HUMANIZACION, LA
ESCALA HUMANA
DEL DISENO,
TALLER
TEORICO-PRACTICO

Organizado por oopen y
Hospital Universitario Ramén y Cajal

oopen

&< Hospital Universitario
svesd R@mon y Caijal



Gelo
Alvarez

CEO y co fundador
Disefador Estratégico

oopen

Montse
Ferré

Subdirectora Médico de
Servicios Centrales

Hospital Universitario
Ramdn y Cajal de Madrid

Ana
Alvarez

Responsable del Servicio
de Farmacia

Hospital Universitario
Ramdn y Cajal de Madrid

Jesus
Sotelo

CDO y co fundador
Disefiador Estratégico

oopen



STEP 4

DESIGHN AS
STRATEGY

STEP 3
DESIGHN AS

DEL PROCESS

SIEP g Bt s on intogroted

-~ lemont in devalop
“NO DISENO” PO o
AL ' )
DISENO
4

ESTRATEGICO

UNA MANERA DE PENSAR

Design Ladder - Danish Design Centre



FASE 5 | LABCORE

ZONAS COMUNES Y
ESPACIOS DE TRABAIJO
DE FACULTATIVOS

Diseno de espacios estratégicos
para la humanizacién

Montse
’
Ferre
Subdirectora Médico de Servi ‘los Centralas
oopen
p Hospital | Imversitario
. Ramadn v Cajal de Madnd
“:. Hospital Universitario

=aens R@MON y Gajal




Un sistema poco inclusivo

No participa todo el equipo implicado

DE DO NDE Tiempos largos y procesos lentos
PA RTI M O S Proceso dificil de estructurar y dinamizar

ENFOQUE Y PROCESO

Recursos poco aprovechados

No se aprovecha el expertise externo e interno



Espacios actuales







Espacios actuales




SOLUCION PREVIA

al disefno estratégico
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Despacho 5

Despacho 7
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Dos premisas

e Participacion de todo el equipo implicado.
e Nuevo formato de trabajo por zonas funcionales.

REPOSICIONAMIENTO ~ Unreto

EL PROY,ECTO 7 SUENFOQUE e El espacio como herramienta de cambio de procesos.
ESTRATEGICO

Alianzas estratégicas

e Abbott brinda el apoyo necesario para la realizacion del
proyecto.

e oopen diseno estratégico, para realizar el proyecto en
cocreacion con todo el equipo del LabCore.



El proceso de humanizacién estratégica es posible
gracias a la aplicacion de una metodologia de diseno
centrado en las personas vy dindmicas de
cocreacion. Esta forma de trabajar hace del diseno
uno de los grandes motores de innovacion presentes
en las empresas que estan liderando el mundo.



Taller de bases Etnografia
Alcance y principios hechos y retos

explorar
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' Ideas conceptuales y distribucion de espacios .
.................................................... | d ear
B T T T S L e A P
Sprint de iteracion Taller de Ideacion

Prototipado 2D de Propuestas Retos - Solucién









PERSONAS PARTICIPARON EN
1 9 TALLERES Y DINAMICAS DE
COCREACION

PERSONAS

PERSONAS ENTREVISTADAS EN
IMPLICADAS 14 PROFUNDIDAD

PROFESIONALES

9 SERVICIOS IMPLICADOS
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SOLUCIONES SENCILLAS A PROBLEMAS COMPLEJOS



1. Los espacios deben aproximar a
las personas

PRINCIPIOS 2. Estratificacién por actividades.
DE D|SE[§]Q Conectividad vy versatilidad

CONSTRUIDOS POR EL EQUIPO

3. Equilibrio entre personalizacion,
versatilidad y transparencia hacia
la productividad



“Los TEL deben
conocer quién es
el responsable
de la tarea que
realiza”

e e e e e e e e e o e o =

“Generar zonas
de validacion con
los facultativos
de todos los
servicios”

- “Podemos
mejorar si
empezamos a
conocer las
" necesidades y
dificultades de
los demas,
tenemos que
escucharnos”

- —— — ——— —
- O O O S O O S R O .

“No todos los
puestos tienen
que ser visibles,
organizar la
atencion a
interrupciones”

“Hay que crear
una 3
denominacion
propia”

“Conseguir un
espacio de
encuentro donde
podamos
desayunar
juntos”

N R N

HECHOS

Continuas
interrupciones
alos
facultativos

Sentimiento de

pérdida de
identidad

El aislamiento
produce falta

de empatia

RETOS

.Cémo podrfamos -
salvaguardar un -
alto nivel de -
concentracién? .

;Cémo podrfamos -
proporcionar un -
sentimiento de -
identidad -
compartida -
compatible con el -
nuevo concepto -
del LabCore? .

;Como podriamos -
favorecer las -
relaciones de *
igualdad entre -
los equipos? -

SOLUCIONES

LabCore y la
identidad del equipo

Identificar momentos de
conocimiento compartido

Mejorar el encaje de
los Servicios en el
proyecto

Generar espacios de
encuentro, visibilizar un

organigrama comun vy la
denominacién LabCore

Mejorar la
concentracion,
evitar
interrupciones

Formar y habilitar, canalizar
interrupciones, recepcionar
consultas y generar un
espacio de encuentro,
gradientes de privacidad

Zonas de

facultativos
adaptadas a
necesidades

Nuevos espacios de
validacion, nuevos
protocolos, mejorar el
confort del espacio
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VISTA|2 =P

EL ESPACIO
COMO
ERRAMIENTA

Resultados del proyecto de disefio de
espacios

PERSPECTIVA | GENERAL

FASE 5_ LabCore



Trabajo en grupo

Alta concentracion

ForoLab

e

VISTA |1

FASE 5_ LabCore



Alta concentracion

Sala de triaje y consultas

VISTA | 2
FASE 5_ LabCore

Facultativa Lab

Consulta




ZONAS COMUNES

EL FORO, EL OFFICE Y LA SALA
PERNOCTA
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Cultura de equipo

Un espaci singlar que identifica al equipolt .

Transparencia y capilaridad bajo controlESSsss ]



ForeCore ; Lugar da SNCUENANG wted fersanas que
COFMEarten umn misme esplity, misdn ¥ IR dende
companin, generas y Crenca cha Mo canjumha *

p—— + i,

Cultura de equipo :[

Fomentar el encuentro fortuito A :
Generar nuevos momentos (desconexion,
exposicion, etc ...)
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e Espacio de recepcion de visitas
e Reuniodn rapida




Cultura de equipo

Espacio restringido LabCore
e Espacio compartido LabCore




Cultura de equipo

|}
|
I |
e Seguridad y confort en las guardias
e Horario restringido que evite la colonizacion

% involuntaria w



to
dentes (valor que

ien

ir conocim

Comparti

Empoderar a los Resi

aportan al equipo)
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Cultura de equipo
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e Tabique mévil

e Reuniones de equipo y formacion
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AREA DE FACULTATIVOS

ZONA DE ALTA CONCENTRACION



AREA DE FACULTATIVOS

ZONA DE ALTA CONCENTRACION

Objetivos:

e La mejora de la productividad
e Generar cultura de equipo

Medios:

e Nueva concepcion de los procesos
e Itinerancia en los puestos

Resultados:

e Aumento de la productividad debido a |la ausencia
de monotonia

e Mejora sustancial del orden en los espacios de
trabajo

e Promocién de la innovaciéon mediante el
conocimiento compartido

e Mayor pertenencia al grupo mejorando el contacto
entre las personas




oy e TR LT
SR e

e D e e T
e L

SEEELELEERE AR LR i3 E .i-.'E
BRI G iy g
AETETRITONAOAG, . AT pEEyREY i PR R ERFERERE A -
RN il

s OSSN MMM, i,

LabCore

| SARIMES WD LEF GRS AE A EAPoOE
LEd N

a5 oM E AN D

LEOIAH AT WS

icadines

-
-
4

Cultura de equipo

Area restringida
Asistencia administrativa / freno/ gestiona

flujo
Facilities / impresoras / Mat. oficina



Cultura de equipo

e Reunidn rapida / evitar contaminacién

acustica e r-‘!
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Cultura de equipo

_ 1
_-_J Tl e Circulaciones fluidas

W ‘¢ Dimensiones apropladas para el trabajo
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Cultura de equipo i :

e Maximo aprovechamiento de la luz natural

e Mamparas y panel acustico / intimidad y
_“lconcentracion \
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Cultura de equipo
—
Mamparas tramadas / aprovechamiento de la
lluz natural

Nuevo formato de moblllarlo en despachos
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CONSULTORIA LAB

VALIDACION Y CONSULTA EXTERNA



CONSULTORIA LAB

Validaciones y asistencia externa
Objetivos:

e La mejora de la productividad
o  Minimizar las interrupciones
o Facilitar la validacién

Medios:

e Rediseno de los procesos
o Personas de referencia
e [Espacio para el encuentro

Resultados:

e Aumento de la productividad debido a |la ausencia
de interrupciones

e Mejorar la comunicacidn

e Generar valor mediante la promocidn del servicio
de consultoria al resto del hospital

e Trabajar la cultura del equipo mediante la
formacion de un “Equipo consultor LabCore”




Cultura de equipo

Atencidn y triaje de consultas
Espacio frontera

Espacios diferenciados trabajo / asesoria
Cortina acustica




Conexion visual
Transversalidad preservando la intimidad




Gracias

" Hospital Universitario
iJ'TEHamﬁn y Cajal oopen



PROYECTO DE
HUMANIZACION DE
LOS ESPACIOS

NUEVO HOSPITAL DE
DIA MEDICO HDME

Humanizacién a través de la
ambientacion de los espacios y
de la mejora de la experiencia de Ana

pacientes y profesionales .
Alvarez

oopen Responsable del Servicio de Farmacia

Hospital Universitario
hn Hospital Universitario By ot e

= RAMON y Cajal




DISENO
CENTRADO EN LAS PERSONAS

INVESTIGACION CUALITATIVA

Observacion participativa en HDME

Sesiones de cocreacion con profesionales



Espacios

OBSERVACION + e,
ENTREVISTAS Intimidad/Comunicacion

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Informacion



OBSERVACION +
ENTREVISTAS “Sin estar en “Como en

el saldn de el avién”
OPORTUNIDADES DE MEJORA —

N\

-Descontextualizar el hospital (mas alegre vy
acogedor)

-lluminacién (luz mds tenue, luz para leer sin “No es como “Actividades

molestar a los demas) cuando estas de relajacion”
hospitalizado” “Charlas”

-Mas espacio y un lugar donde dejar mis cosas.

-No aislados _\/

-Aprovechar el tiempo de espera y de tratamiento “Si supiera

cuando me van a

-Informacion proactiva por parte del HDME llamar. me iria y

volveria
mas tarde”

-Conocer cdmo va el proceso disminuiria el estrés
e incertidumbre




OBSERVACION +
ENTREVISTAS

OPORTUNIDADES DE MEJORA

-Decoracion mas alegre y acogedora

-Espacio para organizar los tratamientos y
alrededor del paciente

-Condiciones inadecuadas por espacio, recursos
materiales, iluminacion

-Residuos

-Mas intimidad con el paciente el primer dia

-El Servicio no es proactivo a la hora de informar

-Control de la circulacién de los pacientes

“Necesitamos
movernos
alrededor del

paciente con
agilidad, para las
maniobras”

“Cuando tengo
gue coger una via,
utilizo la linterna
del movil”

“Yo prefiero
pinchar de rodillas
para no dejarme
la espalda”

N\

“Nos entorpece
mucho cuando los
pacientes
deambulan por
las salas y nos
estan preguntando
e interrumpiendo
continuamente”

/N

N\

“Dejo la batea
sobre las piernas
del paciente”

“Hago 14km al
dia, muchas cosas
no las tengo a
mano”




El viaje del paciente nuevo

Trabajo por equipos:

Sala de espera

SESIONES
DE COCREAC|ON Experiencia del paciente y

enfermeria en el entorno del sillén:
- Espacio del paciente
-Espacio de enfermeria

Mueble de trabajo de enfermeria
en sala de tratamientos



El viaje del
paciente nuevo




|l

Entorno del sillén: paciente y enfermeria
. l."




Mueble para enfermeria en salas



Mueble de enfermeras




Mueble de enfermera:s




La transformaéiEFi_




La transformacic

Tl i W 1

Sala de espera

ikl

Sala de tratamientos Mueble de enfermeras




Kit de Horarios Protocolo de

recepcién de flexibles para despedida para

pacientes pacientes pacientes que
debutantes. expertos.. acaban su

LA HUMANIZACION Los diferentes

momentos del

....................................................... pa Cie nte y sSus Pegatina de Personal de Circuito especial Sillén para
. Identificacién acogida que te para pacientes debutantes. Con
d |fe re ntes del paciente guia en el debutantes. una zona de

debutante proceso el mayor

- necesidades desde la primer dia. privacidad
® y consulta necesaria en la
‘ primera visita.

Anuncio de los

podriamos mejorar on SRR
competencias

la experiencia de los s profesionales

al pa Cie nte y ** Mostrar un ** Informacién Desarrollar un

Organigrama de la persona storytelling del

pacientes en sus entre pacientes. N iiaat Wl R

presenta a los personalizada. cartelerias,
profesionales y multimedia y
| .f l l sus verbatims. sefalética.
' r ** Cambiar el Diario de un Elementos de no
lenguaje de la sillén. Dotando interferencia

sefalética. Dejar de experiencia a para

d e C O nta cto Faci I ita ndo el :qeoisrltri;cracl]'urzara los objetos. zz:::i:::les en

podemos hacer requieren de

" uso del SerViCiO por el. concentracién.
CO n e | | l D M E? 8 a paCIentes y * Dotar de * Cédigos de * Delimitar
L f " l personalidad al color facilitando visualmente el
(@) pro esionailes. espacio para la comprensién espacio de
8 rebajar el y uso Qe tral:(ajq de ‘Ios
o contexto. Zsepnice:tsoz profesionales.
: . >
5 soluciones para la humanizacion S P
plementar la Informar del
9 paciente de figura del estado de los
> - forma Hostess para tratamientos.
o Gestlonar lOS personalizada gestionar el
* . % mediante el uso ser\_/icio alos
Soluciones no desarrolladas cuyo soporte Y@l momentos de de la tecnologia. | pacientes.
es el espacio =l espera de los
pacientes y procesce " csperaaciva
: . acompanantes. e Yorion miveles de
* Soluciones desarrolladas en el prototipo P o e
. ~ . espacio de
de diseno del espacio R
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Hola somos farmacia y velamos por la seguridad de tu tratamiento. Sabes, LEAEMDS LA
cunsulle ¥ purdes pasar o vernas,

Somas = personsl de administracidn, rabajamas para hacer posible tu dia a dia.

Organigrama Humanizado

Justificacidon

Son muchas las personas que forman parte del Servicio del
HDME, algunas de ellas incluso de manera casi invisible para
los pacientes. Un proceso de humanizaciéon no es solo un
acercamiento al paciente por parte de los profesionales. Se
hace también necesario encontrar los caminos por donde el
paciente pueda acercarse al profesional.

Solucién

La presentacion de las personas del equipo que forman
HDME con fotografia, nombres y desempeno de cada una
de ellas. Sobre una pared o mural se dispondran marcos o
fichas que puedan ser sustituidos con facilidad segun se vaya
transformando el Servicio y cambien las personas que lo
componen.

Beneficios

- Imprimir seguridad y confianza a los pacientes.

- Romper barreras entre pacientes y profesionales.

- Poner en valor a todas las personas del Servicio.

- Generar empatia hacia el conjunto de profesionales.
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Justificacion

Como seres humanos necesitamos de |la
participacion afectiva de otras personas. En el
contexto hospitalario, con mayor razdn,
necesitamos referencias en las que apoyarnos
en busca de respuestas.

Solucion

Realizar cartelas personalizadas en cada
turno, que presenten a los profesionales de
enfermeria y a los farmacéuticos que estaran a
cargo de las salas de tratamientos y las '
consultas. Mostraran una fotografia, su .
nombre, cargo y una frase o verbatim propio. '

|
Beneficios Vil
- Consolidar y aumentar la confianza entre
pacientes y profesionales. -
- Eliminar barreras de entrada de cara a los
pacientes debutantes.

| .1’1}

)
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Storytelling del HDME

Justificacidn

del aire. T B Sk < La historia del HDME es la historia de sus
estaba pra o

pacientes, acompanantes y profesionales. Por
eso es importante darles relevancia en positivo,
mediante un muro visible.

Solucion

Paneles con su imagen y pequenos relatos
que cuentan los testimonios de sus vivencias
en el paso por el Hospital de Dia.

Beneficios

- Hacer protagonistas a los pacientes.

- Mostrar historias de éxito para motivar a
otros pacientes en tratamiento.

- Activar la empatia entre las personas.




Senalética Discursiva

Justificacién

Diversos factores hacen que la relacion entre el Hospital
de Dia Médico y el servicio que alli se presta sea a veces
complicada de entender, no sdélo para los pacientes, sino
también para los profesionales y los visitantes. En
muchas ocasiones es necesaria la intervencién de los
profesionales para explicar el funcionamiento de los
espacios y sus procesos.

Solucidn

Mediante la adopcion de un nuevo lenguaje, podemos
establecer conversaciones a través del espacio con los
usuarios. Redirigiendo la sefalética actual del HDME
hacia un criterio menos indicativo y mas discursivo, es
decir enfocado al acompanamiento y la invitacidn,
lograremos una mejor comunicacion para la comprension
del servicio y sus procesos.

Beneficios
- Rebajar el nivel de incertidumbre inicial ante el lugar

en el que estd el paciente y qué puede hacer.
- Mejorar la comprensién de los circuitos.

Bienvenido a tu Hospital
de Dia.

En este mostrador podras:
Gestionar tus citas.
Gestionar tu admision.

Si entras al aseo.

No te preocupes. Si llega tu turno, lo
mantendremos visible durante
varios minutos.

Control de enfermeria.

Si no estamos, espéranos, vendremos
enseguida a acompanarte.



Los procesos
invisibles

Justificacidon

Los pacientes pasan mucho tiempo esperando antes de
que se les administre el tratamiento. Mientras, en
segundo plano, se llevan a cabo multiples acciones que
hacen posible su tratamiento.

Solucidn

Visibilizar los procesos internos, mediante un esquema
en el que se muestran aquellos pasos invisibles para
ellos.

Beneficios

- Rebajar el nivel de incertidumbre ante los tiempos de
espera.

- Mejorar la comprensién de los circuitos.

- Poner en valor a los profesionales que aparecen
ocultos al paciente.




Los puntos clave

Incorporacion activa de pacientes y profesionales




Evidencias de mejora

Mayor satisfaccion, confort y bienestar



Gracias

" H ital Lini itari
& amon y Cajal oopen



