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Objetivo de las sesiones de testeo

Como parte de un proceso iterativo, involucrando a
personas mayoresy al personal de las OIACYy las
OAMR, el testeo permitira:

« detectar errores e inconsistencias en el
prototipo a testear y descubrir oportunidades
de mejora para evolucionar el disefio antes de
su implementacion

« evaluar los puntos de contacto claves del futuro
modelo de atencidn a personas mayores a
través de los prototipos disefiados

« ajustar el prototipo de acuerdo a las
interacciones observadas tanto en las sesiones
con empleados como en las sesiones con
personas mayores.




Formato de las sesiones de testeo

Con empleados

o 8 x Participantes
o 4 x OAMR
o 4x OIACS

« Online

o 2 horas

Fecha por
confirmar

Jueves 21, Miércoles Jueves 28,
entre las 27, entre entre las
10:00y las las 10:00 y 10:00y las
13:00 las 14:00 14:00

Con personas mayores

« 8 x Participantes mayores de 65
afnos diversos por su canal de
preferencia:

o digital

« telefonico

e presencial
o Presencial
e 2 horas




Re-enfoque de los prototipos tras las
sesiones de seguimiento

=

Difusion internay
externa

Que las personas empleadas de las
OIAC y OAMR tengan a su disposicion
en un formato accesible los recursos e
informacién disponibles
internamente.

Que las personas mayores conozcan
el 'Kit digital' a través de sus redes
sociales, las de las asociaciones o
espacios que frecuentan (hogares,
centros de salud, OIACy OAMR)y, con
el acompafiamiento necesario en
sesiones tipo taller, empiecen a
usarlo.

i

Kit de
identificacion
digital

Facilitar a las personas mayores un
elemento fisico con informacion basica
de la administracion digital que les
anime y ayude a utilizarla generando
curiosidad ej. con el objetivo de
acceder a la Carpeta Ciudadana

Protocolo de
atencion presencial a
personas mayores

Para que las personas empleadas de
las OIAC y OAMR puedan proveer una
atencion centrada en acoger a las
personas mayores en un espacio
adaptado a sus necesidades
especificas de atencion, entender sus
consultas, resolverlas completamente
y facilitar siguientes pasos.



Prototipo de difusion &g
interna y externa

Atencidn a personas mayores. Digitqlfzqte de

Onboarding para personal de la

r'd .
Administracidn General del Estado. mcnerc fGC|L

Administraciéon General del Estado

Atencidn a personas mayores

&Por qué es necesario atender de La digitalizacion nos 2
una forma determinada a las @ zCémo debemos I permite hacer
personas mayores? ) atender a las gestiones a través del

Come servicia de la Administracién personas mayores?
plblica, gueremos mastrarnaos
cercanos y accesibles a un sector de
|2 poblacién que afronta el impacto
que ha tenido |a digitalizacion en los
madelos de atencidn.

ordenador o el
Tenemos muchas herramientas éQue esestode la teléfono mévil con la iPor gqué necesito
para hacerlo de la mejor farma. . odidad d oder .
digitalizacion? ‘;ﬂm lo'd sde P una Identificacion
dacer esde casa 'y Fa )
cuando quieras. Digital?

iBienvenido/a!

Diccionario de
lenguaje fécil
£Que preguntas o iQué temas y tramites M&E&Mﬂ
problemas suele tener relacionados suelen demandar A PEFSONAS Mayores
este colectivo? las personas mayores? B
Rehabilitacién de vivendas atencina
Ayudas By Ultimas valuntad personas mayores . L -
ot Gaetre mpuestes || Una Identidad Digital es una especie de
Accedec los FADS M e e e e e carnet de identidad que necesitas para
habityales Ingerse Bon iales de eneg moverte con seguridad en el mundo digital.
. . . Verifica que eres tl y te permite realizar
¢Como consigo mi todo tipo de gestiones y tramites con la
Otros recursos que te pueden interesar Identidad Digital? Administracion Publica.
&A quién puedes recurrir en Formaciones periddicas internas Tado lo que
caso de dudas o no sepas Nos gusta mantenernos estamos haciendo —| = Q
que hacer? actualizadosfas y aldiacon [T ') Encuentra todo lo que - —
Buscaa tu persana todo aguello que puede. estamos haciendo para
de referancia, ayudarnos en nuestro dia a mejorar los servicios de
O Samos un equipo y dia en las oficinas. En el atencitn desde la
estamos aqui para w podras Administracién General del .
. ayudamos siempre ver las formaciones Estado. Te ayudamos a Llama al 060 vy pide
—Z~  quelonecesitemos. P EREE s ke e obtener tu cita en tu oficina de
Me] . e . .
e identificacion a atencién mas cercana.
et A Alancenteies Sorics través de el Kit Una persona se
Sta inciativa ni 0mo una apuesta por mejorar estion y la transferencia Técnl blométrls n H o
del conocimiento, los recursos y las formas de hace inistraci dele:::n de woz ::; = Dlg“al- una guia que trDond e pUEdD encal‘gal‘é de {‘?}
General del Estado a todas aquellas perso 5 : — b vaa acompaﬁarte en encontrar el Kit atenderte
PR tu proceso para Digii al? personalmente y
Una acogida basada en |a cercania de |z 5 y la confianza de las r obtener una ayudarte a obtener tu
mismas qus ayudle a tejer una red de apoyo cada vez m Q identidad digital. identificacisn digital.




Prototipo Kit de

identificacion digital

Guia para realizar tramites

digitales

de la Administraciéon General del Estado

¢Que puede ofrecerte la Administracion?

A través de |la Administracién digital puedes realizar
gestiones y trémites de tu interés desdeca

Renta Catastro
Deudas DGT

Banos sociales Ayuds al
de energia consumidor
Carpeta Ultimas
ciudadana valuntades

Impuestos

Imserso

Rehabilitacion
de viviendas

Ayudas

Pero también tienes nuestro acompafamiento:

A través de las Oficinas de
Informacién y Atencién a la
Ciudadania si necesitas
atencién y crientacién
relacionada con algunc de
los tramites, procedimientos
o convocatorias de las
administraciones plblicas.

A través de las Oficinas de
de Asistencia en Materia de
Registro si necesitas
presentar solicitudes,
escritos y comunicaciones
dirigidos a las

administracicnes pdblicas.

¢Conoces Carpeta ciudadana

Es un espacio digital donde puedes
consultar y gestionar todos tus tramites
relacionados con la Administracién, como
el historial clinico, las pensiones o las
jubilaciones.

BA carpetaciudadana.gob.es

¢ Qué es una identificacion digital
y por que la necesito?

Una identificacién digital sirve para
identificarte electrénicamente y tiene la
misma validez que |a presentacion del
DNI en la atencién presencial.

Es necesaria para realizar aguellos tramites de manera
digital dende identificarse s un requisite, come acceder
a Carpeta Ciudadana.

Algunos sistemas de identificacian digital sen:

Cerliﬂ‘ca.dc DMI > Clave
electrénico electrénico

Es uno de los sistemas para
identificarte electrénicamente y de

¢Conoces Cl@ve?

forma segura y confidencial ante las
Administraciones Publicas.

1 2 3

Para gestionar la Si tienes DNi o Una vez completado
clave debes certificado el registro recibiras
completar el registra electrénico puedes un SMS con la

en la web de la finalizar el registro a confirmacién del ala
Agencia Tributaria en través de internet. en el maovil con el

la seccion Cl@ve que te has registrado

También puedes
solicitar cita previa en
una oficina para
finalizar el registro
presencialmente

(] https://sede.agenciatributaria.gob.es/Sede/clave.html

A partir de ahora, ya puedes identificarte de forma electrénica eligiende
la opcién Cl@ive en el tramite que necesites realizar.

Algunas ventajas de Cl@ve

Puedes usarla desde el mévil. Permite gestionar los

tramites mas frecuentes.

IE Es un sistema seguro

No necesitas instalar nada

E Es una contrasefia Unica
que no caduca

¢Te interesa conseguir tu clave?
Podemos hacerlo juntos

Sitienes alguna duda o necesitas asistencia
en el uso de medios digitales, puedes acudir
a nuestras oficinas, donde el “funcionario
habilitado” te asistird para gestionar tu
identificacion digital y acceder por primera
vez a Carpeta Ciudadana o realizar tu primer

tramite digital.

¢ Como puedes ponerte en contacto con
la Administracién? Pide cita para vernos

|Z| email@email.es

Teléfono general da las OIAC y

% Y e T

050
¢Conoces la Carta de Servicios? Prioridad
en atencion

Es el decumente donde se informa a
los ciudadanos sobre los servicios de Derecho
la Administracién, asi como los S
derechos de las personas en relacién
con estos servicios y las formas de et e
efectuar una queja. cita previa




Protocolo de atencion
presencial a personas mayores

Resumen de cita para

Diseno de nuevo espacio personas mayores

Nuevo espacio
Atencidn Personal

Recomendaciones para este espacio:

Nuevo espacio

. Resumen de su consulta del dia 01 de Septiembre de 2023
Atencién Personal

" TN

Puestos de atencidn
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Recepcidn y punto
de informacidn

Puestos de atencidn para mayores de 65

Espacio reservado para atender a personas mayeres de 65
afios para trdmites come la abtencién de la identidad digital,
Este aspacio puede ser utilizado también para otro tipo de
servicios de atencion para los que seria deseable contar con
algo mas de privacidad (Ej. Atencion a mujeres victimas de
vislencia de génera) o para atender a colectivos vulnerables
cofte personas con diversidad funcional.

Uhicacion estratégica

En uma zona tranguila de la
afiting, apartade de la zona
de acceso o informacidn.

Tecnologia disponibla
Mobiliaria con sistama de
electrificacisn integrado o
cerca de tomas de corriente,

Accesible

Espacio libre de barreras
arguitéclinicas ni elemantos
fishcas que dificultzn la
mavilldad.

e

Turinacicn cuidada
Posihilidad de regular [a
ilumninacion. Luz blanca
puntual y calida ambiental.

Recursos corcanos
Cantar gon recurses como
aseos o fuentes de agus
cerca, para comodidad de
las personas usuarias.

Concapta de nueve aspacio
Un aspacia destinada &
atender a perfiles diversos
COn wna atencidn mas
personalizada y cuidada.

- | - Motivo de consulta Indicaciones a su consulta
« H
Puestas de atencidn
para mayores de 65
~ . . . Mobiliario canfortable Pagicidn cercana Mayor privacidad
ASiEN0S CoMOBOS que Calacados al lado y ne Separadorss visuales que
. . faciliten |a incorporacion y enfrente, Cerca y sin mejaren 1a acistica y
una mesa baja que permita barreras figicas qua apartan privecidad.
B B escribir ella, dificulten la comunicacidn.
H N Praxima cita

Lunes 18 de septiembre de 2023, a las 10115 hs, pﬁ
&n la oficina de |a calle MENDEZ ALVARD 7, MADRID 2]

L Qué tiene que llevar a su proxima cita?

Comentarios adiclionales:
S ha dejado infarmada la gueja sobra la mala atencidn recibida
en el canal de chat.

5| mecesita hacer una consulta antes de su cita o no puede acudin, o
quiere informar gque no puede acudir, puede comunicarse a...




Protocolo de atencion
presencial a personas mayores

Cartas con Preguntas frecuentes para empleados

Identificacién electrénica

Documentacion

Ayudas

Funcionario habilitado

<
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L
c
)
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T
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. Jubilacién

¢ Qué finalidad tiene el Servicio de

Asistencia por el personal "Funcionario
Habilitado"?

Es un servicio de asistencia a las personas interesadas que no
cuentan con los medios electronicos necesarios para
relacionarse con las Administraciones Piblicas.

El personal funcionario habilitado procedera a la identificacion
y/o firma electrénica de las personas interesadas en el
procedimiento administrative utilizando su propio certificado
para identificacion y firma electrénica en lugar de la persona
interesada.

:Se quedan los documentos originales
que presento en papel?

Como regla general, los
documentos en papel, una vez que
se han escaneado, se devuelven a la
persona, por lo que no es necesario
su archivo.

¢ Qué canales de informacion existen
sobre el "Funcionario habilitado"?

Teléfono de atencién al ciudadano 060

Buzdn del punto de acceso general

Webchat del punto de acceso general




Sesion con empleados

Estructura de la sesion
« Bienvenida

« amp Testeo prototipo 1: Difusién interna

« L'>1] Testeo prototipo 3: Protocolo de atencion presencial
a personas mayores

. m Testeo prototipo 2: Kit de identificacion digital

« Agradecimientoy cierre



Sesion con empleados _l)
Prototipo Difusion interna e hipotesis a validar

Prototipo 1: Difusién interna

Infografia que recibirdan a modo de onboarding las
nuevas personas empleadas de las OIACy OAMR, y
que les permitira consultar en un mismo sitio:

« informacién sobre la atencién a personas
mayores

e recursos internos de consulta

« laimportancia de poder recurrir a una persona
referente dentro de la oficina.

« difusion de las iniciativas que estan en marcha
para que los empleados las conozcan: perfiles
de redes sociales de las oficinas piloto, filtrado
por voz de personas mayores en el 060, etc.

Hipotesis a validar

Contenido
o Entender silos recursos e informacion reunidos
son |los adecuados para los empleados.
« Descubrir si hay informacion, recursos o
bloques de contenido que necesitan ser
destacados mas que otros.

Formato
« Comprender si la infografia es el formato mas
adecuado para encontrar rapidamente lo que
necesitan.

Canal
« l|dentificar cual/es son los canales internos mas
adecuados para difundir la infografia a los
empleados.



Sesion con empleados

Prototipos Protocolo atencion e hipotesis a validar

Prototipo 3: Protocolo de atencidn presencial a
personas mayores

Mostrar el Blueprint con el protocolo de atencion
(a alto nivel) para entrar a evaluar los dos puntos
de contacto:

« Cartas de "preguntas frecuentes" clasificadas
por color de acuerdo a los temas, con
lenguaje claro y texto breve, con el fin de
optimizar los tiempos y facilitar la informacién
al empleado.

« Disefo de espacio fisico de atencién
presencial, con el fin de proveer una atencion
centrada en las personas mayores,
permitiendo adecuarse a sus tiempos y
adaptado a sus necesidades especificas.

o Kit digital (ver siguiente pagina)

Hipotesis a validar

Contenido
« Descubrir si el disefio, y el contenido de las cartas
son adecuados.
« Detectar la mejor forma de organizar la atencién
presencial de las personas mayores bajo este nuevo
concepto

Formato
« Descubrir si el formato de las cartas es el adecuado
para cumplir con el objetivo de encontrar la
informacion facilmente
« Comprender si las caracteristicas del espacio fisico
disefiado para atencion presencial son acordes a los
medios disponibles

Canal
« Entender si el tipo de atencion presencial planteado
no interfiere con la rutina actual de atencion.



Sesion con empleados

Prototipo Kit de identificacion digital e hipotesis

a validar

Prototipo 2: Kit digital

Folleto fisico que se entregara a las personas mayores
con informacién basica sobre:
o Los tramites que pueden hacer a través de la
administracion digital
 Introduccion a Carpeta Ciudadana para despertar
interés
« Paso a paso de la generacién de una identificacion
digital.
« Presentacion del "funcionario habilitado" y coémo
ponerse en contacto.

Hipétesis a validar

Tras haber evaluado los prototipos anteriores y
teniendo en cuenta las necesidades que demuestran
las personas mayores:

« Conocer el momento adecuado de integrar el
folleto en la atencion presencial

« Descubrir la mejor forma de que las personas
mayores puedan aprovechar su utilidad



Sesion con personas mayores

Estructura de la sesién
« Bienvenida
e amg) Testeo prototipo 1: Difusion externa

. m Testeo prototipo 2: Kit de identificacion digital

. ; Testeo prototipo 3: Protocolo de atencion presencial
a personas mayores

« Agradecimientoy cierre



Sesion con personas mayores

Prototipo Difusion externa e hipdtesis a validar ']

Prototipo 1: Difusidon externa

« Infografia para personas mayores con
informacion para digitalizarse de manera facil y
gue conduce a la difusion y obtencion del Kit
Digital.

« Difusion de talleres donde las personas
mayores recibiran el kit digital y ayuda para
gestionar su identidad digital.

« La difusion de los talleres se hara a través de:

« Publicaciones en redes sociales propias y
en asociaciones

« Carteles en centros de mayores,
asociaciones y hogares

Hipotesis a validar

Contenido
« Entender si la infografia trata la informacion mas
relevante y si es acorde a las necesidades de las
personas mayores.
« Conocer si el mensaje de difusion es adecuado para
las personas, desde su lenguaje al tono y las
ilustraciones.

Formato
« Entender el formato mas adecuado para difundir la
informacion

Canal
« Comprender si los lugares identificados para
difusién son los mas adecuados para llegar a las
personas.
« Detectar si esta informacion despierta interésy
curiosidad en las personas.



Sesion con personas mayores

Prototipo Kit de identificacion digital e hipotesis

a validar

Prototipo 2: Kit digital

 Folleto fisico que se entregara a las personas
mayores con informacion basica sobre:

« Los tramites que pueden hacer a través de
la administracién digital

« Introduccion a Carpeta Ciudadana para
despertar interés

« Paso a paso de la generacién de una
identificacion digital.

« Presentacion del "funcionario habilitado" y
cdmo ponerse en contacto.

Hipétesis a validar

Contenido

« Conocer si el Kit digital acerca la informacion mas
relevante para las personasy el lenguaje y el tono
son adecuados.

« Entender sila manera en que se presenta la
informacion es accesible y de facil comprension

« Comprender si los enlaces presentados cumplen
con sus expectativas

« Conocer si luego de ver el kit digital las personas
son capaces de tramitar la Cl@ve o acceder a un
"funcionario habilitado"

Formato
« Descubrir si el formato resulta practico para las
personas

Canal
« Detectar los mejores canales para entregar el kit



Sesion con personas mayores
Prototipos Protocolo atencion hipotesis a validar

Prototipo 3: Protocolo de atencién presencial a Hipotesis a validar
personas mayores
Contenido
o Resumen de consulta para que la persona se o Comprender si la informacion disponible en el

lleve luego de la cita, con informacidn relevante
como: fecha de consulta, motivo, indicaciones,
fecha y lugar de préxima cita, documentos a
presentar e informacién de contacto.

Disefio de espacio fisico de atencidn presencial,
con el fin de proveer una atencién centrada en
las personas mayores, permitiendo adecuarse a
sus tiempos y adaptado a sus necesidades
especificas.

resumen cumple con las necesidades y
expectativas de las personas

« Conocer si el lenguaje, el tono son adecuados
y cual es la preferencia del formato.

« Entender cual es la mejor forma de destacar el
espacio fisico y las emociones que ello
despierta en las personas.

Formato
« Conocer si el espacio fisico cumple con las
expectativas de atencion presencial de las
personas



