Avanzando en Humanizacion de los cuidados:
Personalizacion de la asistencia sanitaria

“La gente olvidara lo que dijiste, la gente olvidara lo que
hiciste, pero la gente nunca olvidara lo que les hiciste sentir’
Maya Angelou
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cComo lo hacemos?

En Mutualia aplicamos un sistema de gestion avanzado que desarrollamos a través
de 4 lineas estratégicas, siendo una de ellas:

{ Humanizacion del cuidado de la salud y proteccidon econdmica J

No soyun
sintoma

Atender a la persona desde un punto holistico

No soyun
numerode

Un ser humano en su totalidad

v' Es mas que una patologia

v' Es una persona con emociones, sentimientos
N v’ Convive en un entorno concreto

60 (nooyune v’ Capaz de decidir
s O crrermedee v’ Capaz de participar

v’ Con derechosy responsabilidades
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cComo lo hacemos?

Comité Permanente para la Personalizacion de la Asistencia Sanitaria
COPA

Profesionales, Procesos,
i i6 o : ' recursos :
mfor'matmon al sanitaria, socialy agentgs ?CUVOS W eiplui 5’6 Instalaciones
pacientey su comunitaria €la ,, .,
entorno humanizacién gestion

Atencion e Coordinacion

o ipme (s
personalizacion
de |la asistencia

sanitaria
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Dimensiones

Comunicacion de la informacién al paciente
Formacion de la persona atendida
Valoracidn holistica y apoyo a la persona
Atencioén y bienestar del paciente

Atencion e
informacién
al paciente y
a su entorno

 Estructura y organizacion del centro

* Espacios para paciente
* Coordinacion entre centros

hospitalizado

* Espacios de consultas C‘;::f,'(’::f:’" * Relacién con centros externos
* Espacios de rehabilitacién Instalaciones socialy * Trato con organizaciones sociales
* Espacios para familiares comunitaria externas

* Circuitos * Coordinacién con empresas
* Espacios para profesionales aseguradas
Procesos, Profesionales,
recursos y agentes
sistemas de activos de la
gestién humanizacion
* Procesos administrativos * Formacion a los profesionales
* Recursos y procesos * Atencion a los profesionales
* Toma de decisiones
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D1- Atencion e informacion al paciente y su entorno

mutualia

ViU K e
LACURAEN CASA’ RADIOGRAFIA (RX)

¢Qué necesita?

1. Informacion y videos sobre las exploraciones
radiologicas y de resonancia magnética.

2. Guias de centros y de asistencia sanitaria externa.

3. Formacion de personas en lenguaje de signos: Equipo
Zeinuka (6+6).

4. Programa EDUCATOR

) Atencin al cliente 24h, 900506070  (ff}) www.mutualia.es
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D2- Coordinacion sanitaria, social y comunitaria

1. Facilitar informacion sobre asociaciones de pacientes (convenio con ANDADE)

2. Ayudar y acompanar a la parte asegurada en el proceso de minimizar los riesgos en los
lugares de trabajo, ofreciendo formaciones sobre diferentes aspectos como ergonomia o
disposicion de mobiliario para evitar accidentes. DP: AULA de PREVENCION: empresa
saludable, alimentacién saludable, escuela de voz, gestiobn del estrés, sueno,
exoesqueletos, etc.

3. Mejoras en la licitaciéon de ambulancias para conseguir servicio mas cercano y agil.

4. Mutua sin dolor: Establecer protocolos conjuntos con anestesia para implementar
procedimientos, de cara a la analgesiay sedacion.

5. Boletin mensual de noticias del A. Sanitaria: herramientas y canales que faciliten la
transmision de la informacién de los Comités de Trabajo al resto de profesionales de todos
los centros.
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D3- Profesionales: agentes activos de la humanizacion

1. Portal de Formacién y Biblioteca Virtual ~ = é.y
2. Jornada anual de Personalizacion de la A. \/ —_—] =
Sanitaria. mutualia = = :!: 1
3. Programa anual de PRL. Novedades: voz, estrés, v = “0
riesgos psicosociales, teletrabajo, etc. u.tlu_ali[a ‘\“'; o
4. Curso MOODLE para mejora de la humanizacidn " prbentzios prvenci a £

en la A. Sanitaria

PAGINA PRINCIPAL

' Area Sanitaria Esc u E LAs
S === == == == DIVULGATIVAS
\/ l§\ ‘] of septiembre 2024

A 2
Onboarding Mutualia 3 l P

[ R — Serie - Gaurko Erizaina- Serie - Sesiones Clinicas Serie-Historia clinica y >
Enfermeria en la ehitu - C - 9
a directiva europea st lidad IO 1 = v \ } |y : R
el i ) Os presentamos nuestra oferta formativa, en materia de escuelas, de cara al

proteccion de los denunciantes
mes de septiembre del presente ano.

Archivos privados

Mis cursos

Seguridad del paciente

Incorporaci6n de la perspectiva
ética en la gestion de Mutualia

Como fomentar la innovacion y
creatividad

Escuela de Bienestar Emocional

*Gestion del tiempo”

Area Sanitaria
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D3- Profesionales: agentes activos de la humanizacion

Curso de Excelencia en Humanizacion y habilidades comunicativas en el ambito de

la salud — Mutualia

TEMARIO

\_

1.

Introduccion previa (4-6min) - Julio Zarco )
Laimportancia de la humanizacion, las habilidades comunicativas
y qué es lo que el profesional trabajara mediante esta formacion.

Médulo 1. Comunicacion y humanizacion
Empatia
Compromiso terapéutico
Trato digno y respeto

Mddulo 2. Liderazgo
Ser referente
Liderazgo afectivo y transformacional
Trabajo en equipo

Mdédulo 3. Comunicacion con el paciente
Escucha activa
Lenguaje positivo
Comunicacion no verbal

Médulo 4. Gestion de conflictos
Gestion emocional
Comunicacion de malas noticias

EQUIPO DOCENTE
e , p
—  Julio Zarco - MEDICO Y PRESIDENTE DE LA

FUNDACION HUMANS

—  Jose Antonio Martin Urrialde - FISIOTERAPEUTA Y
VICEPRESIDENTE DE LA FUNDACION HUMANS

— Almudena Santano - ENFERMERA Y SECRETARIA DE LA
FUNDACION HUMANS

—  Daniel Gil - TRABAJADOR SOCIAL Y PATRONO DE LA
FUNDACION HUMANS

— Ifiaki Lorente - PSICOLOGO Y PATRONO DE LA

Aspectos a evitar
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FUNDACION HUMANS
\. J

Un mdédulo por mes. Cada mdodulo tiene tres temas,
material adicional (enlaces, videos, articulos, etc.).
Evaluacion inicialy final. Premio final.
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D4- Recursos, procesos y sistemas de gestion

1. Defensoria del Cliente

2. Comunicaciony anulacion de citas online
3. Triaje

4. Admision digital

5. USE

6

Dermatoélogo a distancia y Rehabilitacion virtual

SE(A FE(A ACCA/
A™ Y| Congreso de la J \ °
® 4" Sociedad Espaiiola de
Q  calidad Asistencial




D5- Instalaciones

1. Obras de mejora en diversos
centros

2. Accesibilidad (DIGA): rampas,
puertas de acceso automatizadas,
zonas de parking

3. Politica linguistica
4. Senales podotactiles

Distintivo Indicador
del Grado de Accesibilidad)

SHANGRI-LA {,
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m EUROPEAN €02
2> FOUNDATION

La Fundacion Europea para la Descarbonizacion ECO2F concede el SELLO EUROPEO
“ORGANIZACION COMPROMETIDA CON LA DESCARBONIZACION - ECO2 AGREED 2030" a:

MUTUALIA

G95471165
C/ Miraconcha, 7. 20004 Donostia - San Sebastian (Gipuzkoa)

Por su avance en la descarbonizacion para el cumplimiento de los
—— objetivos de la Agenda 2030

PERIODO EVALUADO: 2023
CODIGO: HC23A1EU
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iMuchas gracias!
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