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Objetivo

Posicionar al Hospital del Mar como
centro de preferencia

La finalidad es una mayor atraccion de las
mujeres embarazadas de los barrios de influencia
promoviendo una mejor experiencia de las
mujeres en el hospital.

- Conocer el motivo de eleccién del
+ centro hospitalario.

Conocer en profundidad la experiencia
de las mujeres durante su embarazo,
parto y post-parto.

Identificar areas de oportunidad del
proceso que den respuesta a las
necesidades de la mujer.




Metodologia: técnicas cualitativas

3 focus group: 14 mujeres participantes

Focus group Journey

Dindmica Dibujo del proceso vivido por
semiestructurada cada una de las participantes:
de 3 horas experiencia propia durante el

embarazo, parto y post-parto.

Valoracion

Ejercicios de valoracion
del centro y aspectos
claves sobre el hospital
elegido.
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Mapa de empatia: mujer empoderada

PIENSA Y SIENTE

- Se siente con libertad de poder
elegir

- Considera importante el trato
humano del centro hospitalario

Siente que la presencia de un nuevo
nifio provoca un impacto no
esperado importanteenellayenla
relacion de pareja.

ESCUCHA

- Quiere sentir sus decisiones
escuchadas y respetadas por los
profesionales sanitarios

Ha oido hablar de partes
instrumentalizados y poco
personalizados y encontrarse con
personal sanitario poco atento o
que la obligue a hacer algo
contrario a sus ideales lo asusta.

"Yo lo que tenia claro es que
queria un parto respetuoso y que
mis decisiones, fueran las que
fueran, fueran respetadas por el
equipo sanitario."

DECIDE Y HACE

Se informa proactivamente

Valora muy positivamente las visitas
guiadas por el centro.

Decide entre parto natural o
medicalizado, la lactancia, la
alimentacion, el plan de parto, y la
realizacion de deportes son aspectos
clave en su planificacion del
embarazo.
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Drivers de elecciéon de las mujeres

Propuesta
de valor:

Ubicacion

Boca-oreja

Familiaridad

O
o
6
©

SABER QUE EL PERSONAL DE PRIMARIA
(MATRONAS ) se encuentran también en el
hospital.

BUEN TRATO RECIBIDO.
CONOCER LAS INSTALACIONES: visitas dirigidas

BUENAS INFRAESTRUCTURAS

HOSPITAL ASIGNADO

PROXIMIDAD DE CASA

- RECOMENDACION DE PERSONAS PROXIMAS
que han tenido una buena experiencia

- POSIBILIDAD PARTO NATURAL

- EQUIPO CON BUEN TALANTE

- RECIEN REMODELADO

- LUGAR DE NACIMIENTO de la embarazada.

@

"Mi gine y mi matrona
trabajan aqui. Y eso da una
tranquilidad brutal, porque
tenemos un vinculo fuerte.

Si tuviera ningun problema,
son caras amigas.

Si estas hecha polvo y ves a

una persona que crees que

te puede ayudar siempre te
reconforta "



Barreras de eleccion de las mujeres
-

X PROBABILIDADES DE COMPARTIR
HABITACION

MUJER EMBARAZADA

ACaIPRNamianto x NO TENER LA GARANTIA de que en

caso de cesarea, podran entrar con la
pareja.

x NO TENER LA GARANTIA DE PODER
ESTAR CON EL BEBE Y HACER EL PIEL A

e

PIEL
Reputacion @ X COMENTARIOS NEGATIVOS
X POCAS REFERENCIAS de experiencias de
Visibilidad @ parto en el Hospital del Mar en internet.
x ESCASA / NULA INFORMACION en la web

del Hospital.

Servicios
EEE X NO TENER UNIDAD DE NEONATOS ROBUSTA.
x NO TENER UNA AREA ESPECIFICA DE LA

Altres centre:
hospitalaris

@

"Hubo gente que me hablo
mal del hospital, gente del
barrio.

Decian que tenia mala fama
y que no habia buena
organizacion..."”



Influenciadores en la eleccidon

Pareja

Intemet 6 La matrona es el principal
agente influenciador en la

| decision de centro hospitalario

entre aquellas mujeres que

decidieron dar a luz en el

Hospital del Mar

Entorno

Internet es el principal
influenciador en aquellas
mujeres del area de influencia
que optaron por otro centro

Conocidos publico.

Grupo embarazadas



4. Valoracion del
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Valoraciones de los hospitales: Benchmarking

Hospital Sant Joan Hospital de

del Mar de Déu Barcelona

Atencion sanitaria 8,8

Nivel y 8

claridad de

informacion

Coordinacion 9
entre los

especialistas del

‘(GCOGCO
AN

Hospital
Servicios ofrecidos | (6.9
7 A4

Buen trato del - Personal sanitario - Punto de mira sobre
personal sanitario atento y bien la mujer y alto grado de instalaciones durante

Buenas coordinado atencion la hospitalizacion.
infraestructuras y - Filosofia de parte - Personal sanitario - Personal sanitario
nuevas instalaciones clara: parte natural y experto accesible 24/7

lactancia - buenas instalaciones
variedad servicios - Informacion

detallada en la web
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Overview del Journey

Ingreso

trlmestre trlmestre trlmestre
Durante todo el proceso del - Las puérperas ven una clara
embarazo manifiestan una necesidad :  diferencia entre las instalaciones y
importante de informacién, que no el trato sanitario e informativo del
se ve cubierta con los cursos de - momento de dar a luz a los
preparacion al parto ni por el .~ momentos posteriores, marcando
personal sanitario. estos ultimos un recuerdo un tanto
También presentan altas - "agrio" de toda la experiencia en el
expectativas en el momento de la - Hospital del Mar.

ecografia, ya que representa un
momento clave en su embarazo y
salen decepcionada.

Primeras
semanas

Las nuevas madres tienen la
sensacion de no contar con un
acompaiamiento suficiente por
parte del profesional sanitario y no
estar suficientemente preparadas a
nivel informativo, lo que implica
tener que buscar respuestas por su
cuenta.

i

NIVEL
EMOCIONAL




Patient Journey: Post-Part > 4

Post-Parto

@ @ e e

&

Poder compartir momentos con otras madres que estan pasando Los beneficios que podrl'an
@ por la misma situacion, compartir dudas, informaciones, mensajes, . .
obtenerse gracias a la

e realizacion de los cursos de
post-parto se ven nublados
6 por la cantidad de dudas y
cuestiones que quedan
latentes y que no se ven

GAIN POINTS

@ En cuanto a contenidos, existe una falta de informaciéon importante
que se suple con otros cursos in (formativos) -costejats aparte- sobre: )
Ejercicios practicos para la mujer (i.e. recuperacién del suelo pélvico) abordados por el contenido
Cuidados y trato al bebé (curar el ombligo, como badarlo, del curso.
alimentacion, primeros auxilios, son del recién nacido, economia
familiar, etc.).Posibles implicaciones del postpart (i.e. hematduria,
miccio dolorosa).

Cursos poco enfocados en el papel de la

pareja.

Cancelacion de alguna sesion de post-parto, debido a otras
reuniones que las matronas tienen programadas.

PAIN POINTS
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8. Oportunidades de mejora

Buenas practicas

Formacion

\ES
servicios

Hosteleria Profesionales

Informacion Instalaciones




1. Buenas practicas (7 recomendaciones)

O

> Reforzar el vinculo de los padres y el recién nacido (piel a piel, primeras pruebas sobre el
cuerpo de la
madre, la primera voz que sienta la de la madre, ver salir el bebé, cortar el corddn, etc)

> Fomentar los talleres y las terapias en grupo (reuniones con madres recientes y
embarazadas, reuniones padres y madres, participar en un chat para explicar experiencias,
etc)

2. Mas servicios (8 recomendaciones)

O

Clinicos:

> Seguimiento telematico del embarazo

Canal de comunicacion 7/24 con las parteras (WhatsApp, videollamada, email, etc)
Mejorar el acompainamiento de la mujer en el postparto (practicas basicas antes de salir
del hospital sobre el manejo del bebé, visitas domiciliarias, apoyo psicolégico)
Complementarios:

> Fotos y grabacion del parto



3. Profesionales (7 recomendaciones)

> Centrarse en la matrona, en su formacion para mantenerla con conocimientos
actualizados

~

> Matronas expertas en partes naturales

4. Instalaciones (3 recomendaciones)

Eﬂﬁ > Adecuar los espacios de las ecografias
> Habitaciones individuales

5. Informacion (9 recomendaciones)

> Presencia en internet (web, foro de experiencias, redes sociales)

> Newsletter

> Evaluacion con encuestas y testimonios y publicar los resultados



6. Hosteleria (4 recomendaciones)

> Mini picnic después del parto

> Rebajar el ruido por la noche en la planta y cuidar con las luces
por la noche

7. Curso preparto i postparto ( 2 recomendaciones)

» Revisar y mejorar la gestion

o » Revisar contenidos y el formato
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Conclusiones

La mujer embarazada actual se caracteriza por su reivindicacion de eleccion de centro y
de respeto de su voluntad y decisiones.

: Las mujeres que han dado a luz en el Hospital del Mar resaltan el personal sanitario y
9 las nuevas instalaciones como propuesta de valor diferencial del centro.

Respecto al journey de la mujer embarazada:

e Durante todo el proceso de embarazo manifiestan una necesidad importante de
: informacion.

Una vez han dado a luz, tienen la sensacion de no contar con un acompafiamiento
suficiente por parte de los profesionales y no estar suficientemente preparadas a nivel
informativo.

La valoracion de las mujeres que han dado a luz en el Hospital del Mar es de un 8,
mientras que la valoracion de la competencia es de un 9.

Se presentan 7 grandes areas de oportunidad para el Hospital del Mar relativas a:
buenas practicas, profesionales, mas servicios, informacion, formacion, hosteleria,
instalaciones
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