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Veranderungs- und Innovationsprozesse

Ha? Design im Gesundheitswesen?

Was ist das? Warum braucht es das? Und wie geht das?
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Innovations- und
Performancedruck erzeugen Uberforderungim Hinblick auf
kontlnmerllche Anspannung i omplexitéit und Dynamik
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Die Kompetenzen, die uns Menschen %h)
einzigartigmachen werden kostbar

Um mit den anstehenden Veranderungen
in der Arbeitswelt umgehen zu konnen
- Investition in Beziehungen und Zusammenarbeit

Investition in technischen Fortschritt
- Maschinen konnen heute mehr als wir
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Gestern Morgen

Mitarbeitende als . . Mitarbeitende als

Ausfuhrende und korperlich Mltarbelte_nde CLE Ges_talter Beziehungsgestalter und fur
! der Wissensarbeit )
arbeitend Innovationen

Hand Kopf Herz



Einfihrung Service Design 'j'\‘[/o»o

Service Design: Gestaltung von Dienstleistungen

Anwendung von Design Konzepten und Methoden auf Services-Themen, um
Dienstleistungen zu gestalten die aus der Perspektive des Kunden nutzlich,
nutzbar und begehrenswert, und gleichzeitig aus Perspektive der Anbieter

effizient, effektivund anders sind.
(BirgitMager. 2011) 3 Design Thinking Komponenten
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Anwendung
» Bestehende Services verbessern
* Neu Services entwerfen - Innovation

Qe 19 S0 of Do Trming
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Service Design - Design Thinking - }[/
Human-centered Design or

Egal wie man es nennt - egalwieesaussieht - sehrviele machenesbereits!
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Double Diamond Prozess 'j'\‘[/oh)

IMPLEMENTATION
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Beispiel Notfall Warteraum o,

«Wartezimmer im Spital neu
gestalten»

21. Oktober 2019



Beispiel Notfall Warteraum 'j”//ow

Stakeholder Meeting

Arzte
« Pflegefachkrafte
* Administration
Undedond « Patientlnnen
* Qualitatsmanagement
« Management
* Architekt
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Quelle: https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250
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Beispiel Notfall Warteraum N (o

Mitarbeit Lﬁ 2
Im Spital

Un JGS\:Q\»C‘

Quelle: https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250
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Beispiel Notfall Warteraum

Beobachtungs-
studie und
Interviews

i |
Quelle: https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250
21. Oktober 2019 16



https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250

Beispiel Notfall Warteraum 'j'\‘[/oh)
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Quelle: https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250
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Beispiel Notfall Warteraum

Urspriingliches Ziel /Wiinsch
«Wartezimmer im Spital neu gestalten»

Neue Ziele nach Framing

* Wartezeiten verkurzen

* Werte-Erlebnis gestalten

 Alle Akteure im System berucksichtigen

21. Oktober 2019

18



Beispiel Notfall Warteraum

Workshops mit
Designh Games

Quelle: https://de.slideshare.net/sdnetwork/wien-41747250

21. Oktober 2019
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Beispiel Notfall Warteraum

Blueprinting

21. Oktober 2019

IN. /o )

Blueprint for Overnight Hotel Stay Service

Physical Ad/Website Hotel %:;“ Desk, Blevators, C‘;';;"' Menu Delivery Food Room, B""l-_;’:""-
Evidence exterior, Empioyee || FEPENWOrk, Hallways, Employee tray, Food Amenities, s
rk K R hi ’
Parking i Lobby, Key oom dress appearance Bathroom Parking
Make Arrive at Give bags Check in Go to room Receive Call room Receive Eat Sleep/ Check out
Customer resenvation hotel tothe bags senvice food shower and leave
Actions bellperson Sign/tip
Y k [ [
Line of Interaction
v 3 ¥ y
Onstage/Visible Greet and Process Deliver Deliver Process
Contact Employee take bags registration bags food checkout
Actions
L
Line of Visibility
r Y
Backstage/Invisible Make Take bags Take food
Contact Employee reservation o room order
Actions for guest
Line of Internal Interaction
¥ | r
Reservation , | Registration Prepare Registration
Support Processes system ¥ system food system

Quelle: Bitner, M. J., Ostrom, A. and Morgan, F. (2007): Service Blueprinting: A Practical Technique for Service

Innovation”, Working Paper, Arizona State University, Center for Services Leadership
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Beispiel Notfall Warteraum 'j”[/oh)

 Warten beginntin dem Moment in dem man entscheidet in die
Notaufnahmen zu gehen

 Informationen uber zu erwartende Wartezeit

* Informationen uber Grunde des Wartens

* Entkoppelung des Wartens vom Wartezimmer

* Umgestaltung des Wartezimmers

* Umstrukturierung der administrativen Prozesse

21. Oktober 2019 21



Beispiel MRT fur Kinder
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Value of Design
Der Wert von Service Design le//;)h)

The Business

Value of Design 5

year period.

300

publicly listed companies tracked.

>7100k

design actions recorded.

* Umfassende McKinsey-Studie zum Zusammenhang & |
zwischen (Service) Design und finanziellem Unternehmenserfolg \}‘

e Deutlich schnelleres Umsatzwachstum und anderer finanzieller
Erfolgskennzahlen bei (iberdurchschnittlichem MDI (McKinsey Design Index) >2Zm

pieces of financial data collected.

 ldentifikation von vier Design-Massnahmenfeldern, die erfolgreiche Unternehmen praktizieren:
1. Mehralsein Gefiihl: Esist eine analytische Fuhrung
2. Mehrals ein Produkt: Es ist ein ganzheitliches Kundenerlebnis
3. Mehrals eine Abteilung: Es ist eine abteilungsubergreifende Kollaboration

4. Mehrals eine Phase:Esist eine kontinuierliche Iteration

Quelle: in Anlehnung an McKinsey (2018): The Business Value of Design, White Paper.



Value of Design

Best Practice: Design Massnahmenfelder NS
 Analytische Fuhrung Measure and drive design enic dosion
Messung und Forderung von Designleistungen .

mit dem gleichen Ansatz wie Erlose und Kosten

* Ganzheitliches Kundenerlebnis
Aufhebung der Trennung zwischen physischem,
digitalem und Service-Design

+ Abteilungsubergreifende Kollaboration
Aufhebung von Silos und Erhohung der Verantwortlichkeit
aller Beteiligten fur kundendefiniertes Design

 Kontinuierliche Iteration
Risikominimierung durch kontinuierliches Zuhoren,
Testen und Iterieren mit Kunden

Quelle: in Anlehnung an McKinsey (2018): The Business Value of Design, White Paper.



So arbeiten wir IJN//;N

Wirksam in der Schnittstelle zwischen Change und Service Design Thinking...

/ Change Facilitation (Service) Design Thinking \
Team- & Organisationsentwicklung Prototyping Co-Creation
Positive Psychologie Human Centricity
Coaching Agilitat | ovationsprozesse
\ Fihrungskrafteentwicklung KEmployee & Customer Experience/

..umtiefgreifende Transformation zu ermoglichen.

21. Oktober 2019 31
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@ Talente gewinnen und binden 'j”[/oh)

Veronika ist Personalchefin des Zurcher Spitals. Sie steht unter
Druck. Es wird von ihr erwartet, dass sie junge und gut qualifizierte
Mitarbeitende einstellt - aber von wo nehmen, wenn nicht stehlen?
Die Konkurrenzist gross. Esist deshalb auch nicht einfach gute
Mitarbeitende zu binden.

Veronika sieht ein Teil des Problems darin, dass im Zurcherspital
genau diesen Mitarbeitenden zu wenige Entwicklungsmoglichkeiten

geboten werden. <
Gerne wurde sie einmal mit ein paar Kolleginnen —
die Kopfe zusammenstecken um kreative ldeen zu /«@“
entwickeln, wie z.B. eine attraktive Talentplanung ¢l ("”;‘;
(Gewinnung, Forderung, Entwicklung) im Ziircherspital g

aussehen konne. -



Integrierte Versorgung 'j“‘[/oh)

Karl {CEO des Ziiricherspitals) hat festgestellt, dass viele Kunden mit einem
Problem zu verschiedenen Ansprechpartnern (Hausarzt, Fachpraxis,
Physiotherapeut, Krankenhaus etc.) in der Region gehen miissen. Das kann
leicht zu Uberforderung, einer Menge Papierkram und vielen Wegen sowie
Informationsverlusten fuhren. lhm schwebt die Vision einer integrierten
Versorgung vor, beidem die Bevolkerung in der Region optimalvon
Diagnose bis zur Genesung betreut wird - bzw. bereits bei der Pravention

einen kompetenten Partner haben.
Er setzt sich deshalb gemeinsam mit einigen Ay @
- e

Geschaftsfuhrern von Hausarztpraxen sowie
Facharztpraxenim Umkreis seines Spitales
zusammen an einen Tisch. Gemeinsam wollen
sie die Bedurfnisse und Erlebnisse eines
Kunden entlang seines/ihres Leben mal
aufzeigen, um daraus Potentiale fur die
Zusammenarbeit ableiten zu konnen.




@ Optimale Auslastung Operationssaal IJN//;}Q

Karlist CEO des Zurcherspitals. Einer seiner grossen
Kostenpunkte und gleichzeitig auch Einnahmequellen sind die
Operationssale. Je besser ein solcher Saal ausgelastet ist, desto
hoher der Umsatz.

Oftmalsist jedoch nicht die Verfugbarkeit des '@
Raumes das Problem, sondern die stockenden =
Prozesse, die vor- und nach der Operation & >
notwendig sind und koordiniert werden i | I
mussen. Karl mochte von seinem Team nun N )

gerne mal wissen, welche Prozesse das sind W\
und welche kreativen Losungsvorschlage

es fur solche «Staus rund um den OP-Saal» gibt.



Augenarzte und Patienten

@ Einfuhrung online Plattform fur Optiker, %h)

Hans Peter schwebt schon lange eine online Plattform vor, die eine
effiziente Verbindung zwischen Kunden, Optikern und Augenarzten
ermoglicht. Dafur wurden die Bedurfnisse der Gruppen analysiert und
eine Applikation (Plattform) entwickelt. Diese Plattform ermaglicht
z.B.den Optikernin Zusammenarbeit mit den Augenarzten bei
Verdacht auf einen Krankheitsfall eine schnelle erste Diagnose zu
erstellen und dementsprechend den Kunden besser zu

bedienen.

Hans Peter steht nun vor der Aufgabe, die Plattform
Im Markt einzufuhren. Fur ihn stellt sich die o
Frage, wer welchen Mehrwert von der Platt- @
form erhalt, damit er gezielt Optiker, Kunden

und Augenarzte Anreize bieten kann J\
die Plattform zu nutzen. L\D




@ Stressin KMU 'j”//oh)

Peter fuhrt sein Familienunternehmen mit 120 Mitarbeitenden in
dritter Generation. Er spurt, dass der Druck fur seine Mitarbeitenden
In letzter Zeit zunimmt. Die Konkurrenz schlaft nicht und neben dem
Tagesgeschaft ubernehmen viele seiner Mitarbeitenden extra
Aufgabenim Zuge eines Digitalisierungsprojektes. Peter war immer
stolz darauf, dass sich die Mitarbeitenden wohl fuhlen und die
Krankenstande niedrig sind. Er hat das Gefuhl, er muss etwas tun,
damit das so bleibt.

Q
Peter mochte gerne besser verstehen, was [%Z\
seine Mitarbeitenden brauchenund welche 92 / \ &)
iInnovativen Wege es gibt, um sie darin zu f%
unterstutzen chronischem Stress und N
ZN

Erschopfung vorzubeugen.



@ Support fur selbst-organisierte 'jN//o,g

Spitex-Teams

Sandraist verantwortlich fur die Spitex-Lupfikon. Vor nicht all zu
langer Zeit hat sie gemeinsam mit ihrem Team den Schritt hin zu
selbst-organisierten Spitex-Teams gewagt und freut sich uber
die neue Art von Zusammenarbeit und Organisation. Nun hat
Sandra gemerkt, dass selbst-organisierte Teams veranderte
Bediirfnisse an den internen Support/Service Bereich nach sich
ziehen. Sandra mochte deshalb herausfinden, welche ., /9
Bediirfnisse das sind und mit welchen Unterstiitzungs- c{@@éﬁ @)
leistungen der Support Bereich die Teams optimal unter-= %‘Dﬁ
stutzen kann. Sie mochte auch wissen, wie sie die Support-
Prozesse am besten gestalten kann, so dass sie einen gi

Mehrwert fur die Teams und das Unternehmen bieten.




Prototyping Customer Journey
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Beispiel Customer Journey Map IJN//;)h)

B) A) Persona/Main Actor

) Il JUTEOE PESSRE PR P——— B) Stages/Phasen

b | | / 3 | C) Steps/Erlebnisschritte
D] & ¢ 3 OIS = A { D) Storyboard

4 ‘ el [V A2 E) Emotional Journey
E)l F) Channels

G) Stakeholder
F) H) Dramatic Arc
- s v ) Backstage Prozesse

G) I J) Whatif?
H)
1)
J)
21. Oktober 2019 Quelle: Stickdorn et al. (2018): This is Service Design Doing, Sebastopol, p. 45. 41



Prototyping - Customer Journey Mapping 'j“‘[/oh)

<

Stakeholder Ziel Pro-b-lem(e) Losung Mehrwert
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