
Hacer una consulta de información: prototipos

Elemento de 
conocimiento interno

Que todos tengamos una misma información para dar respuestas 
completas y consistentes a la ciudadania

OBJETIVO

Requisitos

Producto 
mínimo viable

Sencillo, 
usable

¿Sistema 
adaptable? ¿Qué 
necesitas?

Ideas
¿Observación? 
¿Riesgo? ¿Qué 
quiero validar?

FAQs
Ahora intranet OAMR
+ reuniones con 
oficinas de la AGE

Formación para el 
personal en 
Admón electrónica

No hay mecanismo porque 
no hay competencia, marco 
normativo de gobernanza, 
son mecanismos informales

Toda la población va 
aprovechar las "facilidades" 
que se plantean para las 
personas mayores

Personal envejecido, 
reticencias a cambios
y a aprender

Orientado a 
todas las 
personas

Que todas las oficinas
puedan comunicarse 
facilmente

Omnicanalidad real > 
todos los canales están
contando lo mismo al 
mismo tiempo

Brecha presente en 
toda la población 
¿diseñamos para 
todos?

Atención presencial de tú a
tú, que puedan solicitar 
este canal ¿Información o 
solo atención?

Formación para el 
personal sobre atención 
a personas mayores, con
discapacidad

Formación para el 
personal para saber 
como atender a  
determinados colectivos

Formación para el 
personal para la 
asistencia digital 
presencial

Que sirva para los +65 
pero también para el 
resto de la gente

La escasez de medios 
en las oficinas puede 
limitar la calidad de la 
solución

La falta de gente 
puede debilitar la red
de conocimiento

Espacios pequeños 
que no permiten 
momentos de reunión

Plataforma que está 
prevista, actualmente 
no existe la posibilidad

¿Qué sería?

Atención telefonica por agente 
personalizado: evitar locuciones,
necesidad de comunicación para
orientar necesidad de atención e
información

En persona ha 
disminuido mucho al 
asistencia presencial

Reforzar a esta 
población ¿cómo
lo hacemos?

Efecto secundario que el 
resto de la población 
aproveche una atención 
adaptada para todos

Entrada única
para todos

¿cómo llegar a facilitar 
la misma información 
a todos los canales?

Evitar las 
máquinas

1er contacto con la admón 
ya es un problema, no está
homogeneizado > Cita 
previa no homogeneizada

Service Standard
>> referencia UK

Resolver el primer 
contacto para dirigir a 
la persona de forma 
efectiva

Online: a través 
de página web, 
correo electrónico

Se sienten seguros: 
cuando se les atiende
personalmente

Preguntas que permitan 
adaptar los puntos de 
contacto ¿Necesitas este 
documento en letra más 
grande?

Online > buzón 
escrito, 
personalizado

consulta online es un 
buzón escrito y obtiene
respuesta (se reciben 
consultas de todo tipo)

060 es toda la AGE (se 
reciben llamadas de toda 
España para multiples 
servicios incluidas las OIAC Y 
LAS OAMR)

de la 
plataforma?

Formato 
Beta (piloto)

piloto para las OMR 
(foro y espacio 
colaborativo)

Red de OAMRS> foro 
donde las oficinas 
plantean temas Inmaculada  

echa un vistazo a
este foro


