

MÓDULO 4 Design Thinking		
[image: ][image: ]
Estudio de caso

La Empatía en el Design Thinking[footnoteRef:1] [1:  https://dtdlafirm.pl/co-sie-stanie-gdy-wstaniemy-od-biurka-i-poznamy-wlasnego-klienta-czyli-empatia-w-design-thinking/] 


La metodología design thinking está diseñado por y para la gente. Comenzamos el proceso con empatía, poniéndonos en el lugar de los usuarios, y finalizamos con el testeo de los servicios o productos que se supone que harán sus vidas más fáciles. No quedará espacio para las necesidades abstractas. Al contrario, existe un interés real por el cliente, su perspectiva y por entablar un diálogo en profundidad. David Kelley en Creative Courage escribe que la Empatía es la capacidad de percibir diversas sensaciones poniéndose en la piel de otras personas para así entender por qué la gente hace esto. La parte más importante del proceso de innovación es el centrarse en el ser humano.

El proceso de transformación del Rotterdam Eye Hospital se ve como prueba de una implementación eficaz de la empatía en el proceso de diseño de sus servicios y productos. Gracias al cambio en el pensamiento y a una visión centrada en el cliente, el hospital ha recibido muchas condecoraciones en seguridad, calidad y diseño, y ha sido nominado al prestigioso Dutch Design Award. La tasa de admisión de pacientes aumentó al 47%.
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Fuente: https://thisisdesignthinking.net/2017/01/rotterdam-eye-hospital/ 

El primer paso para los empleados del hospital fue entender la experiencia del paciente. El equipo del Rotterdam Eye Hospital profundizó gradualmente en su aprendizaje y comprensión de lo que sentían los pacientes durante su estancia en el hospital y qué se podía hacer para mejorar su bienestar. Durante la investigación, se descubrió que la mayoría de los pacientes simplemente tenían miedo al no saber. Esta información inspiró al equipo, y comenzaron a buscar soluciones para reducir ese miedo. La siguiente fase consistía en investigar a empresas tanto dentro como fuera del sector sanitario. Esta búsqueda de inspiración condujo a los empleados a la cadena de supermercado de Albert Heijn y a la línea aérea KLM.

Tras la obtención de nuevo conocimiento, toca prototipar. La mayoría de las ideas eran de bajo presupuesto, lo que permitió que el hospital pudiera ser flexible, tanto en la etapa de la experimentación como la de implementación. De esta manera, los empleados descubrieron que un cambio aparentemente pequeño, podía ser enorme en realidad. Una de las soluciones afectaba al ala pediátrica - los empleados tuvieron la idea de mandar bonitas camisetas con estampados de animales a las casas de los niños antes de ingresar en el hospital. Hoy en día, cuando los niños llegan al hospital, los oftalmólogos que les cuidan llevan un botón con el mismo animal que el de sus camisetas, lo que genera una conexión inmediata con el pequeño paciente. Esto hace que, entre los niños, se establezca un sentimiento de pertenencia a una comunidad y se acaba con el estrés.   

Otra solución que se ideó, algo más compleja fue el programa Eye Care Air, inspirado en programas de seguridad y entrenamiento de las líneas aéreas. El objetivo del Eye Care Air es formar a los cuidadores en cómo mitigar el miedo, cómo trabajar en equipo y cómo crear una sensación de seguridad. Durante la etapa de formación, los empleados adquieren conocimientos sobre cómo hablar con los pacientes para evitar asustarles.

Gracias a estos cambios, los pacientes empezaron a recuperarse más rápidamente. Además, el tratamiento es ahora más corto - el 95% de los procedimientos no requieren ingreso.  La actitud de los pacientes también ha cambiado: su estancia en el hospital representa una experiencia mucho más positiva para ellos (según lo confirmado por los resultados de las encuestas de satisfacción - 8.6/10). Esto se traduce en una mayor satisfacción por parte de los empleados que aprecian que se valoren sus nuevas ideas. El trabajo del equipo del Rotterdam Eye Hospital ha tenido resultados adicionales inesperados. La colección de arte ubicada en el interior del hospital es ahora una de las principales atracciones de la Museum Night de Rotterdam.

Tarea

Ponte en el lugar del cliente, utiliza la empatía y sugiere algunas mejoras generales para estas pequeñas empresas:
· un restaurante
· una peluquería
· una compañía de venta de equipos informáticos
· una ludoteca para niños
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