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Amor por |la vida
Una experiencia de atencion humanizada centrada en la persona

Introduccion

La atencidon centrada en la persona, definida por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), promueve
un cuidado integral que reconoce a los pacientes, sus familias y sus cuidadores como protagonistas del
proceso de atencion. En este contexto, el Hospital Alma Mater implementé el Modelo de Atencién Hu-
manizada Centrada en la Persona Amor por la Vida, integrando la humanizacion en el direccionamiento
estratégico institucional, el ambiente fisico y los procesos asistenciales, con el propodsito de garantizar
un cuidado digno, integral y orientado a las necesidades de cada persona.

Objetivo

Fortalecer la atencion centrada en la persona en el Hospital Alma Mater, mediante la im-
plementacion del Modelo de Atencion Humanizada Centrada en la Persona Amor por la
Vida, logrando para el anho 2025 un impacto positivo en la experiencia de los pacientes,

evidenciado por un cumplimiento superior al 95% en el indice Net Promoter Score (NPS)
y en la proporcion de usuarios satisfechos.

Metodologia

El Modelo de Atencion Humanizada Centrada en la Persona Amor por la Vida, fue implementado en el
Hospital Alma Mater en el ano 2018 con el propdsito de fortalecer la politica institucional de humaniza-
cion. A partir del analisis de |la experiencia del paciente mediante la metodologia Patient Journey Map, se
identificaron necesidades, emociones y puntos de dolor que orientaron la creacion de la linea estratégica
de Experiencia Centrada en la Persona. Esta linea, articulada con las demas lineas del modelo - Direccio-
namiento y Gerencia, Gestion del Talento Humano, Gestion de la Calidad, Informaciéon y Comunicaciones,
y Ambiente, Recursos Fisicos y Tecnologia-, fortalece la atencidon humanizada y contribuye a mejorar la
experiencia de los pacientes, sus familias y los colaboradores.
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) Figura 1. Modelo de Atencion Humanizada Centrada en la Persona.

Uno de los grupos operativos que hace posible la implementacion del Modelo es el grupo Gestores de
Amor por la Vida. Este grupo esta conformado por colaboradores de diferentes areas y disciplinas del
Hospital, quienes son reconocidos como ejemplo de humanizacion y acompanan a los pacientes median-
te actividades de apoyo emocional, despliegan las estrategias Palabras que Sanan y Mlsica para Sanar,
y sensibilizan a los demas grupos de interés para promover la vivencia y la adopcion consciente del
Modelo Amor por la Vida.
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» Figura 2. Sala de Cédigo Lila yActividades de Experiencia
Centrada en la Persona. Archivo fotografico Hospital Alma Mater.

Resultados

Uno de los resultados mas relevantes es la experiencia percibida por el paciente. Este resultado se evalua
mediante el indice Net Promoter Score (NPS), relacionado con el nivel de recomendacion y lealtad de los
pacientes, y las Patient - Reported Experience Measures (PREMSs), que miden la experiencia percibida res-
pecto a la calidad de la atencion. Ambos indicadores para los anhos 2024 y 2025 superaron el 95%, lo
que refleja una percepcion altamente favorable por parte de los pacientes en aspectos relacionados
con la humanizacion, la empatia, la oportunidad, el respeto por los valores, la informacion brindada y
el manejo del dolor.
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» Tabla 1. Resultados de indice NPS y PREMS.

Durante los dos anos de implementacion del Modelo, con su enfoque centrado en la persona, se
desarrollaron multiples acciones con las cuales se mejoro la experiencia de mas de diez mil perso-
nas, a través de actividades como apoyo espiritual y emocional, actividades ludicas, encuentros
de biblioterapia, intervenciones asistidas con animales, acompanamiento con Musica para Sanar
y Palabras que Sanan, asi como la conmemoracion de fechas especiales.
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Y Figura 3. Visita Fundacion Huellas Sanadoras.
Archivo fotografico Hospital Alma Mater.

El Hospital Alma Mater, en sus avances como Hospital Digital, facilita procesos mediados por tecnologias
de la informacion y las comunicaciones. Uno de los avances mas innovadores son los desarrollos en la his-
toria clinica electrdnica, en la cual se han incorporado iconos diferenciales para reconocer a los pacientes
gue se encuentran de cumpleanos, los que reciben atencion al final de la vida mediante el Cddigo Lila, y
aguellos que requieren acompanamiento adicional a través de alertas que facilitan intervenciones oportu-
nas del equipo de salud.

Desde la gestion del cuidado de enfermeria, fundamentada en las teorias de Virginia Henderson y Made-
leine Leininger, se incorporan las preferencias, creencias y valores de cada persona con el propodsito de
brindar un cuidado individualizado. Ademas, las herramientas digitales permiten activar intervenciones
como apoyo emocional y espiritual, gestion prioritaria interdisciplinaria y visitas asistidas con animales,
fortaleciendo una atencidon humanizada centrada en la persona.
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Y Figura 5. /dentificacion de pacientes que cumplen afos.
Historia clinica electronica GHIPS.

Para el acompanamiento al final de la vida, desde la necesidad de “vivir de acuerdo a los propios valores”,
se articula la activacion del Codigo Lila, que favorece la identificacion del paciente al final de la vida por
parte de todo el equipo, asi como la generacion de interconsultas de gestion prioritaria por parte de tra-
bajo social y psicologia.
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Y Figura 6. /dentificacion de pacientes en Cédigo Lila. Historia clinica electrénica GHIPS.
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Desde esta misma necesidad, se articulan los cuidados NECESIDADES

transculturales de Madeleine Leininger, incorporando Necesidad

intervenciones que, seguin el Modelo del Sol Naciente  |Vivirde acuerdo con los propios Valores v| | Nopresenta alteraciones | | Agregar Cuidado
propuesto por esta tedrica, pueden clasificarse como
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pacientes bajo su responsabilidad.
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Historia clinica electronica GHIPS.
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Discusion y conclusiones

La implementacidn del Modelo Amor por la Vida evidencia que la integracion del liderazgo institucional,
el trabajo interdisciplinario, la gestion del cuidado de enfermeria y las herramientas digitales favorecen
una atencion humanizada centrada en la persona. Este impacto se respalda mediante resultados superio-
res al 95% en los indicadores Net Promoter Score (NPS) y Patient-Reported Experience Measures (PREMS),
herramientas reconocidas internacionalmente y ampliamente utilizadas para evaluar la experiencia, la sa-
tisfaccion y la recomendacion de los pacientes respecto a la atencion recibida.
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