
 

• Tema de la voz

• Lenguaje no 
verbal

• Mirar a los ojos

• Sonreír 

• Imagen personal

Presentación 
afectuosa- Saludo: 
(Soy su anfitrión)

• Capacidad de 
saber preguntar 
(Asertividad)

• Mirar a los ojos

• Saber escuchar.

Usted me importa - Se 
preocupa por mí: 

• Actitud de 
servicio

• Juegos

• Herramientas 
lúdicas

• Herramientas 
visuales

Siempre dispuesto -
Estancia

• Trompetas

• Música

• Bailes 

• Despedir con 
alegría a nuestro 
paciente

Ritual de 
despedida • Acompañar al 

paciente

• Ser apoyo

• Brindarle ayuda

Ritual del duelo

Guiones y/o rituales de experiencia

Material de educación (Guías 
educativas para el paciente, la familia o 

cuidador y el equipo de salud) 

Mecanismos de comunicación centrada 
en la persona

Desarrollo de propuestas visuales de 
Información

“Insights” para el rediseño del proceso 
de atención

Elementos clave para la construcción del 
concepto de “calidez “ desde la visión 

del paciente y su familia.

Gráfica 2. Construcción concepto de Calidez) 

Gráfica 3. Rituales a implementar 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE METODOLOGÍAS CREATIVAS Y LÚDICAS 
EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACIÓN CON ENFOQUE DE ATENCIÓN CENTRADA EN LA PERSONA 
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Con el fin de mejorar la experiencia en la atención en el Hospital Infantil 
Napoleón Franco Pareja – La Casa del Niño, se vienen implementando 
estrategias metodológicas creativas y lúdicas tendientes a mejorar la calidad 
de vida de los pacientes, sus cuidadores y equipo de salud durante su 
permanencia en la institución. 

Diseñar la ruta de atención de los pacientes a los servicios de hospitalización 
desde la perspectiva de los pacientes y sus familias utilizando herramientas de 
innovación basadas en “Pensamiento de Diseño” (“Design Thinking”). 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mediante la aplicación de las herramientas de diseño y co-creación: Mapa de 
experiencia (“Journey Map”), mapa de empatía, mapa de construcción de la 
experiencia, modelo CANVAS de relacionamiento y Storytelling se pretende 
construir la ruta de atención con los pacientes y sus familias. La aplicación de 
las herramientas de diseño se hará a través de las técnicas de lluvia de ideas 
(“Brain Storming”), grupos focales (“Focus Group”), entrevistas 
semiestructuradas, observación y recorrido del proceso (“Walkthrough”). 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Con base en el trabajo de campo (con los pacientes, la familia y el equipo 
clínico) se obtuvieron insumos construidos desde la perspectiva del paciente 
para la creación de:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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 cariño y el buen trato 
se convirtieron en los elementos clave para la creación de valor. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

El uso de herramientas de 
diseño con base en la 
perspectiva del paciente y 
su familia nos permitió 
comprender de forma 
diferente la forma de re-
diseñar la ruta de la 
atención 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 
metodologías innovadoras 
pudieron aportar, desde lo lúdico y el juego, elementos valiosos que le 
permiten al Hospital desarrollar acciones más específicas y simples en busca 
que la atención sea realmente centrada en la persona.   
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