DESIGN THINKING

PARA TRANSFORMAR

LA EXPERIENCIA DE PACIENTES
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Diseno del Taller

Objetivos

« Explorar el concepto y necesidad de gestionar |la Experiencia de
Pacientes

« Hacer un introduccidon al proceso creativo mediante “Design
Thinking”

- Ejercitar el inicio de la construccién de un “mapa de empatia”
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iseno de Experiencia del Paciente

MAYO CENTER FOR INNOVATION
CLINIC Think Big. Start Small. Move Fast.™
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The Innovative Health Care Leader: From Design Thinking to Personal
Leadership

Overview  Curriculum  Faculty

nioad Brochure

Experience Stanford business and medicine in a 13 May 2018 - 18 May 2018

health care leadership program featuring design Format Program Fee

thinking and personal leadership skill development. Inperson | Stanford GSB 1S 512,600
Fullime

The program fee includes tuton,
Stanford private accommodations, all mesls,
anc course matrils.

Application Requirements

Innovation. Leadership.
Resilience. Today's successful
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DESIGNTHINKING
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Design thinking: sPorqué?
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La innovacion no es un evento....




Design thinking: El Proceso
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Design thinking: Proceso
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Design thinking: Principlos i

DE PRODUCTOS y SERVICIOS

A EXPERIENCIAS

Design
Concepts

PDMA, 2010



Design thinking: Principios i

DE PREGUNTAR

A OBSERVAR

Design Concepts
PDMA, 2010
12



Design thinking: Principios i

DE PENSAMIENTO LINEAL

A PENSAMIENTO ITERATIVO

Design Concepts
PDMA, 2010
13



Design thinking: Principlos i

DE UNO

A EQUIPO




Design thinking: Principios i

DE ASUMIR

A EXPLORAR

Design Concepts
PDMA, 2010
15






Empatia: Como?

Evitando juicios

Con 0jos de “principiante”

Con curiosidad
Con optimismo
Respetuosamente

bootcampP
4 00000



Mapa de Empatia

¢Qué es lo que piensa y siente?
= Qué ¢ lo realmente insposrtante
gy
- Motivaciones, aspicacionss
NTE/USty,
S K>
Sl e
. amigas, ndtnl - Entomo 3 €.
- Contexto y camales en Jos que recibe consejos. = Amistades, ciroslos cercanos.
- Como ke influre. = Mercado, sociedad.
¢Qué es lo dice y hace?
- Apariencia, comportaméento,
= Actitad, pilblica y privada.
- Compertamiento no explicito.
¢Qué eslo que le frustra? ¢Que es lo que le motiva?
- Qué obsticulos encuentr. = Cuiles son sus metas.
- A qué riesgos et sometida. + Que considera un Jogea.
« Qué eedos tiene. « Qué medios esti dispuesto 2 paner para consegairh




Mapa Experiencia del usuario: _
QuE ese

Es una representacion visual de todos
los pasos y estados emocionales que

recorre un cliente determinado en un
periodo de fiempo tipo de para lograr

una meta especifica



PERSONAS

CONDUCTUAL DEMOGRAFICO

PSICOGRAFICO

Definicion de uno o varios arquetipos que reflejan el
estilo de vida, habitos, intereses, necesidades y
pautas de conducta, que son representativos de

nuestros clientes.



Personas: CoOmo?2

Pepe
Perfil: “Friendly Connected”
Género: Masculino
Edad: 31 afos
Lugar: CA.B.A
Ocupacion: Programador Web - freelance
Estado Civil: Soltero

Frecuencia de uso de internet L
Necesidad de autogestion o

Frecuencia uso de Television digital @

Motivaciones:

Es un apasionado de la tecnologia. Tener una conexion de internet que me permita trabajar y hacer las
actividades que necesito. Es importante poder contar con canales digitales para poder realizar mis gestiones
y reclamos. Espero poder contar con asesoria técnica de calidad cuando la requiera. Ya que trabajo de
forma online, la conectividad para mi es fundamental en el servicio de T-Conecta . Seria fundamental poder
gestionar la programacion de los canales televisivos.

Habltos

Le gusta ir a restaurant con amigos y mi novia.

Usa el internet constantemente para revisar redes sociales y leer sobre tecnologia
Ve todas las noches series en Netflix

Usa poco la Television, solo cuando ve futbol con sus amigos

Trabaja desde casa de forma online.

Necesidades/ Frustraciones:

*Necesita una conexion rapida ya que labura desde casa.

*Preferiria poder realizar todas las gestiones de forma online.

* Prefiere que la factura del servicio le llegue directamente a su mail.
*No le interesan los canales de TV que oferta el servicio.

*Prefiere escoger en qué momento del dia ver sus series favoritas.
*Le molesta la mala atencién y la poco resolucién de sus quejas.



Pregnancy Experience Map
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