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INTRODUCCION

Con el fin de mejorar la experiencia en la atencidén en el Hospital Infantil
Napoledn Franco Pareja — La Casa del Nifio, se vienen implementando
estrategias metodoldgicas creativas y ludicas tendientes a mejorar la calidad
de vida de los pacientes, sus cuidadores y equipo de salud durante su
permanencia en la institucion.

OBIJETIVOS

Disefiar la ruta de atencién de los pacientes a los servicios de hospitalizacién
desde la perspectiva de los pacientes y sus familias utilizando herramientas de
innovacién basadas en “Pensamiento de Disefio” (“Design Thinking”).
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(Gréfica 1. Proceso de redisefio)

METODOLOGIA

Mediante la aplicacion de las herramientas de disefio y co-creacion: Mapa de
experiencia (“Journey Map”), mapa de empatia, mapa de construccion de la
experiencia, modelo CANVAS de relacionamiento y Storytelling se pretende
construir la ruta de atencidn con los pacientes y sus familias. La aplicacion de
las herramientas de disefio se hara a través de las técnicas de lluvia de ideas
(“Brain  Storming”), grupos focales (“Focus Group”), entrevistas
semiestructuradas, observacion y recorrido del proceso (“Walkthrough”).

Metodologia

Aplicacion de las
herramientas de
disefio y co-creacion:

Modelo CANVAS Mapa de
de construccion de
Relacionamiento la experiencia
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Grafica 3. Rituales a implementar
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RESULTADOS

Con base en el trabajo de campo (con los pacientes, la familia y el equipo
clinico) se obtuvieron insumos construidos desde la perspectiva del paciente
para la creacién de:

Guiones y/o rituales de experiencia ]

educativas para el paciente, la familia o

Material de educacion (Guias
cuidador y el equipo de salud)

en la persona

Desarrollo de propuestas visuales de
Informacién

“Insights” para el redisefio del proceso ]

Mecanismos de comunicacién centrada ]

de atencién

Elementos clave para la construccion del
concepto de “calidez “ desde la vision
del paciente y su familia.

Desde la perspectiva del direccionamiento, la calidez, como valor diferencial
pudo ser co-creado con los pacientes, la familia y los colaboradores en
estrategias diferenciadoras para dar forma a los “rituales de experiencia”
donde los valores percibidos como el amor, la ternura, el carifio y el buen trato

se convirtieron en los elementos clave para la creacion de valor.

* Mezcla de capacidades
v habilidades en una
persona que le
permiten ser empatico
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CONCLUSIONES

El uso de herramientas de
disefio con base en la
perspectiva del paciente y
su familia nos permitid
comprender de forma
diferente la forma de re-
disefiar la ruta de la
atencion buscando que la
misma sea una experiencia
basada en las necesidades,
lenguaje y preferencias de
los mismos pacientes.

De igual manera los
colaboradores al
implementar este tipo de
metodologias innovadoras
pudieron aportar, desde lo ludico y el juego, elementos valiosos que le
permiten al Hospital desarrollar acciones mas especificas y simples en busca
que la atencion sea realmente centrada en la persona.




