Curso virtual

Patient
Experience

Management

Transformando la
Experiencia del Paciente



Transforma la atencién médica y haz de cada

interaccion una experiencia de bienestar.




En la actualidad, esté creciendo el nimero
de instituciones de salud que le dan
relevancia a la experiencia del paciente.
Esta experiencia, segun la AHRQ (Agency
for Healthcare Research and Quality),
cubre la variedad de interacciones que
los pacientes tienen con el sistema de
salud, incluida la atencion que reciben
de los planes de salud, de los médicosy
de las enfermeras. Ademas del personal
de los hospitales, los consultorios médicos
y otros centros de atencién médica.

Trabajar desde la estrategia organizacional
en lo mencionado anteriormente permite
darle un sentido mas humano a la atencion
y reducir los problemas de satisfaccion
de las expectativas de los pacientes,
que pueden terminar en problemas

legales. Ademas, contribuye al aumento
de la productividad economicay potencia
la posibilidad de llegar a ser un referente
en el area de la salud.

A partir de este panorama, este curso esta
orientado a entendery gestionar de manera
integral la experiencia centrada en las
expectativas de los pacientes. Para
esto, el curso aborda herramientas vy
habilidades necesarias para la alta
direcciony para las personas involucradas
de manera directa e indirecta en los
diferentes procesos de atencién médica
y administrativa de los pacientes. Inclu-
yendo, ademas, todos los procesos de
atencién y soporte junto con la tecnologia
necesaria para gestionarlos.



Objetivo general

Incorporar en la estrategia organizacional las herramientas que brinda Patient
Experience Managment (PEM) para agregar valor en los procesos de atencion
de los pacientes.

Objetivos especificos

L Entender las implicaciones de la experiencia centrada en los pacientes,
identificando las actitudes, comportamientos, procesos y recursos necesarios
para brindar experiencias de bienestar.

® Conoceryentender las herramientas utilizadas en Customer Experience
Management (CEM) aplicables a la gestion de la experiencia del paciente.

® Comprender las necesidades actuales de los pacientes sobre la atencidn en los
diferentes servicios de salud.

° |dentificar las barreras para brindar un servicio al paciente de alta calidad, asi
como identificar posibles soluciones que mejoren su experienciay satisfaccién.



Contenido:

Médulo I: Factores estratégicos para el crecimiento a través de la
gestion de la experiencia del paciente

Conocer fortalezas y oportunidades de mejora de la compania
Comprender la competencia

Recopilacion y proteccion de datos

Beneficios esperados

Liderazgo para la experiencia

Sesion Il: Contextualizaciéon de la importancia de la experiencia del paciente

La experiencia del paciente, su familiay cuidadores como indicador
de calidad

Atencion centrada en la persona. Caso: Planetree

Herramientas para medir la expectativa de los pacientes en relacion
con la experiencia

Rol de los lideres para mejorar la experiencia del paciente en su
cultura organizacional

Sesion lll: Qué esy qué no es PEM

5Qué es la Experiencia del Paciente?

Experiencia del paciente Vs. Satisfaccion del paciente

El impacto de las emociones en la experiencia

Framework de una estrategia centrada en la experiencia del paciente
Roles en la gestion de la experiencia: Paciente, Generador y Habilitador



Contenido:

Sesion IV: Hacia una cultura centrada en el paciente

Empatia con el paciente en los procesos

Escuchay accion en funcion de los comentarios del paciente
Desarrollo de una cultura de aprendizaje y mejora tomando como
referencia otras organizaciones

Desarrollo de estrategias operativas que ayudan a entendery
generar consciencia en los trabajadores

Sesion V: Herramientas de diagnéstico y gestion de PEM

Arquetipos

Patient Journey Map
Blueprint de Servicios
VoP (Voice of the Patient)

Sesion VI: Herramientas para el rediseno de procesos de la experiencia
del paciente

Design Thinking: Customer Journey
Metodologias agiles

Sesion VII: Como la tecnologia puede mejorar la experiencia del paciente
en el manejo administrativo

Inteligencia Artificial

Uso de aplicaciones digitales

Bots para autorizaciones, manejo de data, gestion predictivay
programacion inteligente



Contenido:

Sesion VIII: Como la tecnologia puede mejorar la experiencia del paciente
en el diagndstico y manejo médico

e Ejemplo de nuevas tecnologias de diagndstico remoto

e Aplicacién de sensores e Inteligencia Artificial en los diagnésticos
médicos

e Bioimpresion en 3D

e Medicina de precision

e Salud movil

Sesion IX: Buenas practicas en el rediseno de procesos de atencion al paciente

e Bienestar: Salas de bienvenida y musicoterapia
e Atencidon en salud: atencidn domiciliaria, telesalud, CAPs, clinicas

especializadas

Sesion X: Taller préactico para el avance en la creacion de la nueva experiencia

e (Caso modelo: ejemplo practico para aplicar en el desarrollo de experiencia
en el que se esta trabajando
e Mesas de trabajo por grupos con la guia del profesor

Sesion Xl: Presentacion de trabajos y retroalimentacion



Dirigido a:

Este curso esta dirigido a profesionales de las distintas areas
de la salud que tienen la responsabilidad de administrar o
gestionar la experiencia del paciente.




Metodologia

El curso priorizaré el aprendizaje activo de los participantes; por esta
razon, las sesiones combinaran el componente teérico y el componente
practico para potenciar la apropiacion del conocimiento. Ademas, los
participantes deberén trabajar en el redisefo de una experiencia a
partir de un caso-problema que identifiquen en la organizacién de la
que forman parte.

Duracioén

39 horas (33 horas sincrénicas y 6 horas de trabajo individual).

Certificacion

Se otorgaré certificado de asistencia a quienes participen en minimo
el 80% de las sesiones programadas y cumplan los requisitos
académicos exigidos.




Profesores

Fabian Ruiz

MBA con grado Cum Laude de la Universidad de los Andes, Coach certificado
por la Universidad de California-ADEN y con certificados del Advanced
Management Course de Babson College & Duke University y del Programa
de Alta Gerencia de la Universidad de los Andes. También, posee una espe-
cializacion en Gerencia de Mercadeo de la Universidad del Rosario.
Cuenta con més de 20 anos de experiencia en diferentes posiciones
gerenciales y de mercadeo estratégico y operativo, posiciones que ha
complementado con funciones de coach y mentor para el desarrollo de
talento.

Escritor de los libros: Experiencias que Marcan tu Diferencia y Tu Marca
Personal en Acciéon. Fue Gerente de Marketing y Desarrollo de Negocios en
SIEMENS para la region Austral-Andina, asi como Gerente General a nivel
regional de diferentes Unidades Estratégicas de Negocio y coordinador
corporativo de los programas de Account Management y Customer Expe-
rience Management. En esta misma organizacion, ocup6 el cargo de
Gerente de Ventas y Canales de Distribucion.

Leopoldo Ferrer

Médico anestesidlogo de la Fundacion Santa fe de Bogota, cursando
actualmente maestria en educacion, es profesor clinico de la facultad de
medicina de la Universidad de los Andes. Fue coordinador académico de la
especializacion de Anestesiologia con la Universidad de el Bosque. Actual-
mente se desempefia como subdirector de gestion clinica del Hospital
Universitario Fundacion Santa Fe de Bogota.




Profesores

Luis Acosta

MBA de la Universidad de los Andes, Magister en Marketing Digital de la Uni-
versidad Central de Catalufia; con estudios en Disrupcion Digital para
estrategias de Transformacion Digital de la Universidad de Cambridge.
Liderd proyectos digitales en empresas multilatinas y Fortune 500 como
Accenture. Gestor del 1ler Manifiesto de Transformacion Digital en Colom-
bia, sentando las bases para una hoja de ruta para el desarrollo del ecosis-
tema digital del pais. Paralelamente, participa activamente acelerando
modelos Start-Up y Fintech, (Apps.co, Innpulsa, Wayra de Grupo Teleféni-
ca, HubBog y BBVA Momentum).

Es conferencista de Transformacion Digital de la Universidad de los Andes
y ha formado més 200 empresas de 49 sub-industrias. Ha acompafado
mé&s de 7 proyectos de transformacion digital en empresas del sector
financiero, consumo masivo, industrial, entre otros.

Daniela Abril

Médica egresada de la Universidad de los Andes, especialista en medicina
interna, trabaja como docente en la Facultad de Medicina coordinando los
cursos de semiologia en el pregrado. También trabaja en el area de hospi-
talizaciéon y consulta externa desde hace 3 afios en la Fundaciéon Santa Fe
de Bogota. Adicionalmente, ejerci6 como directora de pregrado de la
Facultad de Medicina de la Universidad de los Andes durante 2 afos,
donde tuvo como principales retos la gestion de la pandemia y la reforma
curricular. Actualmente, se encuentra adelantando estudios en la maestria
de administracion de empresas (MBA) en la Universidad de los Andes.




Profesores

Adriana Molano

Comunicadora Social con posgrado en Comunicacion y Gestion Cultural en
FLACSO, Magister en Gerencia y Préactica del Desarrollo de la Universidad
de los Andes. Es la fundadora de Olas Digitales, Centro Latinoamericano de
Digital para el Desarrollo, espacio de dinamizacidén de la conversaciony la
formacioén sobre tecnologia y desarrollo. Ha estado a cargo de las &reas de
transformacién digital, estrategias y comunicacion digital, comunicacio-
nes y contenidos en diversas organizaciones. Actualmente, directora de
Baltico Ideas, columnista y analista de tendencias de la revista Dinero del
grupo Semana.

Luis Eduardo Pino

Es médico especialista con formacion académica, clinica y administrativa.
Su principal campo de interés son las enfermedades malighas en Hematologia
y Oncologia. En el campo del tratamiento, est4 interesado en la oncologia
molecular, la medicina de precision y la inmunoterapia contra el cancer.
En el &mbito administrativo se ha desempefnado como coordinador de
servicios clinicos en hospitales de alta complejidad, asesor en diversos
temas relacionados con sus competencias para entidades como Colciencias,
Ministerio de Salud, Ministerio de Defensa, Industria Farmacéutica y Ase-
guradoras de Salud. Es un académico interesado en los temas de modelado
de servicios de salud y desarrollo de gestién clinica aplicada, asi como en
la evaluacion econdémica de nuevas tecnologias en salud desde el mundo
de la Inteligencia Artificial.
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