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Evolucion del Hospital
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Internacional
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Modelo de Gestion de la Excelencia

Excelencia

Método Conocimiento
Cliente
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Modelo de Gestidn de la Excelencia

Conocimiento

Método de gestion
MBE / Estandarizacion

de las operaciones / Lean

— Gestion de procesos y — Guias de préctica clinica

flujos

Experiencia

de Paciente - Indicadores de resultados

- Indicadores de eficiencia clinicos

Cliente

— Co-disefio de soluciones y servicios con
pacientes, familias, expertos y profesionales

- Indicadores de satisfaccion
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Modelo de Gestion de la Excelencia

‘ Antes Durante Después
# .

Co-creacion / User Journey Map
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Método
Gestion Re-diseno procesos / Blueprint
de operaciones
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Estandarizacion practica

Cliente

Conocimiento
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HSJD | HUB
Comparte su modelo de

gestion...



HSJD | Living Lab

Es un ecosistema real con
acceso a pacientes, familias,
expertos y profesionales. "




. ... Aplicando tecnicas de
\ Diseno Participativo:
Service Design Thinking |

» = Prototipado | Lean Startup







Marco conceptual
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Patient/ User
Centered
Design

' Plataformas
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Tipos de proyectos
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Espacios

Disefio de
espacios

Test de espacio
en prototipo

Test de espacio
construido

®

Productos

Disefio de producto
aplicando
metodologias de
Design Thinking y
Lean Startup

Test de prototipo
Test de producto

comercial para
compra

o

Farmacos

Ensayos clinicos y
gestion de
comunidades de
pacientes

Servicios

Mapeado de la
experiencia del
usuario y redisefio
de los artefactos y
puntos de contacto
para la puesta en
marcha de nuevos
servicios y modelos
de negocio.

X

Capacitacion

Disefo de modelos de
capacitacion aplicando
técnicas de gamificacion,
simulacion avanzada,
indicadores de
engagement
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Espacios

Disefo

Test de Espacios en fase de

Aplicamos la metodologia
del Boston Children’s

Hospital para el prototipado 7= g
y simulacién avanzada. ]

&

oo ©

Incorporamos indicadores
emocionales en el disefio
de espacios centrados en las
necesidades de las familias.

Aplicacion de técnicas de
Service Design Thinking
para definir espacios en
tanto servicios
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Test de Prototipo de
Espacios
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Test de Espacios
Construidos
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Disefio de producto: Test de producto comercial
P rOd u CtOS experiencia alimentaria para su compra

Aplicacion de las técnicas de
Design Thinking al disefio
de producto incorporando al
usuario al proceso de disefio
de la experiencia con
indicadores emocionales.

Indicadores de usabilidad, Disefio de producto; nuevo Test de pI’OdUCtO clinico
eficacia y eficiencia robot mascota

siguiendo los parametros del
Boston Children’s Hospital
para entornos de simulacion
avanzada.
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Servicios Servicio de cita telefénica
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Recomanacions Visita Telefonica
Visita Telefonica

2 Preparant la trucada

Creacion o redisefio de

servicios centrados en las
necesidades de los
pacientes y sus familias Telefon

% Iniciant la conversa

aplicando técnicas de
Service Design Thinking con
el objetivo de ser
consistentes en todos los
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mho s ez,

canales, alinear equipos con
las necesidades de los
usuarios, tangibilizar el

ersena cue repeleis les indicacions
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Servicio de 12 noticia

-_

Servicio de informes
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Formacion y
capacitacion

Formacion a profesionales
en habilidades técnicas,
clinicas, toma de decisiones,
trabajo en equipo, factores
humanos y actitudinales.

Formacion y procesos de
capacitacion con familias y
pacientes en relacion al
manejo de su enfermedad.

Formacion a profesionales
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Compartimos nuestro modelo

EVALUACION Y MEJORA CO-DISENAR TRANSFORMAR
DE LA EXPERIENCIA 2 3
Indicadores Labs Hub para la creacion de
Servicios Hospital Amic Product-Service NUEvVoS Servicios y
Experience nuevos modelos de
negocio
Tradicion Hospital Humanista Disefio Participativo Transformacion de modelos

Valores: Hospitalidad
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HSJD | Living Lab




La experiencia de las familias = |
como palanca de transformacion|
para la creacion de nuevos
Servicios y nuevos Modelos de
Negocio
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Co-Creation Lab

Espai de Families / Family Place




|

Service Innovation Lab
Espacios con labs para empresas y
profesionales
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ATENCIO NO PRESENCIAL: VISITA TELEFONICA

Objectiu de creixement de la visita no presencial

3ant Joom . Diw §

e
Recomanacions Visita Telefonica
Visita Telefonica

RPreparant la trucada

Teléfon

Etgografla dnguerrllla Mapeado de los puntos de Recomendaciones de
ntrIeV|stes gp HlE friccion en el proceso de la buenas précticas para a
a les entrades experiencia families i professionals
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DISSENY DE L’EXPERIENCIA D’ACOLLIDA DEL PACIENT INTERNACIONAL

Kit de benvinguda

Talleres de card-sorting Talleres de card-sorting Mapeado (user journey) de

con profesionales con profesionales la experiencia del paciente
para su redisefio
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DISSENY DE L’EXPERIENCIA DE LA PRIMERA NOTICIA

1a Noticia: Responder al reto de disefo de las
familias y los profesionales

Talleres de co-creacion con Talleres de co-creacién Mapeado (user journey) de

de la experiencia del

IEWIIER con profesionales . oel
paciente para su redisefio
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Oportunidad:
Nuevo espacio para las
familias en el hospital OSJID o

UJ



Design Research con familias y profesionales

Etnografia de guerrilla _ ,_ Etnografia:
Entrevistes Pop up Entrevistes a families amb Shadowing als punts Consolidacion de

a les entrades nens ingressats d’informacio i entrevistes a resultados
tots els mostradors
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SALATIPUS 1 SALATIPUS 2 SALATIPUS 3 CABIN TABLE

Espai jerarquic Espai formal Espai proper Espais d'assistencia
en praderes

Prototype Testing. Espais minims i funcionalitats. Prendre consciéncia de I'espai
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