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RESUMEN DE LA EXPERIENCIA

INTRODUCCION

La identificacién de elementos claves en el proceso de atencién del paciente i 1 g _ = Iy Y P
pediatrico mediante la aplicacién de las herramientas de disefio y co-reacion . -
basados en el Pensamiento de Disefio (Design Thinking) permitieron elaborar
herramientas como el Mapa de experiencia (“Journey Map”), el mapa de
empatia, mapa de construccién de la experiencia y el modelo CANVAS de
relacionamiento que permitié el disefio de rituales de atencién en cuatro
momentos de la estancia hospitalaria: ingreso, espera, internacion, salida que a
partir de la construccién del concepto de calidez definido en el Direccionamiento
estratégico se incorpord en el proceso de transformacién de la cultura con base
en el modelo de la Triple Meta se trabaja con las personas interpretando sus

valores, creencias y demas constructos para ir mas alld de un protocolo de Figura 3. Co-creacion del cuento como herramienta terapéutica

atencidn generando valor a través del simbolismo de los rituales como una

forma mas simple y empdtica de entregar un servicio (atencién centrada en la La construccién de historias a partir de las vivencias de los nifios permite que la
persona) . Bajo el concepto de "Hospital divertido" los rituales se han convertido interaccion y comunicacién no solo mejoren, sino que hacen posible crear un mundo
en la forma pedagdgica de transformacién cultural que se acompafia de sesiones en donde los nifios son protagonistas y aprender a entender que la enfermedad es un
y rondas en donde lo que se trabaja es la construccién diaria de la calidez, para proceso pasajero. La construccidn colectiva de la historia o relato genera riqueza
esto se apoya en técnicas lidicas como los recorridos "Clown en donde a través emocional y permite hacer posible la experiencia de la atencidn desde la perspectiva
del cuento o relato magico se inventan historias relacionadas con el proceso de del nifio.

atencion y de esta manera crear un lenguaje cotidiano basado en la forma como AMBIOS SIGNIFICATIVOS

los nifios ( nuestros pacientes) interpretan su propia realidad. En este contexto - - — - —
| al . flei | do del nifi través d Guiones y/o rituales de experiencia: Se identificaron 8
f" own es .un personaje que re eja el mundo del nifio que a rav.es e momentos que se tradujeron en 8 rituales
inventarse historias (story telling-cuentos) busca crear un espacio de

1. Yo te escucho 2. Yo te ayudo 3. Yo te acompafio 4. Yo te
entrego 5. Yo te sonrio 6. Yo te abrazo 7. Yo te saludo 8. Yo

comunicacién y accién basado en la ludica. 3
te despido

OBIJETIVO

% Incorporar estrategias pedagogicas para fortalecer la experiencia del
paciente y su familia a través de los rituales del servicio, la ludica y el juego
como forma de aprendizaje.

%  Utilizar el cuento (story telling) como herramienta de comunicacién y
empatia con los pacientes durante la estancia hospitalaria que permita
mejorar la percepcion de la atencidn.

Uso del cuento o relato para lograr una concexion con el
paciente ( Nifio-Nilfia) en donde desde su lenguaje y
contexto comprenda las diferentes fases del proceso de
atencion desde su propia perspectiva

Incorporacion de laludica y el juego como herramientas
pedagodgicas de gestion del cambio, tanto para pacientes
como los colaboradores. A través de las rondas ludicas, los
juegos didacticos ( crucigrama, cuentos, rompecabezas, etc)
se aprende lo esencial de la ruta de atencién.

METODOLOGIA
Mediante la aplicacién de las herramientas de disefio y co-creacién (Design Figura 4. Logros de la incorporacion de los guiones y relatos en el proceso de atencién
Thinking se crearon rituales de atencién como parte de un recorrido para que de los nifios
las Nifias y Nifios sientan la experiencia de la atencién como parte de un PROTOTIPO —ADAPTACl()N
“cuento”. A través de procesos de interaccion en rondas por los espacios de e -

<« -

internacion se co-crearon relatos que sirven como herramienta pedagdgica de
comunicacion e interaccion.
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Cuentos que Sanan:

El poder del cuento para
transformar la atencion se basa en el

NUESTRAS HISTORIAS A TRAVES DEL CUENTO

poder de la palabra y magia del DrJachii
relato que inspiran un universo Una forma divertida de contar nuestros
5 relatos n o1 Haspital
sofiado

EI Dr Jachu, es un contador de
historias y cuentos que va por el
mundo llevando la imaginacion del

universo Clown Figura 5. Prototipo “Nuestras historias a través del cuento”
Los cuentos nos llevan a un mundo LECCION Es APREN DI DAS

donde todo es posible y fa risa es el
mejor alimento para el Aima

El disefio de la ruta de atencién de forma interactiva y creativa ( co creacién) con los

Pacientes y su familia nos permitio:

Figura 1. Proceso de co-creacién de los rituales de la atencién i % e 7o Z
g * Redisefiar el concepto de “Calidez” definido en + Transformar la relacién colaborador-

el Direccionamiento a través de la paciente creando una experiencia
implementacion del ritual con elementos vivencial, ademas de hacer realidad
diferenciadores y transformadores desde la el concepto de la experiencia del
perspectiva de la atencion centrada en la paciente inmerso en el enfoque de la
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* Saber escuchar.
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Figura 2. Disefio rituales de atencién Casa del Nifio



