
Avanzando en Humanización de los cuidados: 
Personalización de la asistencia sanitaria

“La gente olvidará lo que dijiste, la gente olvidará lo que 
hiciste, pero la gente nunca olvidará lo que les hiciste sentir ”

Maya Angelou                          



¿Cómo lo hacemos?
En Mutualia aplicamos un sistema de gestión avanzado que desarrollamos a través 
de 4 líneas estratégicas, siendo una de ellas:

Humanización del cuidado de la salud y protección económica

No soy un 
síntoma

No soy una 
enfermedad

No soy un 
número de 
habitación

Siento 
miedo

Atender a la persona desde un punto holístico
Un ser humano en su totalidad 
✓ Es  más que una patología 
✓ Es una persona con emociones, sentimientos
✓ Convive en un entorno concreto
✓ Capaz de decidir
✓ Capaz de participar
✓ Con derechos y responsabilidades



¿Cómo lo hacemos?

Comité Permanente para la Personalización de la Asistencia Sanitaria 
COPA

Atención e 
información al 
paciente y su 

entorno

Coordinación 
sanitaria, social y 

comunitaria

Profesionales, 
agentes activos 

de la 
humanización

Procesos, 
recursos y 

sistemas de 
gestión

Instalaciones



Dimensiones



D1- Atención e información al paciente y su entorno

1. Información y vídeos sobre las exploraciones 
radiológicas y de resonancia magnética.

2. Guías de centros y de asistencia sanitaria externa.
3. Formación de personas en lenguaje de signos: Equipo 

Zeinuka (6+6).
4. Programa EDUCATOR



D2- Coordinación sanitaria, social y comunitaria

1. Facilitar información sobre asociaciones de pacientes (convenio con ANDADE)
2. Ayudar y acompañar a la parte asegurada en el proceso de minimizar los riesgos en los 

lugares de trabajo, ofreciendo formaciones sobre diferentes aspectos como ergonomía o 
disposición de mobiliario para evitar accidentes. DP: AULA de PREVENCIÓN: empresa 
saludable, alimentación saludable, escuela de voz, gestión del estrés, sueño, 
exoesqueletos, etc.

3. Mejoras en la licitación de ambulancias para conseguir servicio más cercano y ágil.
4. Mutua sin dolor: Establecer protocolos conjuntos con anestesia para implementar 

procedimientos, de cara a la analgesia y sedación.
5. Boletín mensual de noticias del A. Sanitaria: herramientas y canales que faciliten la 

transmisión de la información de los Comités de Trabajo al resto de profesionales de todos 
los centros.



D3- Profesionales: agentes activos de la humanización

1. Portal de Formación y Biblioteca Virtual 
2. Jornada anual de Personalización de la A. 

Sanitaria.
3. Programa anual de PRL. Novedades: voz, estrés, 

riesgos psicosociales, teletrabajo, etc.
4. Curso MOODLE para mejora de la humanización 

en la A. Sanitaria



D3- Profesionales: agentes activos de la humanización
Curso de Excelencia en Humanización y habilidades comunicativas en el ámbito de 
la salud – Mutualia

1. Introducción previa (4-6min) - Julio Zarco
La importancia de la humanización, las habilidades comunicativas 
y qué es lo que el profesional trabajará mediante esta formación.

2. Módulo 1. Comunicación y humanización
Empatía 
Compromiso terapéutico
Trato digno y respeto

3. Módulo 2. Liderazgo
Ser referente
Liderazgo afectivo y transformacional 
Trabajo en equipo

4. Módulo 3. Comunicación con el paciente
Escucha activa
Lenguaje positivo
Comunicación no verbal

5. Módulo 4. Gestión de conflictos
Gestión emocional
Comunicación de malas noticias
Aspectos a evitar

− Julio Zarco - MÉDICO Y PRESIDENTE DE LA 

FUNDACIÓN HUMANS

− Jose Antonio Martín Urrialde - FISIOTERAPEUTA Y 

VICEPRESIDENTE DE LA FUNDACIÓN HUMANS

− Almudena Santano - ENFERMERA Y SECRETARIA DE LA 

FUNDACIÓN HUMANS

− Daniel Gil - TRABAJADOR SOCIAL Y PATRONO DE LA 

FUNDACIÓN HUMANS

− Iñaki Lorente - PSICÓLOGO Y PATRONO DE LA 

FUNDACIÓN HUMANS

TEMARIO EQUIPO DOCENTE

Un módulo por mes. Cada módulo tiene tres temas, 
material adicional (enlaces, vídeos, artículos, etc.). 
Evaluación inicial y final. Premio final.



D4- Recursos, procesos y sistemas de gestión

1. Defensoría del Cliente
2. Comunicación y anulación de citas online 
3. Triaje
4. Admisión digital
5. USE
6. Dermatólogo a distancia y Rehabilitación virtual



D5- Instalaciones

1. Obras de mejora en diversos 
centros

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

3. Política lingüística
4. Señales podotáctiles





¡Muchas gracias!
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