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Parc de Salut MAR-Hospital del Mar

Es una organizacion integral de servicios que conforman un gran parque

de salud con profesionales, estudiantes y articulos con
factor de impacto, 204 proyectos de investigacion. Su actividad es de
altas/ urgencias, visitas ambulatorias,

intervenciones quirdrgicas.
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Gestion de la Experiencia del paciente:

Macro-gestion:
* Foro de Pacientes y Familias
s Co-creacion del futuro Hospital del Mar con Pacientes y Familiares

Meso-gestion:

« Dando voz al paciente: mejorar su experiencia
¢ Procesos informativos y confort hotelero en la 12 fase de ampliacion del
Hospital del Mar
* Necesidades informativas en la acogida hospitalaria.

% Humanizacion de la atencion al paciente critico y su familia.

Micro-gestion:

 Decisiones compartidas: transformar el modelo relacional
s Cancer de prostata localizado
% Insuficiencia cardiaca en estado avanzado




Co-creacion del futuro Hospital del Mar con Pacientes y Familiares

* Objetivo principal: definir y disefiar los espacios de la segunda fase
de ampliacion desde la perspectiva del paciente y familiares.

 Objetivos secundarios:
GENERAR IDEAS ACERCA DEL ESPACIO IDEAL: caracteristicas fisicas y
de espacio, caracteristicas de experiencia, caracteristicas ambientales, etc

Definir CONCEPTOS DE ESPACIO y crear prototipos graficos de las
soluciones

VALIDAR Y REFINAR los prototipos disenados con ciudadanos vy
profesionales

Introducir METODOLOGIAS INNOVADORAS en la gestion de la experiencia
del paciente




Video con participantes:

pacientes, familiares y profesionales




Resultados... Algunos datos:

Insights:

Sentirse como en casa
Tranquilidad

Privacidad

Seguridad

Conectados con el exterior
Distraerse

Calidad en la espera
Cerca de los “suyos”




Espacios analizados:

ESPACIOS COMUNES ESPACIOS QUIRURGICOS
ZONAS DE ESPACIO ESPACIOS SALA PRE-
TRANSITO ADMISIONES DE ESPERAVESTIDORES guiruraGica REANIMACION COM,\;JS[I)%AC on

ESPACIOS DE HOSPITALIZACION
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HABITACIONES BANOS ESPACIOS ZONA
HABITACIONES DE ESTAR ENFERMER|A ZONA BEBES

PASILLOS




Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa utilizada en este proyecto ha consistido en :

Entrevistas en Workshops de Workshop de
profundidad Co-creacion Validacion




Primera fase: entrevistas

Entrevistas en
profundidad

Objetivo: Detectar las necesidades en las
areas de hospitalizacién, cirugia,
obstetricia y pediatria.

* Entender como los pacientes y
familiares se relacionan con los
diferentes espacios del hospital

« Identificar los pain points y las
areas de mejora

1,5 horas de duracion para entrevista
53 pain points identificados

Ciudadanos: pacientes y familiares.




Mapa de necesidades: 33 pain points

HABITACIONS

» Confort espaial
+ Mobiliari adaptable

» Seguretat de
pertinences

» Totendrecat i a
'abast

» Moments d’intimitat

» Facilitats per
distreure’s

« Personalitzacio de
I'entorn

= Sensacio de
netedat

= Lluminositat i vistes

« Estar informats en
tot moment

« Convivéncia
respectuosa

ESPAIS D’HOSPITALITZACIO

Petfils hospitalitzats (adults/ adolescents /nens/ nadons)

BANYS
HABITACIONS
« Banys segurs

« Banys practics i
comodes

- Banys agradables

ESPAIS DE
PASSATEMPS
» Estar distret
= Reunir-se amb les
visites
= Exercitar-se
fisicament

« Poder menjar a
gust

ZONA INFERMERIA |
PASSADIS

- Bona transitabilitat
pel passadis

» Espais
confortables de
dia i de nit

= Atencid sense
sentir que
interromps

ZONA NADONS

* Intimitat i
tranquil-litat
» Espai confortable




Mapa de necesidades: 10 pain points

VESTUARIS

» Poder anar acompanyat
» Comunicacio directe

» Seguretat de pertinences
» Confort

ESPAIS QUIRURGICS

SALA PRE-QUIRURGICA

* Entorn que afavoreixi a
relaxar-se

* Poder estar acompanyat

SALA REA

» Poder avisar al personal
sanitari

* Fer I'espera agradable

ESPAIS COMUNICACIO
MEDICA

* Proximitat entre metge,
pacient i familiars

* Entendre el diagnaostic i
els propers passos




Mapa de necesidades: 10 pain points

ZONES DE TRANSIT

= Informacio visible i
accessible

* Fluxe de gent
organitzat

« Ambient agradable
» Més entreteniment

ESPAIS COMUNS

Tots els perfils

ESPAI
ADMISIO-ALTA
» Qualitat d'espera

» Gestio del temps
d'espera

ESPAIS D’ESPERA

= Qualitat d’'espera
- Bona atencio




Segunda fase: Workshops de CO-CREACION

Workshops de
Co-creacidn

3 Workshops

Metodologia LEGO SERIOUS PLAY
(técnica que estimula la creatividad y mejora la
resolucion de retos en grupo mediante la
construccion de diferentes escenarios
posibles).

Objetivo:
Construir propuestas de espacios con
pacientes y familiares

Identificar atributos y elementos clave.
Duracion de 4 horas cada uno.

Maximo de 6 participantes por
workshop.




Workshop 1: HOSPITALIZACION-ESPACIOS COMUNES

Perfil de participantes: PACIENTES y
FAMILIARES

Adultos

Se trabajaron 8 propuestas de espacios

Espacio Hospitalizacion: 5 propuestas
Espacios comunes: 3 propuestas




Workshop 1

Habitaciones Banos habitacion Zona enfermeria

Espacios comunes ~Espacios Hall del hospital
exteriores




Workshop 2: QUIRURGICOS

Perfil participantes: PACIENTES Y
FAMILIARES

Adultos, pediatricos y adolescentes

Se trabajaron 7 propuestas de
espacios

Espacios Quirurgicos: 4 propuestas

Espacios comunes: 3 propuestas




Workshop 2:

Vestuarios Sala REANIMACION

Salas de espera de Despachos de Admision y alta
familiares comunicacion
quirurgicos médica




Workshop 3: PEDIATRIA — OBSTETRICIA

Perfil de participantes: FAMILIARES

Bebé recién nacido, bebé prematuro y
bebé hospitalizado

Nifios hospitalizado
Adolescentes hospitalizados

Se trabajaron 9 propuestas de espacios
de los espacios de hospitalizacion de
Pediatria-Obstetricia




Workshop 3:

Habitacion Habitacion pediatrica [l Habitacion pediatrica
individual doble

Zona.enfermeria




9 Workshop de VALIDACION

Workshop de
validacion

1 workshop de validacion de espacios
con profesionales asistenciales

Objetivo: Validar las propuestas de
espacios de los pacientes y familiares.

Duracion de 4 horas.

6 participantes.




e Workshop de validacion: PROFESIONALES ASISTENCIALES

Perfil de participantes: PROFESIONALES
ASISTENCIALES

Ginecologa

Internista

Cirujana

Enfermera reanimacion y sala pre-quirargica,
Enfermera de hospitalizacion de adultos,

Enfermera de hospitalizacion bebés y
prematuros

v

Se trabajaron 13 propuestas de espacios
Espacios quirurgicos: 3 propuestas

Espacios de hospitalizacion: 10
propuestas




Workshop 4:

Habitacion adulto Habitacion de
doble obstetricia

Habitacion adulto
individual

Banio adulto Bano obstetricia &
““pediatria

Habitacion pediatrica

2 A




Propuestas de espacios

.
HOSPITALIZACION




Hospitalizacion

Las habitaciones: pensadas para sentirse como en casa

Atributos claves

.- intimas y tranquilas (espacio para frenar los ruidos del pasillo

» Seguras (las pertenencias personales)

» Funcionales: mobiliario polivalente, espaciosas, comodas para el
acompanante

« Con conectividad, Wifi

» Facilitadores de distracciones (sin TV y si las hay, de uso individual)

» Con luz natural y vistas

Doble

e Adulto
* Pediatrica

Individual

e Adulto
e QObstetricia
e Pediatrica

Usuarios:




Hospitalizacion

Banos en cada planta: para los familiares y visitantes
I Atributos claves

» Accesibles y cerca de las habitaciones

« Funcionales y limpio

« Completos (en algun caso duchas)

 Paso restringido (con codigo de apertura)

Usuarios:




Hospitalizacion

Disponer de una sala de estar

D Atributos claves

« Acogedora, con revistas y libros y buen cierre acustico del pasillo
» Silenciosa con rincones individualizados y adaptables

« COmodo para leer y trabajar

» Poder atender visitas

Ubicacion:
En cada planta de hospitalizacion, Usuarios: -

idealmente en un extremo donde haya
noco trafico de gente.




Zona enfermeria: ser atendido sin sentir que se interrumpe

. Atributos claves
» Céntrica

» Accesible para familiares y pacientes

» Promotora de concentracion de los trabajadores

» Estilo ambiental profesional (no calido) y que la luz no moleste en las habitaciones
cercanas

de hospitalizacion.

o @
Ubicacion:
Centrica a les habitaciones Usuarios:

Seniors Adultos Madres  Jévenes Nifios Bebés




Zona office: para economizar y no tener que ir siempre al
restaurante

B Atributos claves

» Apto para comer y beber (frio y caliente), flambrera, maquinas de vending
 Funcional

* Minimalista

* Facil de limpiar

» Acceso restringido a familiares y pacientes

Ubicacién:
Zona ubicada a cada
planta de hospitalizacion, Usuarios:
al lado de los ascensores.




Propuestas de espacios

ESPACIOS

QUIRURGICOS




Espacios Quirurgicos

Sala Pre-quirurgica con un entorno que favorezca relajarse

D Atributos claves

* Privacidad

» Evasion - desconexion distraccion (TV canal naturaleza)

« Estilo ambiental calido y con la minima apariencia sanitaria
« Compaiia

 Atencion

o~

Ubicacion: (] @ X

] Usuarios:
Al lado de los vestuarios y cerca de los
quiréfanos




Espacios Quirurgicos

Vestidores, seguros y aptos para estar acompanado/a

P Atributos claves

e [ntimos

* Funcionales con asientos tanto ante las taquillas como en el vestuario
* Limpios

 Seguros, taquillas con codigo de seguridad

* Interconectados con enfermeras

* Entrada directa a la sala pre-quirurgica




Espacios de espera de familiares quirudrgicos:

espera intimay tranquila

P Atributos claves

* Privacidad, rincones independientes para estar
tranquilos

« Comodidad

: C\ontrol del/tiempo de espera
s A B (N |

Ubicacion:

Junto a los bafios y de
los despachos de
comunicacion médica

Usuarios:




Propuestas de espacios

ESPACIOS

COMUNES




Espacios interiores comunes:
organizados, bien sefalizados y con conectividad

. Atributos clave

4 zonas diferenciadas:

» Zonade recepcion: Accesible y visible

» Zona de estar: tranquila, acogedora, para descansar, leer con sillones 'y
mesitas distribuidas para mantener privacidad

» Zona de Office: Maquinas vending, mesas altas y taburetes

» Zona de trabajo con mesas, sillas, enchufes + USB

LT I

Ubicacion:
Planta baja

Usuarios:




Proximos pasos

CO-CREACION CONTINUA CON PACIENTES Y FAMILIARES

Como seguimiento de este proyecto, y para dar continuidad a la relacion "de aliados" de los pacientes y
familiares hasta su implementacion:

Reunidn con pacientes y familiares (Junio, 2019)
Compatrtir la presentaciéon de los resultados
Trasladar feedback recibido

Comunicar préximos pasos

Reunidn con equipo de arquitectura ganador (Octubre, 2019)
Presentacion de los resultados
Resolver dudas

Conocer primeras impresiones

Workshops de validacion de los disefios presentados por el estudio de arquitectura (pendiente)
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Priscila Giraldo:

Jefa del Servicio de Atencién al Ciudadano
Hospital del Mar-Parc de Salut Mar
pairaldo@hospitaldelmar.cat

Maribel Pérez:

Direccion de Comunicacion Corporativa y Atencion al
Ciudadano

Parc de Salut Mar

Maribelperez@hospitaldelmar.cat
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