de las
personas empleadas en las OIAC y OAMR

/ Plan de testeo de los prototipos: aspectos
a testear, métodos, periodo de testeo,
participantes, casos y datos a recoger.

Tests con usuarios

Con personas mayores (6-8 participantes) y
personal de las OIAC y OAMR. Los detalles para
la ejecucion de los test y la toma de datos se
definiran en el Plan de testeo de los prototipos.
Durante los test se realizaran ajustes y mejoras
puntuales.

Sesion informativa intermedia

/ Presentacion online de 2h de analisis de
resultados intermedios obtenidos durante el
periodo de testeo a responsables de las OIAC
y OAMR.

Documentar el prototipo y

Presentacion final

/ Incluye la documentacién de disefio,
evidencias del test, descripcion de las
actividades de testeo, los resultados obtenidos,
y las conclusiones sobre el impacto y esfuerzo
necesario para la implantacion y las
recomendaciones relevantes para el disefio e
implantacién a futuro del modelo prototipado
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Kick-off para alinear la vision y cohesionar al equipo

0 / Kick-off

e  Alineacion de vision y objetivos de proyecto entre las distintas
personas que participan en el proyecto

e  Escuchay alineamiento de expectativas
e  Evaluacion de riesgos y limitaciones para el prototipado
e  Revisidon de calendario propuesto inicialmente

e  Establecer las reuniones de seguimiento periddicas

Cuando: Semana 1 (29 mayo al 2 de junio)

Duracién: 1 hora

Formato: Sesion online en sala virtual de ISDEFE
Asistentes: Equipo decisor y equipo de Mineral Empathy
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Co-creacion, generar ideas relevantes para el personal

de atencion y las personas mayores

1 / Co-crear, 4 sesiones de co-creacion

. Idear de forma colaborativa con responsables,
personal de la administracion, representantes de
asociaciones de personas mayores y personas
mayores.

e  Estimular la creatividad y fomentar la creacion de
soluciones de mejora para los servicios de
acuerdo a los problemas detectados

Cuando: Semanas 2 a 5 inclusive (5 al 30 de junio)
Duracion: 2 horas maximo cada sesién
Formato: 3 sesiones colaborativas online y 1 sesién presencial
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Co-crear
2 Sesiones online de co-creacion con Ejiemplo de resultado:
responsables y personal de atencion

Poster de concepto

Objetivos
° Involucrar a responsables y personal de las OIACy OAMR en la
fase de co-creacion por separado
° Generar ideas de mejora de los problemas detectados en las
fases anteriores del proyecto

Métodos de trabajo
° Brainstorming: generacion de ideas por asociaciéon y matriz
creativa

° ‘Round robin’, para desarrollar ideas en detalle
° Votacién colaborativa
° Poster de concepto

Cuando: Semana 3 (12 al 16 de junio)

Duracién: 2 horas maximo cada sesion

Formato: Sesiones online en sala virtual de ISDEFE
Facilitadores: 1-2 facilitadores

Asistentes: 6-8 participantes en cada sesion
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Sesion online de co-creacion con
representantes de asociaciones de
personas mayores

Objetivos
° Involucrar a representantes de asociaciones de personas mayores en la fase de
co-creacion con diversidad de perfiles
° Generar ideas de mejora de los problemas detectados en las fases anteriores del
proyecto
° Escuchar su experiencia y sus propuestas de mejora de los servicios

Métodos de trabajo
° Construccion de escenarios ideales de atencidn que resuelven los problemas
detectados en la fase de descubrimiento
° Indagar en el tipo de apoyo esperado en los momentos mas criticos (resolucion
de dudas, errores mas comunes, dificultades para completar los procesos, etc.)
° Votacion colaborativa

Cuando: Semana 5 (26 al 30 de junio)
Duracién: 2 horas maximo

Formato: Sesion online en sala virtual de ISDEFE
Facilitadores: 1-2 facilitadores

Asistentes: 6-8 participantes

Ejemplo de resultado:

¢Como podriamos ayudar

a los jévenes en situacion
de SND a construir su
propio proyecto vital?
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Sesion presencial de co-creacion
con personas mayores

Objetivos

Involucrar a personas mayores en la fase de co-creacion

Generar ideas de mejora de los problemas detectados en las fases anteriores del proyecto

En la captacion se tratara de identificar perfiles diversos que representan el uso de los tres canales
(presencial, telefonico y online)

Tareas previas

Definicion de los criterios para seleccion de participantes
Convocatoria a los participantes
Recogida de perfil anonimizado de los participantes

Métodos de trabajo

Definicion de los criterios para seleccion de participantes

Convocatoria a los participantes

Recogida de perfil anonimizado de los participantes

Construccion de escenarios ideales de atencion que resuelven los problemas detectados en la fase de
descubrimiento

Indagar en el tipo de apoyo esperado en los momentos mas criticos (resolucion de dudas, errores mas
comunes, dificultades para completar los procesos, etc.)

Votacion colaborativa

Cuando: Semana 5 (26 al 30 de junio)

Duracién: 2 horas maximo

Formato: Sesion presencial con desayuno y gratificacion de 50€ a los participantes
Facilitadores: 1-2 facilitadores.

Asistentes: 6-8 participantes

Ejemplo de resultado:




Fase 2: Prototipar

2 / Prototipar

Proceso de definicion del servicio y prototipado

° Analizar las sesiones de co-creacién

° Diseno del prototipo de modelo de atencion a las personas
mayores. Definicidén de service blueprints que recojan los puntos
criticos de atencién y las actividades y recursos clave a operar por
parte de las personas empleadas en las OIAC y OAMR

. Plan de testeo de los prototipos: aspectos a testear, métodos,
periodo de testeo, participantes, casos y datos a recoger.

Cuando: Semanas 6 a 14 (3 de julio al 1 de septiembre)

Formato: Sesiones colaborativas internas del equipo de Mineral Empathy
de definicion del servicio, el blueprint y prototipado

Asistentes a punto de control: Equipo de decisores y de Mineral
Empathy

Vidends. Servicios de depbsitoy devolucion de flanzas

Depésito de
fianza
Online i

Proceso de tramitacién

perfles semi-digtaleso
digitales. o
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Fase 3: Evaluar e iterar

Tests de usuario

Con personas mayores (8 participantes) y personal de las OIAC y OAMR. Los
detalles para la ejecucion de los test y la toma de datos se definiran en el Plan
de testeo de los prototipos. Durante los test se realizaran ajustes y mejoras
puntuales.

Sesion informativa intermedia
/ Presentacion online de 2h de analisis de resultados intermedios obtenidos
durante el periodo de testeo a responsables de las OIAC y OAMR.

Documentar el prototipo y Presentacion final

/ Incluye la documentacion de disefio, evidencias del test, descripcidn de las
actividades de testeo, los resultados obtenidos, y las conclusiones sobre el
impacto y esfuerzo necesario para la implantacion y las recomendaciones
relevantes para el disefio e implantacion a futuro del modelo prototipado

Cuando: Semanas 15 a 27 (4 de septiembre al 30 de noviembre)
Formato: Ver detalle en siguientes diapositivas.

Bl 5 N W W
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Seleccion de personas mayores

En la captaciéon de personas mayores se procurara reunir perfiles
que incluyan diversidad de:

e edades, a partir de los 65 afios.

®  sexo

e migrantesy no migrantes

Con el fin de obtener mayor riqueza en los resultados obtenidos y evitar
resultados sesgados, ademas se hara hincapié en tener una seleccion
diversa de participantes que cumplan las caracteristicas de los tres
perfiles identificados para este proyecto de usuarios de los canales:

1. Presencial

2. Telefénico

3. Online
En esta oportunidad se les otorgara un incentivo de 50€ a las personas
mayores en agradecimiento por su participacion y aportacion para mejorar
el servicio de atencion multicanal a las personas mayores.*

*El incentivo no estad contemplado para la sesion con representantes de asociaciones de
personas mayores.

Inclusién de perfiles diversos con
necesidades cognitivas, visuales o
auditivas especificas

En el proceso de captacion se tratara de
incluir a asociaciones especificas de
personas con limitaciones cognitivas,
visuales o auditivas de forma que puedan
participar tanto en las sesiones de
co-creacion como en el testeo de
prototipos de forma que sus necesidades
sean tenidas en cuenta a lo largo del
proceso.
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Evaluar e iterar

Tests con usuarios

Con personas mayores (6-8 participantes) y personal de las OIACy OAMR
(6-8 participantes). Los detalles para la ejecucién de los test y la toma de datos
se definiran en el Plan de testeo de los prototipos.

Objetivos

e Involucrar a personal de las OIAC y OAMR y personas mayores en

la fase de evaluacion de prototipos
e  Detectar posibles mejoras de los prototipos y el concepto de

servicio de atencion a personas mayores planteado desde el punto

de vista del personal que atiende y en relacion a las necesidades
especificas de atencion de las personas mayores

Técnicas

e  Role-play de escenarios clave de atencion

e  Con personal: Iteracion en vivo de los prototipos con técnicas de
improvisacion teatral

e  Con personas mayores: ‘Think aloud’, observacién, y ronda de
feedback y preguntas.

e  Aumentar los artefactos clave del servicio para su iteracion
colaborativa: pantallas, carteles, protocolos de atencién, etc.

Cuando: Semanas 16 y 22 (semanas del 11 septiembre y 23 de octubre)
Duracion: 2 horas aprox. A definir en el plan de testeo.

Formato: Sesion presencial colaborativa

Asistentes: 6-8 participantes de cada perfil

,@;\/;ns@-kr rdad
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PROTOTIPO VIVO

El testeo bajo una dindmica de formato vivo es una técnica cualitativa que permite
detectar errores e inconsistencias en el disefio del prototipo.

Se basa en |la observacién de usuarios, seleccionados de acuerdo a
las necesidades del proyecto, mientras realizan tareas especificas en un
espacio fisico.

La dindmica es otorgar espacio suficiente a cada persona para que
realice las tareas asignadas, que tienen que ver con hitos para
alcanzar sus objetivos mas habituales, en funcion de los escenarios
de uso identificados previamente en el proceso de disefio del
prototipado.

El resultado de la realizaciéon de la tarea y la observacién en
detalle de las acciones para llevarlas a cabo junto con las expresiones de
las personas sera tomado en cuenta para el andlisis y la iteracion del
prototipo.

22



Entregables

Presentacion de informe final en formato videoconferencia a
responsables de la Direccion General de Gobernanza Publica que
incluye:

° Descripcion del proceso de trabajo realizado, incluyendo el nimero, fecha y participantes en las
sesiones de co-creacion (datos anonimizados), y los resultados de cada sesion.

e  Descripcion del calendario de trabajos efectivamente realizado, incluyendo hitos clave como las sesiones
de co-creacion, la finalizacion del disefio del prototipo, y las actividades de testeo.

° Disefio detallado del prototipo, incluyendo blueprints, elementos y partes que lo componen, y material
de apoyo como documentos, imagenes o videos descriptivos.

e  Descripcion detallada de las actividades de testeo planeadas y realizadas, incluyendo los métodos de
prueba, los participantes involucrados y los resultados de las pruebas.

° Evaluacion del prototipo, incluyendo las conclusiones derivadas en cuanto a la complejidad de su
implantacion y la consideracion de los principales problemas identificados
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Propuesta tentativa de calendario

13-14

15-16
17
18
19

20-21

22-23

24-26

27

r

Actividad

Preparacion de sesiones co-creacién con empleados y responsables OIAC y OAMR

Sesiones de co-creacién con personas empleadas y responsables OIAC y OAMR
Preparacién de sesiones co-creacion con representantes asociaciones y personas mayores
Sesi de iaci y personas mayores usuarias

de co i6n con repr

Andlisis sesiones co-creacion

Diseno del prototipo de modelo de atencion a las personas mayores. Definicion de service
blueprints que recojan los puntos criticos de atencion y las actividades y recursos clave a
operar por parte de las personas empleadas en las OIAC y OAMR

Plan de testeo de los prototipos: aspectos a testear, métodos, periodo de testeo, participantes,
casos y datos a recoger.

Preparacion sesiones de testeo y captacion de participantes

Tests con personas empleadas en las OIAC y OAMR

Evaluacion y andlisis de los tests realizados

Sesion informativa intermedia con responsables de las OIAC y OAMR
Preparacion sesion de testeo y seleccion de participantes

Tests con personas mayores (6-8 participantes)

Documentar el prototipo: Incluye la documentacion de disefio, evidencias del test, descripcion
de las actividades de testeo, los resultados obtenidos, y las conclusiones sobre el impacto y
esfuerzo necesario para la implantacion y las recomendaciones relevantes para el disefio e
implantacion a futuro del modelo prototipado

Presentacion de informe final en f vid f ia aresp bl

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
semana de semana de semana de semana de semana de semana de semana de
29| 5 [12|1926| 3 |10|17 |24 | 1 | 7 (14|21 |28 |4 |11}18|25| 2 | 9 (1623 | 1 | 8 |15|22 |29

!
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El equipo de Mineral Empathy para este proyecto

Rosa Torguet

Miembro del equipo de SDA

Direccion de proyecto, disefio de servicios, facilitacion y prototipado
Rosa es la fundadora de Mineral Empathy, tiene mas de 13 afios de
experiencia haciendo consultoria de investigacion y disefio en Alemania,
Reino Unido, América Latina y Espafia. Facilita procesos de innovacién en
el sector publico, grandes corporaciones, start ups y fundaciones. Ha
dedicado los ultimos cinco afios a disefar servicios publicos y politicas
para mejorar la vida de la ciudadania. Ha trabajado con el Ministerio de
Migraciones, el Departamento de Energia e Industria de Reino Unido, la
Open University o la Royal Society of Arts.

Cualificaciones
Master of Science, IT Product Design, Southern Denmark University
Ingenieria Técnica en Disefio Industrial, Universidad de Zaragoza

Carlos Romero

Miembro del equipo de SDA

Disefio de servicios, facilitacion y prototipado

Carlos es socio de Fractal Strategy. Disefiador Estratégico, con 19 afios de
experiencia. Ha trabajado para el dmbito privado e instituciones publicas,
tanto nacionales como internacionales, realizando proyectos e
impartiendo formacion y charlas sobre disefio estratégico y de servicios.
Colabora en la organizacion de eventos para promover la transformacion
de las administraciones. Profesor asociado de la Universidad de Zaragoza,
impartiendo docencia relativa a metodologias de disefio. Investigador en
disefio de servicios publicos, ha participado en diversos congresos
nacionales e internacionales sobre disefio.

Cualificaciones
Master Universitario en Disefio de Experiencia de Usuario, UNIR.

Grado en Ingenieria en Disefio Industrial y Desarrollo de Producto, Universidad
de Zaragoza.
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El equipo de Mineral Empathy para este proyecto

Sara Juste
Miembro del equipo de SDA
Disefio de servicios, facilitacion, prototipado y test

Sara es disefiadora de servicios y experiencia de usuario en Fractal
Strategy, con 6 afios de experiencia. Ha trabajado para el dambito privado
e instituciones publicas, realizando proyectos e impartiendo formacién
sobre disefio de servicios y comunicacion clara. Ha participado en la
organizacion y facilitacion de eventos para promover la transformacion de
las administraciones. En la actualidad también es profesora en la facultad
de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad de Zaragoza.

Cualificaciones

Master Universitario en Innovacién 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.

Veronica di Rico
Diseno de servicios, facilitacion, prototipado y test

Verdnica es disefiadora de servicios y de experiencia de usuario en
Mineral Empathy. Combina su experiencia como psicologa y sus diez afios
en banca, con una mirada fresca hacia la investigacion y los procesos de
disefio tras especializarse en disefio de experiencias digitales en la UNIR.

Su curiosidad, creatividad y empatia radical hacen que se sitde en tiempo
récord ante cualquier nuevo reto.

Cualificaciones
Master Universitario en Disefio de Experiencia de Usuario, UNIR
Licenciatura en Psicologia, Universidad de la Marina Mercante, Buenos Aires

26



Nuestra experiencia prototipando modelos de atencion

@i} Future Student Experience Blueprint

Open University (UK)

Una experiencia equitativa de
atencion para todos sus
estudiantes

Realizamos una investigacién con
estudiantes vulnerables (neuro
divergencias, salud mental, y
diferentes tipos de
discapacidades) en base a la que
definimos y testamos un nuevo
modelo de atencidn que cubre sus
necesidades.

Servicio online de
atencion a emigrantes
espanoles

Apoyo con resolucion de
tramites y servicio de

mediacion laboral para el
retorno

Realizamos la investigacion,
elaboracion de la estrategia,
disefio de los servicios y gestién
del programa piloto para 200
participantes.

rnoespana

Diseio colaborativo del
servicio de Atencion a la
Ciudadania de Navarra

Definicion de protocolos,
espacios de atencidny
configuracion de los puestos
de trabajo.

Jornadas de codisefio con
profesionales y ciudadanos,
definicién de retos, ideacién,
prototipado, test y desarrollo final
de los elementos.

el-servicio-de-atencion-a-la-ciudadania-de-navarra

Codiseiio de las Oficinas
de Empleo.

Rediseno de los espacios de
autoinformacidn en oficinas
como vehiculo para mejorar el
servicio de INAEM.
observacion, entrevistas y talleres
participativos, mapa diagnéstico y
conceptualizacion de propuestas.
Prototipado, pilotaje y test en la
oficina principal.

https://somosfractal.com/casos/co-diseno-para-la-tran
f P = o n
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Nuestra experiencia diseiiando y prototipando servicios publicos

e INAEM - Gestion del disefio del servicio de autoinformacion de las oficinas de empleo del Instituto Aragonés de Empleo (2023 -
actual)

e EsPublico - Conceptualizacién y disefio de una herramienta digital especializada para instituciones que gestionan servicios
sociales. (2023 - actual)

e ISDEFE - Desarrollo de un modelo para la atencién multicanal a las personas mayores para el acceso a los tramites de la
Administraciéon General del Estado. Andlisis del Problema. (2023)

e Instituto Aragonés de Servicios Sociales (IASS) - Proceso participativo y de codisefio para la Red de Hogares del IASS. (2022 -
2023)

e Servicios Digitales de Aragdn (SDA) - Servicio de transformacion digital del Gobierno de Aragén mediante la utilizacién de
disefio centrado en las personas usuarias. (2022 - actual)

e Instituto Aragonés de Empleo (INAEM) - Disefio organizativo y de espacios del Centro de orientacién, emprendimiento,
acompafiamiento e innovacién en el empleo de Aragén. (2022 - 2023)

e Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud (IACS) - Mapeo, evaluacién y escalado de acciones innovadoras. (2022 - 2023)

e Instituto Aragonés de Servicios Sociales (IASS) - Proceso participativo, investigacion y codisefio de la Oficina de Atencién a la
Infancia del IASS. (2021 - 2023)

e Hospital Universitario Miguel Servet - Implantacion del disefio de servicios para la mejora de la experiencia del paciente
oncolégico. (2021 - 2022)

e Ingenieria de Sistemas para la Defensa de Espafia (ISDEFE) - Disefio de servicios para el prototipo del Laboratorio Digital de
Innovacién. (2022)

e Gobierno de Navarra - Disefio participativo de servicios para las Oficinas de Atencién a la Ciudadania de Pamplona y Tudela.
(2021 - 2022)

e Instituto Aragonés de Administracién Publica (IAAP) - Introduccién al Disefio de Servicios en la Administracién Publica. (2018,
2019, 2020, 2021, 2022)

e Instituto Aragonés de Servicios Sociales (IASS) - Proceso participativo, investigaciéon y codisefio de los Hogares de Mayores del
IASS. (2021 - 2022)



Nuestra experiencia diseiiando y prototipando servicios publicos

Gobierno de Aragén - Taller iManos a la obra! Vamos a construir un servicio publico (Curso “La transformacién digital en la
administracién publica”). (2021)

Gobierno de Aragén - Disefio y ejecucion de la visualizaciéon web del organigrama del Gobierno de Aragén. (2021)

Hospital Universitario Miguel Servet - Programa de desarrollo competencial para gestores de enfermeria, orientacion al
usuario. (2021)

Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud (IACS) - Jornada OpenSpace para ITEMAS. (2021)
Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud (IACS) - Herramientas de disefio para mejorar los servicios publicos. (2021)
LAAAB, CADI, Gobierno de Aragén - Gestién del Disefio del Servicio de Centros de Interpretacién de la Naturaleza. (2020 - 2021)

Servicios Digitales de Aragén (SDA) - Modernizacién de la gestién y tramitacién administrativa del Gobierno de Aragén
mediante la evolucién de las herramientas que lo permiten a través de técnicas de disefio centrado en el usuario. (2019 - 2021)

Direccién General de Derechos y Garantias de los Usuarios, Gobierno de Aragdn - Andlisis e impulso a las experiencias de
humanizacién en el Sistema de Salud Aragonés. (2020)

Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud (IACS) - COVID19 y CPI. Participacién ciudadana, necesidades y tecnologias
pre-COVID y post-COVID. Agilidad en la CPI. (2020)

Sarga - Investigacion de usuarios y co-creacién de propuestas de valor para el sector agroalimentario (Proyecto Europeo
Odedn). (2019 - 2020)

Hospital Universitario Miguel Servet - Disefio de servicios para la mejora de la experiencia del paciente oncolégico. (2017 -
2019)

LAAAB, CADI, INAEM, Gobierno de Aragon - Disefio del servicio de auto-informacién de las oficinas de empleo INAEM. (2019)

Servicio de Administracién Electrénica, Gobierno de Aragdn - Redisefio de la experiencia de usuario del Catalogo de
Procedimientos Administrativos del Gobierno de Aragén. (2018 - 2019)
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Mineral Empathy SL
B44993541

C/ San Delfin, 3, 8°C
Madrid (28019)

Email: rtorguet@mineral-empathy.com

Teléfono de contacto: 620204083
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Queremos aportar valor
tangible a vuestro equipo.

;Continuamos la conversacion?




