Entregable 2

Modelo de atencion
multicanal a las personas

mayores.
Fase 3. Evaluacion e iteracion de los

prototipos
Noviembre 2023

mneral - Fractal

Strategy




HazLab

Indice

1. TESTEO DE PROTOTIPOS CON PERSONAS MAYORES
1.1 SELECCION DE PARTICIPANTES
1.2 METODOLOGIA DE TESTEO
1.3 EVALUACION DE PROTOTIPOS
1.3.1 PROTOTIPO DE DIFUSION EXTERNA
1.3.2 PROTOTIPO KIT DE IDENTIFICACION DIGITAL
1.3.3 PROTOTIPO DE ATENCION PRESENCIAL
2. MODELO DE ATENCION MULTICANAL A PERSONAS MAYORES
2.1 TIPOS DE PERFILES IDENTIFICADOS

2.2 HALLAZGOS CLAVE PARA CONSTRUIR UN MODELO DE ATENCION A
PERSONAS MAYORES

2.3 BLUEPRINT DEL MODELO DE ATENCION A PERSONAS MAYORES
2.4 PROTOTIPOS ITERADOS

2.4.1 DIFUSION EXTERNA

2.4.2 KIT DE IDENTIFICACION DIGITAL

2.4.3 ESPACIO DE ATENCION PERSONAL

2.4.4 RESUMEN DE CONSULTA

3. PRINCIPIOS DE DIS’ENO PARA EL DESARROLLO E IMPLANTACION DEL
MODELO DE ATENCION A PERSONAS MAYORES

4. SIGUIENTES PASOS
5. ANEXOS

Proyecto financiado por

" T -
Financiado por . ll
la Unién Europea  oflia Smee  meme

= T R PULCA GOBERNG:
MexiGenerationEU AWML ABIERTD

20
26
28
28
29
30
31

33
37
38

Plan de Recuperacion,
Transformacién
W v Resiliencia



HazLab



HazLab

Fase 3 Evaluacion e
iteracion de los
prototipos

1. TESTEO DE PROTOTIPOS CON PERSONAS MAYORES

Tras haber definido los prototipos en baja fidelidad, el plan de testeo y las caracteristicas de las
personas participantes de los mismos, documentados en el informe de las primeras fases del
proyecto, se define la guia con el detalle de las sesiones con los puntos principales a testear en
cada uno de los prototipos.

Para tener una muestra lo suficientemente variada que nos permita conocer las necesidades de
la mayor cantidad de personas usuarias posible, el testeo se realiza en dos etapas bajo dos
modalidades diversas y a su vez complementarias:

e Etapa 1: testeo grupal, presencial.
Al encontrarse reunidas varias personas, la modalidad grupal no solo permite conocer
diversas opiniones, puntos de vista y experiencias, sino que al ser compartidas, pueden
ayudar en la identificacion de modelos mentales diferentes y detectar posibles mejoras
en los prototipos, que en un testeo individual pueden ser mas dificiles de descubrir.

e Etapa 2: testeo individual, presencial en el domicilio de la persona.
Esta modalidad de testeo ha sido planificada con el objetivo de observar y conocer a la
persona en su entorno natural, proporcionando ello informacién valiosa acerca de la
forma en que se relaciona con la Administracion General del Estado y en su dia a dia.
Por otra parte, al ser un testeo individual, la observacion de la persona usuaria suele
ser mas directa y personalizada, proporcionando de este modo informacién mas
detallada y especifica que en un testeo grupal.

1.1 SELECCION DE PARTICIPANTES

Respecto de los perfiles de las personas que participan del testeo, se definen de forma rigurosa
y al detalle para garantizar que sean representativos de la poblacién objetivo, de manera que
permitan obtener resultados Uutiles y aprovechando al maximo el tiempo y los recursos
disponibles.
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La captacion de las personas es una parte fundamental en el proceso de testeo y por ello es
crucial que los usuarios seleccionados se ajusten a los perfiles definidos previamente.

En este aspecto, es importante que las personas no pertenezcan al ambito de las asociaciones
para asegurarnos que no traen sesgos como un conocimiento muy avanzado de la
Administracién y nos permita obtener resultados confiables y precisos.

Para cumplir con los objetivos y teniendo en cuenta lo anterior, se contrata el servicio de
captacion de los perfiles con una agencia externa especializada en el tema.

Para el testeo de formato grupal, se realiza una seleccion de tres (3) mujeres y tres (3)
hombres, comprendidos entre los 66 y 72 afios de edad.

Debido a que el foco del proyecto es el disefio de un prototipo de modelo de atenciéon
multicanal a las personas mayores, es relevante contar en el grupo con perfiles diversos, por
los que se eligen tres (3) personas que prefieren el canal de atencion digital y tres (3) que
prefieren el canal presencial y telefénico. También se eligen personas que han realizado
distintos tipos de tramites a través de la Administracion General del Estado.

Por otra parte, es relevante mencionar que una de las personas del grupo presenta
diagnéstico de dislexia. Segun la quinta edicién del Manual de Diagnéstico y Estadistico de
los Trastornos Mentales (DSM5) publicado por la Asociacién Estadounidense de Psiquiatria
(APA), la dislexia se considera un trastorno especifico del aprendizaje con dificultad en
lectura/expresion escrita, pudiéndose dar la misma en velocidad o fluidez, precision y/o
comprension lectora. Ello aporta aun mas riqueza ya que nos permite observar y conocer su
forma de relacionarse con la Administracién y con las otras personas asi como nos brinda la
posibilidad de conocer sus dificultades y necesidades en contraste con el resto de las personas
del grupo.
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En cuanto al testeo en formato individual, se realiza con una persona de 83 afios,

diagnosticada con dislexia.

El hecho de que la persona se encuentre en su hogar a la hora de la entrevista, en un ambiente
conocido y seguro para ella, genera mayor comodidad para expresarse y permite explorar con
mayor detalle acerca de sus experiencias, sus necesidades y dificultades para luego poner en
comun las observaciones y el analisis con el resto de los resultados obtenidos en el grupo.

La persona estuvo acompanada de su hija de 52 afios ya que es quién realiza todos los
tramites por ella. Ello es sumamente enriquecedor porque permite observar de cerca el rol
que cada una ejerce en sus procesos con la administracion asi como nos permite conocer las
barreras y necesidades de las personas que son el apoyo de los mayores de 65 a la hora

de relacionarse con la Administracion.
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Declaracion de la renta
Certificado de dltimas voluntades
Certificado dependencia del
Ayuntamiento de Madrid
Renovacion DNI

Certificado de empadronamiento

D

oQ. * Declaracion de la renta

* Certificado dependencia del
Ayuntamiento de Madrid

Perfil de apoyo a personas

| Mujer Perfil con dificultad de aprendizaje 5‘1025 Mujer dependientes o que necesitan ayuda

1.2 METODOLOGIA DE TESTEO

Tanto en el testeo grupal como en el testeo individual buscamos entender los modelos
mentales de las personas, conocer sus necesidades y sus experiencias para luego
trasladarlas a los prototipos.

En ambas sesiones nos hemos guiado por el plan de testeo y la guia de actividades
previamente definida, con el objetivo de abarcar todos los aspectos relevantes a testear.

e Etapa 1: testeo grupal, presencial.
El dia 18 de Octubre en una sala en el espacio de La Nave Nodriza, en la calle
Alameda 9, en Madrid fue el dia en que se llevé a cabo el testeo en grupo.
Se recibe a todas las personas en una mesa redonda ya que ello facilita la posibilidad
de dialogo.

Imagen de la sala de testeo grupal
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Antes de comenzar, las personas completan una ficha que permite extraer mas informacion
sobre los distintos perfiles y se establecen las reglas del grupo para que el mismo ocurra dentro

de un marco establecido.

Ficha participantes

Nombre:

DHNI:

Edad: Género:

D Mujer D Hombre

ha realizado o h realizar

alguna vez. Marque tantos como quiera.

[[] Multa de trafico
[ viajes del Imserso

[ Talonario de recetas
MUFACE

[ catastro
[ certificado electrénico
[ Declaracion de 1z renta

[ certificada de unimas
voluntades

¢De qué manera ha realizado
estos tramites?

Margue tantos coma quiera
[ Por teléfono

[] Por una pagina web

[[] Enta oficina

[] Winguna

[] Bonos sociales de la energia
[] prestacion clases pasivas

[[] Reclamaciones a través de
registro

[] solicitudes de informacién
a través da registro

[ onio Pasaporte
[] ingtn tramite
[ otres:
De los anteriores, jcudl es

su canal preferido?
Marque sdlo uno.

[7] Tetétono

[ wep
[] oficina

No hay respuestas correctas
=

oincorrectas

D Una conversacion a la vez

f? Construimos sobre las aportaciones
de todos, no corregimos a nadie

Q Ponemos el foco en la actividad,

somos breves y claros

mineral
ety

El equipo me ha informado que durante |a sesién se tomaran fotos y se hardn
grabaciones para documentar el proceso y se compromete a anonimizarlas
con el objetivo de que no se puedan reconocer a las personas que participan

Energia, entusiasmo y actitud abierta

en &l material que compartan.

Doy mi imiento para elflo:

Estamos aqui para disfrutar,
y aprender de ustedes.

Para comenzar y generar un ambiente participativo, se propone una actividad, en la que tienen
que responder y compartir con el resto de los participantes: ;Qué objeto representa para ti la

Administracion del futuro?

Las distintas respuestas son el punto de partida para continuar con la siguiente actividad,
donde se les otorga unos minutos para observar el prototipo de difusion externa, sin darles
informacion previa ya que lo que es interesante es conocer sus primeras impresiones y
comprender qué entienden sobre el documento sin ninguin tipo de sesgo asi como
también observar sus reacciones y escuchar sus opiniones.

manera facil.

Digitalizate de

Administracién General del Estado

La digitalizacin nos

1 B 2
gestiones a traves del

ordenador o el

{Qué es esto de la teléfono mévil con la
digitalizacién? comodidad de poder

&Por qué necesito

Bl una Identificacién
acerlo desde casay s
cuando quieras, Digital?

(A

Una Identidad Digital es una especie de
carmet deidentidad que necesitas para
moverte con seguridad en el mundo digital.
Verifica que eres tdy te permite realizar

todo tipode gestiones y tramites con la

Administracién Piblica,

FEpE|

Llama al 060 y pide
cita en tu oficina de.
atencign mas cercana.

¢Como consigo mi
Identidad Digital?

Te ayudamosa.
obtener tu 1

identificacién a

través de el Kit . Una persona se
Digital, una guia que £Dénde puedo encargard de 65)
\aaacompararte en encontrar el Kit atoncerte Ry

tu proceso para S personalmentey
obtener una LRt ayudarte a obtener tu
identidad digjtal. identificacion digital.

I1zq: prototipo de difusidn externa. Der: Persona del grupo de testeo con el prototipo.


https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1W60kPpWScMk0vtY1qOlkx3wGCbHPGKhz
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Para tal objetivo, se realizan las preguntas definidas en la guia con el objetivo de comprender
sus motivaciones, siempre teniendo en cuenta que son sélo preguntas orientadoras ya
que a lo largo de la conversacion sus mismos intereses y necesidades son los que
dirigiran el dialogo.

e Cual es la primera impresién que tienen las personas sobre el documento, ;de qué
creen que se trata?
¢La informacion es clara de comprender? ;Y qué opinidon merece el lenguaje?
¢La visualizacion es adecuada? ;Como esperarian que sea en un documento asi para
ayudar en la comprension?
¢El orden de la lectura lo encuentran sencillo de seguir o esperarian que sea distinto?
¢, De qué material esperarian que sea este documento?
¢, Donde esperarian encontrarlo? ;Y cémo deberia ser para que llame su atencién?
¢,Es una informacién que compartirian? ;A través de qué canal?

A medida que las personas van respondiendo se van generando debates ya que no todos
comparten opinién. Y esa es una de las riquezas del testeo grupal. También se van abriendo
nuevas preguntas que conducen al objetivo de conocer y comprender las necesidades de las
personas.

Mientras las respuestas, las ideas, las propuestas y el debate va creciendo, se va tomando

nota para utilizar en el analisis posterior.
1B

Imagen de las anotaciones realizadas en la pared

Para pasar al siguiente prototipo a testear, el del kit de identificacién digital, se les pide que
comenten cual es el hilo conductor que encuentran entre éste y el prototipo de difusion externa,
de manera de conocer cual es la asociacion que hacen entre uno y otro documento.

Ello nos sirve ademas para comprender dénde esperan encontrar este tipo de informacién, cual
es el mejor canal para ellos asi como su formato y la forma de comunicacion.

9
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Otorgados unos minutos para que puedan observar el kit de identificacién digital se abre la
conversacion para escuchar sus respuestas, siempre dando lugar al intercambio de opiniones
siempre que surja la posibilidad.

i Te interesa conseguir tu clave?

Conoces Carpeta ciudadana?
& L Podemos hacerlo juntos

Guia para realizar tramites di

de la Administracion Gen:

digital puedes relizar
ords dosdaca o completar ol s slectrinice pusdes

nla el de s fialzar o oo o
Agencia Triutzin en v de intoret
s secitn Ciove

Rerta Camra Impuestas
También puedes :Cémo puedes panerte en contacto con

soliar ota previa an la Administracion? Pide cita para vernos
y por que la necesito? un ofiina s
il

fr— o e 2Qué o5 una identificacion digital

[ ST ——-—

m AMIS pare chsmnects prin I% small@emalles.
060

Banos sociales Apuda al Rahabiltacion
e energia consmidor i

cal sirve paca

bnicamente y tane la B hetp
Corpets Ultimas oy m que ia presentacion del et
DNl an la ateneidn preser partir

1a opeidr

Algunas ventajas de Cl@ve

Alguaos sistemas de identficacién dhgital sen P s dosda il [37] e s

L wamines mas frecvenes S

Mo necesitas nstalar mads

Certifcade onl ao

slectidnica shscirico X i:’: ::z:ar’\aunim [57] s g

En este punto nos interesa conocer si la informacién que brinda este documento es relevante
para las personas y lo encuentran comprensible. Si el lenguaje es claro y adecuado y cémo
encuentran su organizacion.

Para profundizar en estas cuestiones se conduce el grupo a través de distintas preguntas guia,
ya que luego la conversacion ira tomando el rumbo de acuerdo a los intereses que se van
despertando:

¢, Qué crees que es este documento y para qué puede servir?.

¢,Como te hace sentir el lenguaje utilizado?

¢ Lo encuentras 0til? ;Donde esperarias encontrarlo?

¢ Hay alguna informacion que eches en falta? ; Cual?

¢,Coémo te resultan los enlaces?

¢, Qué entiendes por “funcionario habilitado”?

¢ Te resulta sencilla la explicacion sobre como tramitar Cl@ve?

Sus respuestas y dialogos, asi como sus experiencias, van reconduciendo la conversacién y
permite observar qué cuestiones son las mas relevantes en este documento para ellos, asi
como es posible comprender e ir asociando sus distintas respuestas para armar lo que luego
seran los hallazgos y las conclusiones.

10



Habiendo compartido las opiniones sobre los prototipos de difusion e identificacion digital nos

adentramos en el modelo de atencién presencial disefiado.

Para ello les acercamos el plano y las caracteristicas del espacio pensado asi como la hoja
resumen de consulta para su valoracion.

Nuevo espacio
Atencién Personal

Puestos de atencién para mayores de 65
Espacio reservado para atender a personas mayores de 65
aios para tramites como la obtencion de la identidad digital.
Este espacio puede ser utilizado también para otra tipo de

6n paral i con
algomés de privacidad (EJ. Atencidn a mujeres victimas de
violencia de género) o para atender a colectivos vulnerables
como personas con diversidad funcional.

Nuevo espacio
Atencidn Personal

Recomendaciones para este espacio:

escribirela

deagua

movilidad.

las personas usuaras.

[
=]
L 3
-
a
1 Lzl

personalizada y cuidada.

desu Ita del dia 01 de i de 2023

Motivo de consulta Indicaciones a su consulta

Proxima cita
Lunes 18 de septiembre de 2023, a las 10:15 hs. ﬁ
enla oficina de Ia calle MENDEZ ALVARO 7, MADRID &H

£Qué tiene que llevar a su préxima cita?

Comentarios adicionales:
Se ha dejado informada la queja sobre la mala atencién recibida
en el canal de chat.
si i de sucita de acudir, o
quiere informar que no puede acudiir, puede comunicarse ...

Tras leer con atencion los detalles del nuevo espacio de atencion presencial, el dialogo dio
lugar a una representacion in situ de cdmo seria la atencién esperada para ellos ya que se ha
generado un debate debido a los distintos tipos de opiniones y necesidades de las personas,

resultando de lo mas interesante para la iteracion de los prototipos.

En este momento interesa conocer sus necesidades no solo sobre el espacio sino también
acerca de la persona que los atiende. Las preguntas guia permiten abrir la conversacion:

11
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¢,Coémo te imaginas el espacio de atencioén presencial donde atienden tus consultas?

¢, Qué es importante para ti cuando te atienden personalmente? ;Crees que hay algo
que debemos incorporar en el protocolo de atenciéon?

¢, Coémo te gustaria que el funcionario te ayude a manipular tu dispositivo y hacer un
tramite?

¢, Consideras util el resumen de la consulta? § Echas alguna informacion en falta?

Si tienes que consultar algo antes de la préxima cita que tienes apuntada en el
resumen, ¢4 por qué medio te gustaria hacerlo?

Etapa 2: testeo individual, presencial.

Se llevo a cabo el dia 24 de octubre, en el domicilio de la participante en Madrid.

El plan de testeo y la guia han sido iguales que en la modalidad grupal. La diferencia
radica en que, al ser solo una persona, el foco se ubica en sus propias necesidades y
motivaciones como mujer de 83 anos con dislexia y mas que como un grupo de
discusion ha funcionado como una entrevista personal.

Por otra parte, al estar la entrevistada con su hija, quien es la persona que se encarga
de realizar todos sus tramites, permite conocer “la otra cara” de las personas
dependientes: las personas de apoyo, a quienes es interesante e importante conocer
ya que, en muchas ocasiones, son quienes aligeran la carga laboral de los funcionarios
con su participacion en el rol de acompanante.



HazLab

1.3 EVALUACION DE PROTOTIPOS

Antes de realizar la iteracién de los prototipos, se agrupa y ordena la informacién recogida
sobre los aspectos mas relevantes de cada uno de ellos, y que luego tendremos en cuenta a la
hora de redisefar el producto final.

Por otra parte, merece una atencidén especial el “juego” inicial propuesto: ;Qué objeto
representa para ti la Administracion del futuro?.

“‘Romper el hielo” es uno de los objetivos de esta pregunta, pero también es un juego
simbdlico que pone a las personas en el lugar de imaginar un objeto que represente a la
Administraciéon, lo que nos permite de alguna manera asociar sus respuestas con sus
necesidades de una forma ludica e indirecta.

Curiosamente, a pesar de que la consigna era elegir un objeto, las personas han elegido una
persona como representante de la Administracion.

RESPUESTA JUSTIFICACION
MacGyver “Todo lo resuelve”
Un policia “Hace que se cumpla la ley”

Un padre protector

“Un padre que vela”

Una persona. Un objeto es
algo inanimado

“Me gusta la relacion con las personas, algo de carifio no
viene mal”

Alguien eficaz y justo

“Una Administracion que no sea fria, que no vigile pero que
sea justa”

Robin Hood/Jesucristo

“Vela por el bienestar de los demas”

Tras elegir todos, una persona anadio, “como objeto elegiria un robot con inteligencia artificial
que te resuelve todo”. A lo que algunas personas acotaron que “un robot es algo frio”.

13
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1.3.1 PROTOTIPO DE DIFUSION EXTERNA

Digitalizate de
manera fdcil.

Administracién General del Estado

1

£Qué esesto de la
digitalizacion? comodidad de-poder una Identificacion
hacerto desde casa y Digital?
cuando quieras.

(1

Una Identidad Digital es una especie de
camet de identidad que necesitas para
moverte con seguridad en el mundodigital.

La digitalizacitn nos
permite hacer
gesti

2

&Por qué necesito

. o Verifica que eres 10 y to permite realizar
¢Gomo consigo mi toda tipo de gestionesy tramites con la
Identidad Digital? Administracion Pablica

e

Llama al 060y pide

Te ayudamos a

abtener tu ‘I citaen tu oficina de.
identificacion a atencion més cercana.
traués de el Kit Una persona se

Digital, una guia que +Dénde puedo encargaride f’)
vaa acompanarts en encontrar el Kit atenderie

jigital? personalimentey
DI ayudarte a obtener tu

identidad digital. identificacién digital.

Descargar prototipo de difusion externa

e Las personas encuentran necesario e interesante este documento por lo que
esperarian encontrarlo:

o en publicidades de radio y television tradicional
o en cualquier oficina de la Administracién
o repartidos en la calle o buzones en las casas

e No les gustaria ver esta informacién en redes sociales ya que no confian en lo que alli
leen.

e Lo perciben con un lenguaje claro y sencillo y su tamafio de tipografia lo encuentran
adecuado.

e Agradecen que los titulos estén acompafados de un nimero ya que eso lo hace mas
intuitivo a la hora de leer, aunque sugieren que el orden de lectura sea de arriba hacia
abajo y no de izquierda a derecha.

e El apoyo visual del contenido lo encuentran acertado y necesario ya que los ayuda a
comprender mejor toda la informacién.

e Consideran que es un documento para llamar la atencion, que luego te lleva al kit de
identificacion digital por lo que es importante que se destaque con colores para captar
su interés.

e Encuentran el titulo dificil de pronunciar por la palabra “digitalizate” y no se sienten
identificados ya que hay personas que se consideran digitales pero que a su vez les
interesa leer el documento.

e Coinciden en no aclarar que es para mayores de 65 afios ya que es una informacién
util para cualquier persona que necesite y es una ayuda a la hora de realizar tramites.

e En el bloque 4, el ultimo espacio del documento sobre dénde encontrar el kit de
identificacion digital, esperan que sea de forma presencial en:

o Cualquier oficina de la Administracion, tanto autonémica como municipal

o Ayuntamientos

o Centros de mayores
Sin embargo, creen necesario incorporar también la opcién telefénica o digital ya que
hay perfiles mas auténomos que pueden preferir esas alternativas.

14
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"Hay gente que se maneja por web
y gente que no, hay que dar
opciones para todos”

"En redes sociales no
difundiria, porque son un
nido de mentiras”

Vv

“Los dibujos y las fotos
ayudan a las personas
que no ven"

"Este documento es para llamar la atencion, que
luego te lleva al kit para mas detalle. Es bueno
para los mayores de 65 pero también le puede
servir a otras personas que no estan muy

l/ digitalizadas”.

Vv’

1.3.2 PROTOTIPO KIT DE IDENTIFICACION DIGITAL

e an wavp bl gk iyl
1 i e b swimana

Descargar prototipo Kit de identificacion digital

ol Coniegil 1y S
P b pras

e Las personas necesitan visualizar los distintos tipos de gestiones y tramites agrupados
de acuerdo a la clasificacion por temas o departamentos de la Administracion General

del Estado.

e Encuentran adecuado explicar lo que es una identificacion digital, no asi, el paso a
paso para obtenerla ya que para ello prefieren recibir ayuda de forma presencial por

las dudas que puedan surgir durante el proceso.

e La Carpeta Ciudadana nacional, aunque no la conocen todos, genera confusién con
la Carpeta Ciudadana autondémica y termina perdiendo el peso y el interés que se

busca generar.

e La posibilidad de realizar tramites de manera presencial con la ayuda del “funcionario
habilitado” es de las cosas que mas interés despierta en las personas por la
posibilidad de hacer tramites o gestiones con una persona de apoyo.
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Para las personas resulta un documento con mucha informaciéon importante pero su
extension hace que se pierda el foco de la informacion, sin generar los resultados
esperados.

Ya que consideran que es un recurso de informacién importante creen que es
necesaria su distribucién para que pueda llegar a la mayor cantidad de personas
posibles, por lo que esperarian encontrarlo en:

centros de mayores

oficinas de Registro y Administrativas

oficinas de servicios como: Naturgy, Iberdrola

centros de salud

en publicidades en el transporte publico, cines y teatro

en publicidades de television y radio

en Linea Madrid

La Carta de Servicios no es conocida por las personas. Consideran que debe estar en
formato de carteles en las distintas oficinas para que sean mas visibles para todos.

El derecho de atencidn sin cita previa genera algo de debate ya que algunas personas
consideran que ello “genera un embudo” cuando los funcionarios necesitan usar un
ordenador y a veces falla. Otras personas desean la atencion sin cita previa pero
consideran que en ese caso, ‘fe adelanta todo el mundo, al final es mejor pedirla”.

La linea 060 como opcidon de contacto telefénico no resulta atractiva para las personas
ya que son pocos los que la conocen y quienes lo hacen no han tenido buenas
experiencias por lo que no la recomiendan.

o 0O 0O 0o o o©o

"l os beneficios de la

"El kit esperaria encontrarlo en todos los sitios
posibles. No vender tanto las alarmas de
hogar, y mas publicidad a los servicios
graluitos para las personas que no acceden a
internet ni a nada"

Carta de Servicios
podrian contarlos
en las oficinas de la
Administracion”

il

. "

"Prefiero ir presencial
porque aclaran las dudas
que surgen en el momento”

"No me da seguridad hacer algunos
tramites por si me equivoco o0 me
falta algun documento”

V’

l/
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1.3.3 PROTOTIPO DE ATENCION PRESENCIAL

Nuevo espacio Nuevo eSEJGCiO Resumen de su consulta del dia 01 de Septiembre de 2023
Atencién Personal Atencioén Personal
Recomendaciones para este espacio:
[ ] Mativo d it i a su consulta
u ]
- | | |
|
Puesos deaencion
I paramayores do 65
u
L]
| | = *‘\ Préxima eita

Lunes 18 de septiembre de 2023, 2 las 10:15 hs I&?EB
Puestos de atencitn en 12 oficna de 1a calle MENDEZ ALVARO 7, MADRID <)

u Ubicacion estratégica Accesible w
i Espacio . Contar ™ £Qué tiene que llevar a su praxima cita?
clemantos a
e acceso o nformacion, fisicas que difculten la cerca, para comodidad de
movildad. s personas usuarias,
I Recapaidn ypunto |1
deinformacion ]

Puestas de atencién para mayores de 65
Espacio reservado para atender a persanas mayores de 65
aios para tramites como la obtencion de la identidad digital.
Este espacio puede ser utilizado también para otro tipo de
servicios de atencion para los que seria deseable contar con o
algo més de privacidad (E]. Atencion a mujeres victimas de electrifcacion integrado o
violencia de género) o para atender a colectivos vulnerables <erca de tomas de cortente.
como personas con diversidad funcional.

Comentarios adicionales:
Se ha dejado informada la queja sobre la mala atencidn recibida
en el canal de chat

la
fuminacion. Luz blanca
puntual y <dlida ambien

ita hacer ita antes de su ci puede acudir, o

quisrs informar que no pusds acudir, pusde comunicarse ..

Descargar prototipo de atencion presencial

Las personas acuerdan en su totalidad acerca de la importancia de la escucha, la
paciencia y la empatia por parte del funcionario a la hora de hacer una consulta o gestion
de manera presencial.

e Agradecen el hecho de que se contemple un mobiliario adecuado para ellos, ya que
en general los asientos de la Administracion no solo los encuentran incomodos sino
que se les dificulta la incorporacion por no tener el apoyo suficiente o ser demasiado
bajos.

e La atencién personalizada con una posicion cercana genera debate ya que,
dependiendo de las necesidades y personalidades de las personas algunas encuentran
apropiada la cercania pero otras prefieren una mayor distancia. En ese momento, se
facilita un “juego de rol” donde se simula el espacio de atencidn ubicando las sillas,
un ordenador y la posicion asumiendo el rol del funcionario para ir descubriendo las
ideas y necesidades que van surgiendo en el grupo.

e En ese aspecto, hay personas que manifiestan una clara necesidad de ver al
funcionario cerca y de frente ya que les permite leer los labios cuando la escucha o la
comprension son una barrera para estas personas.

e Algunas personas manifiestan la necesidad de ver la pantalla del funcionario en todo
momento, porque quieren ver las acciones que se realizan, fundamentalmente porque
se trata con sus datos personales.

e El espacio aislado del resto de la oficina es bien recibido para las personas que tienen
dificultad para oir, mas que por una cuestion de privacidad por una cuestion de acustica
ya que en ese espacio las limitaciones para escuchar son menores.

e El resumen de la cita genera gratitud en todas las personas ya que es un documento
que les permite consultar la informacién importante para ellos en todo momento y en un
unico lugar.
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Les gustaria recibir el documento impreso el dia de la consulta pero también ven como
opcion la posibilidad de recibirlo por correo electronico o por Whatsapp, siempre y
cuando sea un mensaje en modo texto y no como archivo adjunto ya que ello les

genera desconfianza.

Les pareceria adecuado que se envie una encuesta de satisfaccion junto con el
resumen, aunque nuevamente, debe ser en formato texto y no como un archivo adjunto

y muy sencillo de completar.

Si tuvieran que hacer una consulta antes de una préxima cita, esperarian que sea un
correo electronico aunque estan de acuerdo que lo mas rapido y eficiente es un
teléfono de contacto. Sin embargo, esta opcidén no la destacan por las malas
experiencias vividas con la atencidn teleféonica de la Administracion.

"En la atencién presencial,
mas que la posicion fisica,
es la empatia en el trato”.

"Es un resumen muy practico.
Me gusta que sea impreso porque lo
puedo mirar en mi casa tranquila”.

V’

Vv

"Si tuviera que consultar algo antes de

"Odio lo telefénico.
Funciona de pena"

la cita, por teléfono estaria bien porque

es inmediato, pero debe funcionar”.

Fa

’
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Propuesta de modelo de
atencion a personas
mayores

2. MODELO DE ATENCION MULTICANAL A PERSONAS MAYORES

2.1 PERFILES IDENTIFICADOS

A través de las sesiones de testeo y de acuerdo a la informacién que hemos ido obteniendo a
lo largo del proyecto, se detectan cuatro tipos de perfiles de usuarios. Esto es relevante ya que
a la hora de iterar los prototipos es necesario que el disefio sea inclusivo y accesible para las

distintas personas.

Personas

auténomas

Son aquellas personas que son capaces de realizar
tramites y gestiones por sus propios medios, sin
necesidad de un tercero. Suelen ser personas mas
seguras y habituadas a relacionarse con la
Administracién lo que los hace personas auténomas.

"Lo que se puede prefiero
hacerlo a través de la app del
movil, sino desde el ordenador,
depende del tramite"

Personas

dependientes

Son aquellas personas que no pueden realizar
tramites, gestiones o consultas por sus propios
medios y necesitan apoyo en todo momento, ya sea
de alguien de su entorno o de un funcionario.

"Para mi estas cosas son
imposibles. No entiendo, no me
queda. Me pierdo. Si no tuviera
a mi hija me tendrian que
ayudar en la Administracion.
Sola no puedo”.

Personas que
necesitan apoyo

Son aquellas personas que necesitan ayuda de un
tercero, ya sea alguien de su entorno o un funcionario.
Son personas con cierto grado de inseguridad, lo que
no les permite ser totalmente auténomos. Luego de
consultar sus dudas y erradicar sus “miedos” pueden
realizar el tramite solos, por lo que no son personas
dependientes en su totalidad.

"Durante un tramite, quiero
tener a alguien para poder
preguntarle si me surgen dudas
o me falta algin documento,

Iuego puedo terminario sofa’.

Personas de
apoyo

Son aquellas personas auténomas que funcionan
como apoyo a los perfiles dependientes y a quienes
necesitan ayuda ya que se relacionan de forma
natural con la Administracion digital. Ello les permite
colaborar con las personas que lo requieren y quitan
carga de trabajo a los funcionarios de la
Administracion pablica.

“El kit de identificacion digital
la veo bien para mi, para elios
no. Son personas que no
estén digitalizadas y necesitan
alguien que les haga todo”
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2.2 HALLAZGOS CLAVE PARA CONSTRUIR UN MODELO DE ATENCION A PERSONAS
MAYORES

Para definir la propuesta de modelo de atenciéon multicanal a personas mayores, se recoge
toda la informacién obtenida durante las sesiones que se llevaron a cabo a lo largo del proyecto
tanto con las Subdirecciones, Asociaciones y personas mayores asi como las sesiones de
testeo. Los seis hallazgos destacados a continuacion se plantean como base del modelo de
atencion en el blueprint del servicio detallado mas adelante.

1- Las personas mayores necesitan que las
explicaciones paso a paso de como realizar
una gestion vayan acompanadas de asistencia

por parte de una persona.

"No me da seguridad hacer algunos
tramites por si me equivoco o me
falta algun documento"

"Durante un framite, quiero tener a

"La mejor forma de tramitar alguien para poder preguntarle si

la identificacion presencial me surgen dudas o me falta algun

es iren persona” documento, luego puedo terminario
sola".

l/ \ J
Pl

Aunque la informaciéon que necesiten la encuentren organizada de forma clara, simple y
detallada, las personas mayores prefieren tener la seguridad que les brinda la asistencia
de una persona a la hora de realizar una gestion.

El paso a paso no puede quedarse en algo que leen, necesitan que alguien les
acompaie.

“Es importante dar lugar para apuntar el procedimiento que has hecho, con el paso a paso, al
lado del funcionario”.

Dependiendo del tramite, incluso las personas mas autbnomas pueden sentir inseguridad en el
momento de adjuntar un documento, o resolver una duda.
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Tener el apoyo de un tercero otorga alivio a las personas de saber que lo que han hecho, lo han
hecho de la forma correcta o lo pueden hacer solos en la préxima oportunidad porque ya tienen
la certeza de cémo se hace.

“Si algo me da error tengo que volver otra vez. Es mejor probarlo antes”,

“Si lo puedo probar antes de irme con el funcionario, me voy tranquila para hacerlo sola desde

mi casa”.

No obstante, agradecen y valoran tener informacion importante bien explicada y reunida en un
unico documento para poder leerlo cuando lo necesiten, en el lugar que deseen.

2- La forma alternativa de contacto que eligen
con la Administracion es la via telefonica, pero
no la consideran como primera opcion ya que

la perciben como ineficiente.

"El 060 es mortal. Si no se corta no te
cogen. Qdio lo telefénico, funciona de "No conozco lo

pena’”. que es el 060"

v e

"Entre las maquinas y las
personas que no son
personas...jmadre mia!"

El contacto telefénico es una opcién que las personas pueden valorar a la hora de una consulta
0 una gestion, ya que consideran que es un medio que puede ser efectivo para resolver una
duda de forma rapida. Pero las experiencias vividas en el contacto telefénico con la
Administracién son negativas por lo que descartan este medio y optan por la atencion
presencial.

3- Reclaman una atencion basada en la

empatia, que tenga a los mayores en cuenta
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pero sin caer en el paternalismo y preguntando

sus preferencias y necesidades antes de

asumirlas.
"No quiero a alguien
Quiero que me pregunten paternalista pero si que te
primero antes de sentarse haga sentir protegido”

muy cerca de mi"

’

V

"No me imagino a la Administracion del
futuro como una figura paternal, me la
imagino como una figura de justicia"

® Desean que los funcionarios empaticen con sus necesidades y sean parte de una
comunicacion bidireccional que les haga sentir que son escuchados: “Que e/
funcionario recapitule y confirme el tramite o la consulta que quiero hacer para que
sepamos los dos que estamos en la misma direccion’.

e Esperan un trato cercano y amable, pero destacando la diferencia entre empatia y

confianza: “Una cosa es amabilidad y empatia, ofra cosa es confianza. Para mi la
distancia fisica es importante. Prefiero el trato de toda la vida’.

e Consideran importante que los funcionarios tomen cursos de atencién a personas
mayores. ‘Los funcionarios fallan en la empatia y en sonreir. Necesitan
entrenamiento”. Manifiestan la necesidad de “sentir empatia en el trato, no funcionarios
que aprobaron la oposicion nada mas”

e Esperan que los funcionarios sean quienes inician la dinamica en la atencién
presencial, preguntando “; Qué necesita?” o “;Cémo puedo ayudarie?”.

4- Valoran positivamente contar con un espacio

de atencion especifico dentro de las oficinas,
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en las que se brinde una atencion mas cuidada

y personalizada.

{ N
= % "Privacidad creo que
es bueno porque no
"En la atencion presencial hay que tener en escucho bien, en un
cuenta a las personas que tienen problemas ambiente privado sera
visuales o prefieren ver a los demés de frente mas facil prestar
para estudiarlos” atencion
L o

. V J V

Conocen sus propias barreras y limitaciones por lo que agradecen contar con un espacio
aislado porque les permite escuchar con mas atencién en los casos en los que la audicién es
una dificultad, o incluso les permite leer los labios del funcionario que es lo que necesitan para
poder comprenderlo.

Lo mismo sucede con los asientos adaptados que le permiten una incorporacion mas facil.

A su vez, son conscientes que estos espacios no solamente son beneficiosos para las
personas mayores de 65 afos, sino también para todo el que lo necesite por lo que su
existencia puede ser aprovechada al maximo y no necesita ser un espacio exclusivo para
mayores.

5- Les gusta recibir un resumen con la
informacion recibida o la gestion realizada que
les permita comprender mejor a |la

Administracion y estar mas informados.
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"También pueden enviarlo

"Es un resumen muy practico. por mail o un mensaje al
Me gusta que sea impreso porque movil
lo puedo mirar en mi casa tranquila”.

4 N

“Interesante poder comunicarse
antes de la cita por si es necesario.
Por telefono estaria bien porque es
inmedialo, pero para eso debe
funcionar”

L

Poder obtener un resumen con el detalle de la consulta o gestion realizada, con informacion
sobre las indicaciones recibidas, la fecha, hora y lugar de la préxima cita, en caso que la
hubiese, genera un gran alivio en las personas.

En el dia a dia son muchas cosas las que recordar: poder consultar un documento con
informacion importante cuando y donde lo necesiten es fundamental para ellos. También contar
con un medio de comunicacion por si necesitan contactarse antes de la cita.

En ese caso, la mayoria de las personas considera que el correo electrénico es lo mas sencillo,
aunque esperan tener un teléfono de contacto porque “es lo mas rapido” pero no lo consideran
por las malas experiencias con la via telefénica que en general tienen.

Valoran si el documento lo reciben tanto en una consulta presencial como telefénica. El

formato fisico es el mas reclamado pero también es util si lo reciben por Whatsapp en formato
de texto ya que es un medio que también suelen utilizar.

6- Consideran util tener informacion sencilla,
organizada y con lenguaje claro reunida en un
mismo documento pero no esperan que sea
exclusivamente para los mayores de 65 afnos

ya que puede ser util para cualquier persona.
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“Me gustaria ver la informacion en
bloques de Sequridad Social, Registro,
Imserso y subgrupos debajo”

e :

“No fodo el mundo puede desplazarse a una

consulta en persona, hay que dar otras opciones
para la gente que necesita hacer cosas desde
su casa"

V’

Si bien las personas prefieren la atencién presencial, valoran la informacién detallada con
informacioén clave con recursos visuales de apoyo y esperan encontrarla en todos aquellos
sitios que suelen frecuentar asi como en publicidades en distintos medios; pues consideran que
es una informacion que debe llegar a toda la poblacién ya que hay muchas personas menores
de 65 afios a las que podria resultar una informacién util y necesaria. También es informacion
relevante para los perfiles de apoyo a las personas mayores dependientes.

Les gustaria poder visualizar todos los tramites disponibles en modo de bloques, agrupados por
temas que les sirva de guia para llegar a dénde lo necesiten.

De acuerdo a la investigacion y los hallazgos mencionados, la propuesta de un modelo de
atenciéon multicanal a personas mayores tiene en cuenta los distintos tipos de perfiles
identificados y sus necesidades: tanto las personas dependientes como las que necesitan
apoyo e involucran en su consulta o gestion a un tercero, ya sea un familiar o un funcionario y
eso suele ser de manera presencial. En ese caso, la atenciéon personalizada es de gran
importancia y debe ser eficiente. No solamente para evitar una doble consulta sino que una
explicacion sencilla y clara, que se ajuste a las necesidades de la ciudadania, puede ser el
comienzo de una comunicaciéon mas eficaz entre las personas y la Administracion.

Por otra parte, para los perfiles mas autbnomos, es necesario contar con informacién clara y

lenguaje sencillo para que, a la hora de realizar un tramite o gestién no les genere confusion o
dudas y puedan finalizarlo por sus propios medios sin recurrir a una consulta.
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2.3 BLUEPRINT DEL MODELO DE ATENCION A PERSONAS MAYORES

A lo largo del proyecto se ha definido e iterado el mapa de experiencia a futuro como base del
modelo de atencién a personas mayores. En él se representan las distintas etapas por las que
pasa una persona mayor cuando busca apoyo de las OIAC o las OAMR, diferenciando los
puntos de contacto digitales de los analdgicos y el tipo de apoyo que las personas mayores
esperan recibir en cada punto de contacto. A su vez el blueprint integra los diferentes puntos de
contacto prototipados y testados en este proyecto en los momentos de la experiencia en los
que son relevantes. Este mapa ademas ayuda a visualizar en el contexto de la experiencia de
las personas mayores las acciones de los equipos de atencion.

"El valor del blueprint de un servicio es mostrar las acciones de las personas que usan
el servicio en relacion a la logistica y acciones de la organizacién que provee el
servicio."

Designing the invisible, Lara Penin.

Es importante transmitir que el blueprint tiene sentido como un documento vivo que evolucione
con el tiempo, recomendamos utilizarlo como una herramienta de trabajo para continuar
avanzando en la definicién del modelo de atencién a personas mayores y tomar decisiones en
equipo en las distintas fases de su desarrollo e implantacion.

"...[El blueprint del servicio] se crea como un boceto al principio del proyecto de diseio
de un servicio, para explorar los aspectos del servicio que se pueden revisar y refinar.
Una vez que las ideas e innovaciones han sido formuladas, el blueprint se va detallando
y expandiendo en el proceso de implementacion. Esto ayuda a crear una hoja de ruta
para la implementacion del servicio.”

This is service design thinking, Stickdorn y Schneider

Descargar blueprint del Modelo de atencién a personas mayores
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Modelo de atencion a personas mayores
Blueprint de experiencia futura

Informarse

Acciones de los equipos L=

e P g, -
Acciones : Eressain 2
del usuarlo
Puntos de
"
contacto del amuton (%
servicio digital ==
M buncos de TR
I contacto del i
(A servicio analégico
g [yt
Emociones que se J——
quieren despertar en prisiti s
las personas usuarias o acovemacr ey
- L. LN ] -

de atencién

Puntos de
contacto del
servicio digital

e -

Puntos de
contacto del
servicio analgico

Equipo de atencién de las OIAC y OAMR

Actitudes que se desean
transmitir desde los
equipes de atencié

Leyenda
Follto de ditusiéna it de entificacion digtal
personas mayores folleta extendido

@ Nueuo espacio de stencidn

ampl

@ Resumen de consulta » Infografia de difusién
interna-onboarding
leados

Cartas con praguntas
frecuentes para empleados
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Iteracion de los prototipos
tras la evaluacion con
personas mayores

2.4 PROTOTIPOS ITERADOS

2.4.1 DIFUSION EXTERNA

Trdmites electrénicos
I .
de manera fdacil.
Administracién General del Estado
La digitalizacién nos permite hacer
gestiones a traves del ordenador o el
teléfono movil con la comodidad de
poder hacerlo desde casa y cuando
iQuéesestodela e,
digitalizacion?
Una Identidad Digital es una especie
de carnet de identidad que necesitas
para moverte con seguridad en el
. mundo digital. Verifica que eres tl y
&Por qué necesito te permite realizar todo tipo de
una Identificacion gestiones y tramites con la
Digital? Administracion Piblica. @ ES m
(=3
Te ayudamos a obtener tu
identificacidn a través de el
Kit de identidad digital, una
¢Como consigo mi guia que va a acompariarte en
Identidad Dlgltal? tu proceso para obteneruna
identidad digital.
Acude al centro de Mayores
mas cercano o a la Asociacién =
de Personas Mayores de tu /\
¢Doénde puedo barrio y te facilitaran este Kit de
encontrar el Kit de identidad digital. L Q?
identidad digital?

D rgar prototj

Difusion extern

Alternativas bloque 4:

Entra en este enlace para
acceder al Kit de identidad
digital.

Llama al 060 y pide cita en tu
oficina de atencidn mas cercana.
Una persona se encargara de
atenderte personalmente y
ayudarte a obtener tu
identificacion digital.

D
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Encabezado con lenguaje claro y conciso, para captar la atencion de todas las
personas, sin limites de edad.

Colores llamativos para generar curiosidad en las personas para poder llegar a ellas.

Numeracién a la izquierda y texto a la derecha para que sea facil seguir el orden de la

lectura.

Recursos visuales e iconografia, para reforzar el contenido y hacerlo mas atractivo y
comprensible para las personas.
El bloque 4, en el que se indica donde encontrar mas informacién, es contenido de uso
flexible que cada oficina o lugar que lo difunda puede adaptar. La indicacién de una
oficina de atencion cercana, asociacion o centro de mayores es la que mas interés
despierta entre las personas mayores que han participado.

2.4.2 KIT DE IDENTIFICACION DIGITAL

Guia para realizar trdmites digitales

de la Administracién General del Estado

¢Qué puede ofrecerte la Administracion?

A traves de la Administracion digital puedes realizar gestiones y

tramites de tu interés de forma online.

Seguridad Social
= Pensiones
- Vida Laboral
» Cotizacion y page de deudas
« Certificado integral de
prestaciones

Hacienda
+ Renta
+ Impuestos
= Consulta de pagos y deudas

Sanidad

» Asistencia

= Historia clinica

+ Resultado de pruebas
+ Vacunas

= Certificado COVID

Ultimas voluntades

Trafico
+ Permiso de conducir
+ Multas
- Tramites relacionados con
vehiculos

Vivienda
+ Catastro
+ Certificado de
empadronamiento
+ Rehabilitacion de viviendas
+ Bonos sociales de energia

Imserso
+ Dependencia y discapacidad
+ Prestaciones
+ Subvenciones
+ Turismo y termalismo
+ Centros

Recuerda que muchos de estos tramites los puedes gestionar a través de la
web o la aplicacian de mavil Carpeta Ciudadana de la Administracidon General

del Estado.

Descargar prototipo Kit de identificacion digital

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

Una identificacion digital sirve para hacer
trdmites de manera electronica. Tiene la

misma validez que la presentacién del DNI
en la atencion presencial, con la ventaja que @

te permite hacer gestiones desde tu casa.

¢Te interesa conseguir tu clave?
O Podemos hacerlo juntos

Si tienes alguna duda o necesitas

asistencia en el uso de medios digitales,

puedes acudir a nuestras oficinas, donde el

funcionario habilitado te ayudara a gestionar

tu identificacion digital y a realizar tu primer

tramite digital.

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

oy 4D

Teléfono de atencidn
ala ciudadania

email@email.es

e Se emplea lenguaje sencillo y a la vez con términos que puedan despertar el interés en
todas las personas que quieran realizar tramites digitales a través de las Administracién
General del Estado.
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e Presentacion en portada de tramites digitales de la Administracion clasificados por
temas de acuerdo a los intereses y necesidades de las personas mayores de 65 afios.

e Introduccion a la Carpeta Ciudadana para contribuir a su difusion.

e Breve explicacion acerca de lo que es la identificacion digital, con analogia al DNI fisico
para que sea facil su comprension y anime a las personas a tramitarla ya que facilita
hacer tramites sin necesidad de ir presencialmente.

e Presentacion del “funcionario habilitado” para difundir este recurso a las personas que
lo necesiten a la hora de gestionar su identificacion digital y a su vez sentir apoyo por
parte de la Administracion.

e Saber que no estan solos, que alguien los escucha y los ayuda es de gran valor para
las personas mayores de 65 afos y todas aquellas que se sientan mas vulnerables a la
hora de realizar un tramite o gestion, es por ello que se procura un lenguaje cercano y
con claro en el mensaje que se desea transmitir,

2.4.3 ESPACIO DE ATENCION PERSONAL

Muevo espacic Muevo espacio
Atencién Personal Atencién Personal
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Descargar prototipo del Espacio de atencion personal

Nuevo espacio de atencidon personal, con caracteristicas definidas de acuerdo a las
necesidades de las personas, disponible para quienes necesitan privacidad para hacer una
consulta, ya sea porque se sienten comodos de esa manera o porque necesitan un espacio
aislado para escuchar y comunicarse mejor.

No ha habido modificaciones en este disefio ya que ha sido muy bien recibido en cuanto a su
presentacion y las caracteristicas del espacio ideado.
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Es importante que en este espacio se atienda las necesidades de las personas acompanando
de manera empatica y de forma adaptada de acuerdo a las capacidades digitales y recursos
tecnoldgicos de cada persona de manera que se sientan comodos y seguros.

Si las personas se sienten satisfechas y con confianza sera ello un motivo para difundir el

nuevo espacio y animar a otras personas a conocerlo, generando asi mayor confianza en las
personas y animando a quienes tengan la posibilidad de ser cada vez mas auténomos.

2.4.4 RESUMEN DE CONSULTA

Resumen de su consulta del dia 01 de Septiembre de 2023

Motivo de consulta

Indicaciones a su consulta

Proxima cita Qué tiene que llevar a su proxima
cita?

Lunes

18 septiembre 2023

10:15 hs.

Oficina calle MENDEZ
ALVARD 7, MADRID

ke ©

Comentarios adicionales

Si necesita hacer una consulta antes de su cita o no puede acudir, o quiere
informar que no puede acudir, puede comunicarse a...

Descarqgar prototipo de Resumen de consulta

e Resumen de consulta con informacion relevante para las personas, con mayor espacio
para las indicaciones de la cita de manera que sea posible detallar al maximo la
informacion que las personas necesitan y la puedan consultar las veces que lo deseen.

e No es un documento a color porque se imprimira en las oficinas el dia de consultay a
futuro podrian imprimirlas las personas desde su casa por lo que, hacerlo en blanco y
negro permite ahorrar recursos y que no se modifiquen los colores dependiendo dénde
se imprima.

e Apoyo de contenido con recursos visuales para que sea mas facil su comprension para
todas las personas.

e Tamano de tipografia recomendado para las personas mayores. Esto es tenido en
cuenta en todos los documentos disefiados.
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Espacio asignado para datos relevantes de la proxima cita asi como la documentacién
a reunir en caso de ser necesario.

Es importante para las personas contar con un medio de contacto previo a la cita por si
necesitan cancelarla o modificarla o por si desean hacer una consulta.
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Principios de diseno
para guiar los
siguientes pasos

3. PRINCIPIOS DE DISENO PARA EL DESARROLLO E IMPLANTACION DEL MODELO
DE ATENCION A PERSONAS MAYORES

Este proyecto supone un paso mas para dar forma al futuro modelo de atencién a personas
mayores de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania y de las Oficinas de Atencién en Materia
de Registro. Los servicios publicos tienen la capacidad de facilitar la vida de las personas, tal
como indica Lou Downe en su reconocido libro Good Services:

“Los servicios son el interfaz de una gran parte de nuestra experiencia del mundo. Desde
tener hijos, casarse, mudarse y, finalmente, fallecer, los servicios facilitan algunos de los
momentos mas importantes de nuestras vidas.”

Good Services, Lou Downe

Poner en marcha el nuevo modelo de atencién va a requerir muchos pasos, iteraciones,
negociaciones entre departamentos, roles y subdirecciones hasta que la ciudadania y los
equipos de atencion puedan percibir de forma tangible los resultados del trabajo realizado. Sin
embargo, la esencia de este trabajo requiere involucrar a todos los agentes relevantes en cada
paso del camino.

Somos conscientes del reto que hay por delante y por ello hay una serie de aprendizajes que el
equipo del proyecto quiere entregar en forma de principios de disefo con la intencién de que
sirvan como guia en las siguientes fases de esta iniciativa ya que estamos convencidos de que
el proceso de disefio de un modelo de atencion multicanal a personas mayores debe ser
abierto, agil y nutrirse de muchas perspectivas para que sea un servicio eficaz y eficiente.
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Equipo de la Administracion
Un proceso de
trabajo abierto
y agil que se
nutre de muchas
perspectivas

Principios de atencién

Atender con Adaptar la atencidn de acuerdo a Asegurar una atencién Facilitar siempre un

empatia y sin las necesidades de cada persona accesible e inclusiva resumen con la

paternalismos. preguntando sus preferencias en independientemente infarmacion relevante
cada punto de contacto en lugar del canal de contacto. de la consulta o el trdmite.
de asurnirlas.

Comunicacion y difusion

Loberatario de innovacian para Frosidups  asmEm—— S . e ;
HaELab la participacion ciudodana Frarvcto e aco e i S ﬁ# Lo - ‘ T‘ :"'“.-'..“.d:;.";“"

Descarqar cartel
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Un proceso de trabajo abierto y agil que se nutre de muchas
perspectivas

EQUIPO DE LA Mirar hacia adentro de la organizacién para entender cémo
ADMINISTRACION funcionan los procesos ahora es fundamental para construir
soluciones con sentido.

Para mapear en equipo los procesos actuales del servicio, identificar
cuellos de botella y puntos de mejora.

Involucrar a las personas de los equipos de atencién y gestion en el
proceso de (re)disefio de los modelos de atencion a la ciudadania.
Para que se sientan participes durante todo el proceso, que sus
aportaciones sean integradas en las propuestas de redisefio de los
servicios y reconozcan como propios los cambios en los servicios que
prestan.

Prototipar el modelo de atencidn a personas mayores a pequena
escala en el contexto real de las oficinas de atencion.

Para mapear en equipo los procesos actuales del servicio, identificar
cuellos de botella y puntos de mejora.

Principios para implementar el modelo de atencién orientada a
personas mayores

PRINCIPIOS Atender con empatia y sin paternalismos.
DE ATENCION
Adaptar la atencién de acuerdo a las necesidades de cada persona
preguntando sus preferencias en cada punto de contacto en lugar
de asumirlas.

Asegurar una atencién accesible e inclusiva independientemente
del canal de contacto.

Facilitar siempre un resumen con la informacion relevante
de la consulta o el tramite.

COMUNJCACION Y Aportar informacion sencilla, organizada y con lenguaje claro.
DIFUSION
Evitar incluir instrucciones paso a paso en materiales de difusion.

Reforzar el contenido con recursos visuales para hacerlo mas
atractivo y comprensible.

Dirigir a la pagina de inicio de webs oficiales, con enlaces cortos.

Evitar el uso de codigos QR.
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CANALES DIGITALES

Reforzar la presencia online de los canales digitales oficiales de la
Administracion para que sean faciles de encontrar.

Alinear la identidad de todos los canales digitales oficiales
de la Administracion para que sean reconocibles generando
confianza en las personas.

CANAL TELEFONICO

Ofrecer una sola linea de contacto de atencion telefonica gratuita.
Resolver la consulta, por completo, en una llamada.

Facilitar la resolucion agil de consultas, al retomar los casos,
haciendo seguimiento interno del punto en el que se encuentran.

CANAL PRESENCIAL

El funcionario habilitado acompafia a la persona en la resolucién de
su tramite o consulta aportando soluciones viables de acuerdo a
sus capacidades digitales y recursos tecnolégicos disponibles.

Complementar los espacios de atencion tradicionales con espacios
de atencioén personal adaptados.
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Continuamos el camino

4. SIGUIENTES PASOS

e Revision y comentarios del informe por parte de las dos Subdirecciones
Generales hasta el lunes 24 de noviembre a las 14:00.

e Sesion con personas expertas, 21 de noviembre de 12:30 a 14:00.

o Presentacion final del proyecto. Sesion online, pendiente de agendar. Posibles
fechas:

o 29 de noviembre, 10:00 a 11:30
o 29 noviembre, 12:00 a 13:30
o 30 de noviembre, 10:00 a 11:30
o 30 noviembre, 12:00 a 13:30

o Sininguna de las opciones anteriores encaja a los equipos de las dos
Subdirecciones podemos adaptarnos y realizar la presentacion en otro
momento.
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Materiales adicionales

5. ANEXOS

a. PAGINA DE PROYECTO CREADA EN HazLab
Tarea 3. Prototipado:

https://www.hazlab.es/es/pagina-de-libro/tarea-3-elaboracion-del-prototipo

Tarea 4. Testeo:

https://www.hazlab.es/es/pagina-de-libro/tarea-4-testeo-del-prototipo

b. LINK DEL LIENZO DE MIRO CON EL MATERIAL DE TODAS LAS SESIONES LLEVADAS A CABO

https://miro.com/app/board/uXjVM39KHGc=/?share_link_id=177355042108

Contrasefa: Mineral2023

c. PROTOTIPOS DEFINITIVOS

https://drive.google.com/drive/u/0/folders/12pIMJz5 QO4QobgSI300caJflG8 yDWOk9PvwumB
weE-6NzMBRhtFB?usp=sharing

d. BLUEPRINT DEL SERVICIO A FUTURO

https://drive.google.com/drive/u/0/folders/10Q3Nw8fL. 801GjGAZgPnX9bInMG6EktUHd

e. CARTEL DE PRINCIPIOS DE DISENO PARA MODELO DE ATENCION INTEGRAL A PERSONAS
MAYORES EN TRAMITES ANTE LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO

https://drive.google.com/drive/folders/16 TeqaLX0BN2g13ICJRxZXQKVXjnEv_ DK?usp=sharing
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