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100% Sesiones en Vivo

Certificacién Online en
Healthcare Experience
Management (HXM360

Transforma la fragmentacion del sistema de salud en
resultados clinicos y financieros sostenibles.

SomoslaAcademia de la Experiencia academy.izo.es



Objetivos de la certificacion

Durante la certificacion desarrollaras las capacidades necesarias para convertir la
Experiencia del Paciente y del Profesional enuna palanca estratégica paralas organizaciones
de salud.

Articular una vision de Experiencia Total (TX)
conectando Experiencia del Profesional (EX) y Experiencia
del Paciente (PX) conresultados organizacionales.

Diagnosticar la carga cognitiva y operativa
delos profesionales de salud para reducir fricciony burnout.

Aplicar metodologias de Human-Centered Design (HCD)
enmomentos criticos del journey del paciente.

Utilizar IA generativa como copiloto de diseio
paraideary prototipar soluciones centradas en pacientesy
profesionales.

Conectarla Experiencia
conindicadores clinicosy financieros reales.
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ENVIVO

10 Semanas

DURACION

25 Horas

DE FORMACION

Metodologia

Una certificacion de acompafnamiento / Modulos
envivo disenada para aplicar elmodelo DE APRENDIZAJE EN VIVO
de Experiencia Total en organizaciones

del sectorsalud.
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ASISTENCIA MiINIMA

Proyecto aplicado a Healthcare
Experience Management

Canal de Soporte Personalizado
- A .

Plantillas y Recursos de Aplicacién
Practica

Espacio de Intercambio
con Lideres del Ecosistema Salud

Biblioteca Exclusiva de Prompts de
Healthcare Experience para Utilizar IA
como Copiloto de Disefio



Healthcare Experience
Management (HXM360)

;Para Quien es este Certificacion?

Esta certificacion esta disenada paralideres que impulsan iniciativas de experiencia,
transformacion o innovacion en el sector salud.

® Hospitales y redes de salud ® Industria farmacéutica y MedTech
Directivos y responsables de experiencia, calidad Profesionales que disefian programas de soporte
o transformacion en organizaciones de salud. apacientesy estrategias centradas en valor.

® Aseguradorasy sistemas de salud ® Lideres de experienciay transformacion
Directivos y responsables de experiencia, calidad Profesionales que buscan pasar de iniciativas
o transformacion en organizaciones de salud. aisladas a modelosintegrados de experiencia.

HHXM

Certified by Izo



Tu Journey Online
O kickort

Estrategia de Experiencia Total

P SEMANA 3
El "Paciente Cero": Estrategias de Employee Experience

° SEMANA 4
Behavioral Economics y Arquetipos de Comportamiento

° SEMANA 5
Diseno de Servicios Humanizados y Journeys de Alto Impacto

°® SEMANA 6
Tutoria

P SEMANA 7
Diseno Inclusivo: Personas de Determinacion y Neuro-Inclusion

® SEMANA 8
IA Human-Centered para Experiencia en Salud

P SEMANA 9
Economia de la Experienciay Cierre de Ciclo

P SEMANA 10
- Sesionde Cierre

21 hs 25 hs

SESIONES EN DIRECTO DEDICACION TOTAL

02 hs 03 hs

TUTORIAS DEDICACION
APROXIMADA POR SEMANA

02 hs

KICK OFF + SESION DE
CIERRE

Lametodologia de Izo Academy esta P00,
avaladay verificada porla Asociacion S <
DEC, entidad de referencia DI—"E‘;‘:‘ SELEC%@N
internacional en estandares de N @&
Experience Management). ADR




Programa

Objetivo

Contenidos

Modelo y métricas

1. LaEstrategia
del Propdsitoyla
Experiencia Total
(TX)

2.El"Paciente
Cero": Estrategias
de Employee
Experience

3.Behavioral
Economicsy
Arquetiposde
Comportamiento

4., Diseio

de Servicios
Humanizadosy
Journeys de Alto
Impacto

5.Diseno
Inclusivo:
Personasde
Determinaciény
Neuro-Inclusién

6. IAHuman-
Centered: El
Aceleradorde
laEmpatiay el
Disefio

7.Economiade
laExperienciay
Cierre de Ciclo

academy.izo.es

Comprenderas porquéla
gestidndelaexperienciaen
salud debe abordarse como
unmodelodesolvencia
organizacional,ynocomouna
iniciativa aislada de bienestar.

Exploracdmolaexperiencia
delpersonal sanitario
impactadirectamenteenla
seguridad delpacienteyenla
sostenibilidad del sistema.

Ponerfocoendisefar
intervenciones basadas
enpsicologiadel
comportamiento para
mejorarlaadherenciaylos
resultadosensalud.

Aplicarmetodologias
dedisefoyelenfoque
informado poreltrauma
pararedisefarinteracciones
criticas, transformando el
hospitalenunsistemade
hospitalidad proactiva que
maximice laadherenciay el
valorclinico.

Integrarladiversidad humana
entodasuamplitud —fisica,
sensorialy neurocognitiva—
enelnucleodeldisefio
asistencial,respondiendoa
larealidad de unapoblacion
que elsistematradicional ha
dejadoenun"punto ciego"
operativoyclinico.

ExplorarcomolalA

puede convertirseenun
copilotoparaeldisefio

de experiencias ensalud,
reduciendolabrechaentre
datosclinicosyexperiencia
humana.

Aprenderamediry gestionar
|laexperienciacomouna
disciplinadenegocio
sostenible.

« ElementosdelHealthcare
Experience Management.

« DePXaTX:Elecosistemade
saludylatesisdelacohesion
sistémica.

« EvoluciondelaHospitalidad:
Delenfoquefuncionall.0ala
Hospitalidad 4.0.

« AreasdeInfluencia: Navegando
elcaosatravésdelcontrolyla
alineaciéon organizacional.

« Employee Journey Mappingen
salud.

« Momentosdelaverdadpara
personalclinicoyadministrativo
« Estrategias deretencionde
talento.

« Patient Journey Mappingvs
Clinical Pathways.

« Nudge Theoryaplicadaasalud.
« Sesgos cognitivos enpacientes
vulnerables.

« Dimensiones de Innovacién
HXM )

« Redisefio Emocionaly Etico:
Mapeo de momentos criticos
yaplicaciéndelos 6 pilares del
Trauma-Informed Design

« Integracionde LeanHealthcare
paraeliminar desperdicios
(Mudas)yelusodel Service
Blueprint como partitura del
servicio

« Co-creacidénconpacientesy
equipos médicos

« EIParadigmade "Personas

de Determinacion": Alcance
estratégicoqueunificala
discapacidadfisica, sensorialyla
neurodivergencia.

« Accesibilidad Universal Fisico-
Sensorial: Disefo de entornos
paralaautonomia(movilidad,
vision, audicion).

« Abordaje paralaeurodiversidad

« LaParadojadelaSaludDigital:
Porqué mastecnologiapuede
generarmayor soledadsinohay
disefio humano detrés

e Innovacionesdeimpactoen
salud digital

» |IAparalaEscuchaActiva

« Sistemas de escuchaactiva
(Voice of Patient & Voice of
Employee)

« Estrategias de Close the Loop
« Métricas PREMsy PROMs

« Marcode ExperienciaTotal (EX+PX=
ROI),

« ElIndice de SolvenciaReputacional:
como protectordel EBITDAyreductor
deriesgos.

» Framework|zo: Dimensionesdela
experiencia (Propdsito, Hospitalidady
Valor Clinico/Continuidad).
Assesstment de Madurez: Evaluacién
delnivel de gestion (HXM Smart
Growth) desdelo fragmentadohastala
solvencia.

« Diagndstico de carga cognitiva
invisible.

« Métricas de Seguridad Clinica
(Correlacionconel Compromiso).

« Timeto Care:Incremento deltiempo
realde cuidado

« Behavioral Personasensalud.

« Mapasdeinteracciony momentos de
vulnerabilidademocional.

« MétricadeIntervencion(Nudge).

« Matrizde Emociones|zo

« Modelode Validacion de Savoia: Uso
de Pretotipos

« KPIsde Flujoy Valor:Métricas Lean
aplicadasalincrementodelTime to
Care

o Informe A3: Herramienta operativa
paraelanélisis de causaraizy ejecucion
deplanesdeacciénenhitoscriticos
(altas, diagnodsticos, soporte).

« Auditoriade BarrerasInvisibles:
Identificaciénde puntos de exclusion
enelPatient Journey fisicoy digital.

» GestidndelRiesgo Clinico:
Reducircrisis sensoriales, erroresde
diagndsticoyfaltade adherenciaen
perfilesdiversos.

« ROldelalnclusion: Analisis del
impacto enlaeficienciaoperativa al
disefarparalacomplejidad

« Matrizde lASimbidtica
» Framework de Empatia Digital
« Métricas deliberacion

e HealthEconomicsaplicadoala
experiencia

« Conexionentreindicadores de
experienciayresultados denegocio
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CURSO O PROORAMA ONLINE DXM340

Obten tu diploma

Para obtenerla certificacion, sera necesario:

EXPERTO EN EXPERIENCIA

....... Experto Certificacie,

« Asistiralmenos al 70% de las sesiones en
vivo del programa.

« Superareltestfinal de conocimientos,
conunaduracién aproximada de 45 minutos.
(2 intentos)

Este diploma certifica que el participante ha
completado laformaciony ha demostrado

los conocimientos necesarios en Patient
Experience Management, de acuerdo con
los estandares académicos de |zo.

Nuestro equipo ha
trabajado paralas
mejores empresas de
healthcare del mundo

La experiencia del cliente es
unade las tres prioridades
estratégicas de CUF.

Conlacreacion del Consejo del Cliente, se

ha convertido no solo enun pilar paramedir el
rendimiento de laempresa, a través de métricas
estructuradas, sino también enuna vision para
transformarlas causas fundamentales, yendo

mas alla de lamétrica NPS.

Maria Burnay
DIRECTORA DE EXPERIENCIA DE CLIENTE EN CUF
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Izo ofrece una metodologia
estructurada, adaptadaal
contexto especifico de Wells.

Lahoja derutay la definicion del proyecto por
fases aseguraron la continuidady unritmo
constante de transformacion. Destacan por

su excelencia enla gestion de proyectosy su
capacidad para desafiar ala organizacién a dar
nuevos pasos. Con su apoyo, la transformacion
esta ocurriendo significativamente mas rapido.

lolanda Silva
DIRECTORA DE CX EN WELLS



Inversion

USD 154 pago unico

Estainversionincluye:

« Acceso alas 10 semanas de la certificacionen
i\Y/e!

« Acceso acirculo privado de soporte Izo por 6
meses

« Plantillasy recursos

« Proyecto practico aplicado a Healthcare
Experience Management

« Biblioteca exclusiva de prompts de Healthcare
Experience para utilizar lA como copiloto de
diseno

iMatriculate aqui!

Planes corporativos disponibles

Contactanos para conocer opciones de
formacion para equiposy organizaciones.

Contactanos

Proceso de Inscripcion

Sigue estos pasos para asegurar tu participacion en el programa:

« Accedealprogramaenlaweb delzo Academy.

. Seleccionalaedicionenlaque deseasinscribirte.

« Completa el proceso deregistroy pago.

« Recibiras un correo de confirmacion conlos detalles de tuinscripcion enun plazo maximo

de 24 horas.)

iReserva tu plaza! :Necesitas mas informacion?
Las plazas sonlimitadasy se asignan por Para consultas sobre el programa,
ordendeinscripcion. inscripciones o planes corporativos,

contactanos en: academy@izo.es
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https://academy.izo.es/#wf-form-Contacto-Web-Footer
https://academy.izo.es/product/healthcare-experience-management-program-hxm360
https://academy.izo.es
mailto:academy@izo.es
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