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

Forma

Telefónica
060
OIAC y 
OAMR

Buzón 
online

Presencial

Email

Sencillo

Repositorio de 
preguntas 
frecuentes 
para resolver 
las consultas

Formación 
para el 
personal en 
Admón 
electrónica

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

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

Dotar oficinas 
de medios 
necesarios 
para dar 
soluciones

Entrada 
única para 
todos

Atiende 
una 
persona

Reforzar 
conexiones entre 
oficinas: Canal de 
comunicación o 
espacio tipo foro

Omnicanal.
Sirve para 
todos los 
canales.

Usable

Contempla 
diferentes 
tipos de 
situaciones y 
perfiles

Se 
complementa
con un buzón
online

Atención 
personalizada 
y cercana

Que el 060
derive a 
las oficinas

¿Qué debería tener el
personal para poder 
resolver consultas?

¿Qué consultas 
típicas se deberían
resolver?

Protocolo 
compartido
en todos 
los canales

Revisar 
competencias 
de las oficinas

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

Saludo 
personal

Despedida

Evaluar la 
atención

¿Qué momentos 
clave debería tener 
esta atención?

Envío de  
resumen por 
mail o 
asegurarse que 
toma notas

Inspiración

Service 
Standard >> 
referencia 
UK

Cuando se 
subrogan 
servicios afecta no
cuando se presta 
el servicio 
directamente

Protocolo de atención telefónica 
de consultas

¿Es importante que el 
personal pueda detectar que 
llama una persona 
mayor?¿Cómo podría 
hacerlo?

Contenido

Inspiración

¿Servicios 
telefónicos que 
os gusten?

Instrucción en 
Costa Rica 
identifica 
directamente que 
es una persona 
mayor de 65

Video sobre 
la atención 
digital 'bank 
fruit'

Citas médicas
> te llaman y 
te mandan 
un SMS

Para dar una atención centrada en entender la 
consulta y resolverla completamente, facilitar 
siguientes pasos.

Requisitos

Evitar 
locuciones o 
que sean 
amigables y 
cortas

Atención
gratuita

¿Qué momentos 
clave debería tener
esta atención?

¿Cómo habría que 
adaptar la atención?

Atender a 
todos los 
ciudadanos 
igual

Nos 
recuerda el 
edadismo

Mismas 
preguntas
a todos

Que al 
identificarte en
su plataforma 
vean tu edad

Atención 
presencial
prioritaria

Discriminación
positiva

Cuestiones
de 
movilidad

Detectarlo en
el comienzo o
durante la 
conversación

Proactividad hacia
las necesidades 
específicas de 
personas mayores

No filtrar 
por la edad, 
sino por 
necesidad

Cercanía y
sonrisa 
telefónica

Empatía
Saludo: hola
soy.. en qué 
le podemos 
ayudar

Escucha

No usar 
lenguaje 
que 
infantilice

Bien 
atendidos

Atención
de 
calidad

Tener en 
cuenta 
movilidad, 
discapacidad

Tiempos 
mínimos de 
atención 
dificultan la 
adaptación

Quitar los
tiempos 
mínimos

Forma

Repaso

¿Me he 
explicado
bien?

Me he 
explicado 
bien? Tiene 
alguna duda?

Cuidado 
con 
infantilizar?

¿Necesita
algo 
más?

Adaptarse a 
las 
necesidades 
de cada 
ciudadano

¿Cómo puede ser el cierre de 
la conversación para que os 
ayude en el siguiente paso 
que tenéis que dar?

"No nos gusta 
que nos 
recuerden la 
edad"

Tu misma lo 
dices y cambia
la forma de 
atenderte

Que nos traten 
así desde el 
ppio, lo decimos
cuando es 
relevante

tiene que
salir de la
persona

Mayor tiempo 
de atención de
llamada o sin 
limite de 
tiempo

Atención 
con 
educación, 
(sin tu)

Si te tratan 
de usted 
tratar de 
usted

De entrada 
hablar de 
usted

"Si prefiere 
que la 
tuteen lo 
dirá"

Adaptarte a
la persona 
que llama

No poner la 
música, decir 
lo que está 
pasando

"lo seguimos 
gestionando"

"El túnel
oscuro"

Registrarlo
para esa 
persona

Locución 
previa 
protección de 
datos, 
grabación

Preguntar qué 
solución 
prefiere, ¿con 
cuál está más 
cómoda?

Tienes estas
opciones 
¿cuál 
prefieres?

Protocolos 
de atención
según la 
gestión

Contestadores, 
que se pueda 
elegir si quieres 
hablar con una 
persona

Si quieres 
hablar con una
persona que 
tengas esta 
opción rápido

"que no haya que 
engañar al 
aparatito" decir 
otra cosa de las 
opciones que dan.

Agilidad > eficiencia, 
que no se corte la 
llamada, que tarden 
tiempo razonable en
contestar, que la 
respuesta sea la 
solución de verdad

Tiempo 
razonable 
en coger el 
teléfono

Respuesta 
que sea de 
verdad la 
solución

Ojo máquinas 
que no 
entienden 
cuando les 
hablas

Cuando 
llegas al 7 
te has 
olvidado

Cantidad
de 
números

A dónde te 
puedes dirigir
si necesitas 
algo más

Justificante de 
lo que has 
hecho, que te 
den a elegir 
(email o tlf)

Recibir la 
información 
por sms o 
email

Muchas cosas 
en poco 
tiempo, poder 
repasar

Recordatorios 
son geniales, 
hasta un día 
antes de la cita

SMS
la 
tecnología 
bien usada

usted

locuciones

que tipo de 
beneficios en 
la atención os 
gustaría tener

Recibir la 
información 
por sms o 
email


