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Eje estratégico: 

humanización de actividad asistencial

Plan de humanización | Programa

Diseñar un programa de acogida

Evaluación XPA | Tener cura del trato y de la 

comunicación

Mejora del programa de planificación del alta. 

Consolidar los programas de soporte a las familias
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Workshop 

profesionales: 

segmentación 

pacientes y patient 

journey maps

Recogida de 

experiencias; grupos 

focales, entrevistas, 

shadowing, 

encuestas XPA

Análisis y filtraje 

de la información: 

identificación pain

points, 

necesidades y 

puntos de mejora

Workshop 

profesionales: 

identificación 

insights, 

identificación y 

priorización 

ámbitos de mejora

Grupo focal con 

paciente: validación 

recogida de mejoras 

de los procesos de 

acogida con enfoque 

XPA

Recogida de mejoras 

del proceso de 

acogida con enfoque 

XPA

Empatizar



Explicación de 
derivación de 
Ingreso a Guttmann

Recibir información 
previa al ingreso

pre - ingreso día 1 día 2-3 día 4-5

(pdt.implantar)

[Hace falta que el 

paciente conozca 

previamente el 

funcionamiento básico 

del IG ]

Traslado a 
Guttmann

Llegada a Guttmann
[espera al vestíbulo]
[Actualmente se pueden 

acumular ingresos al vestíbulo 

y ocasionalmente se pueden 

producir esperas.] 

Bienvenida y 
acomodación

Recepción

Visita i exploració 
INFER /  MED 

Visita RHB
Visita 
guiada / 
explicación 
de espacios

[Implantar la figura 

del Gestor/a la 

acogida

[Explicar el proceso de 

valoración del paciente para 

definir objectivo de trebajo.]

Visita y presentación 
PSICO, NEUROPS, TS

Inicio tratamiento 
RHB

Cerrar Acogida

(pdt.implantar)

El Gestor de Acogida 

tendría que valorar el 

proceso de acogida 

del paciente

Hay que evitar información 

duplicada o contradictoria por 

parte de todos los roles 

profesionales que atienden el 

paciente

[Se propone comprobar la identidad del 

paciente al vestíbulo y a continuación 

trasladarlo a planta para hacer el resto de 

trámites.]

[El paciente siente 

alivio]

[La visita es opcional.Al menos 

habrá que explicar al paciente 

los espacios para ubicarlo. ]
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PRE INGRESO DÍA 2-3
DÍA 4-5

CIERRE
DÍA 1

Información Derivación 

de Ingresos

Recogida y envío 

Información Previa

Visita y Exploración

ENFERMERÍA/ÁREA 

MÉDICA

Bienvenida y 

Acomodación

Recepción

Llegada

Visita REHABILITACIÓN

Visita Guiada 

(Opcional)

Inicio REHABILITACIÓN

Visita 

NEUROPSICOLOGÍA

Visita PSICOLOGÍA

Visita TRABAJO 

SOCIAL

Cierre de la Acogida
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PRE INGRESO

Información Derivación 

de Ingresos

Recogida y envío 

Información Previa

https://www.guttmann.com/es/primeros-dias-en-el-hospital

https://www.guttmann.com/es/primeros-dias-en-el-hospital
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DÍA 1

Visita y Exploración

ENFERMERÍA/ÁREA 

MÉDICA

Bienvenida y 

Acomodación

Recepción

Llegada

Visita REHABILITACIÓN
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Visita y Exploración
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DÍA 2-3

Visita Guiada 

(Opcional)

Inicio REHABILITACIÓN

Visita 

NEUROPSICOLOGÍA

Visita PSICOLOGÍA

Visita TRABAJO 

SOCIAL

Visita y 

exploración 

enf/med

Visita

RHB

Visita/

Explicación 

espacios

Inicio 

tratamiento 

RHB

Visita PSICO

NEUROPS,TS

• Estandarización: 

→ Orden de las visitas

→ Información sobre actividades

→ Documentación
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DÍA 4-5

CIERRE

Cierre de la Acogida
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• Evaluación del piloto a todos los pacientes dados de alta durante 3 meses.

• Checklist de cumplimiento de aspectos clave – Gestor/a de acogida.

✓ Conoce el entorno y tiene claros los servicios del centro.

✓ Sabe como contactar con todos los profesionales.

✓ Conocimiento del circuito para la explicación de los objetivos terapéuticos.

✓ Conoce la agenda y el plan de trabajo.

• Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.

• Evaluación del cumplimiento de las visitas de los profesionales en los días establecidos.

• Observaciones complementarias.
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• Evaluación del piloto a todos los pacientes dados de alta durante 3 

meses.
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N =  84



• Checklist de cumplimiento de aspectos clave – Gestor/a de acogida.

✓ Conoce el entorno y tiene claros los servicios del centro.

✓ Sabe como contactar con todos los profesionales.

✓ Conocimiento del circuito para la explicación de los objetivos terapéuticos.

✓ Conoce la agenda y el plan de trabajo.
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RESULTADOS

Conoce el entorno y sabe moverse por el hospital 93%

Tiene claros los principales Servicios del hospital

Sabe como contactar con todos los profesionales 

que lo atenderán durante su estancia

Ha empezado el tratamiento de rehabilitación

Conoce que la propuesta de objetivos se le 

comunicará una vez realizada la valoración

Tiene clara su agenda y conoce su plan de 

trabajo

Ha leído y entendido las medidas clave para 

mantener su seguridad

92%

79%

95%

56%

94%

58%

Media de 

cumplimiento: 

81%
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• Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.
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• Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.
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• Encuesta para recoger la experiencia de los pacientes.

ALGUNOS EJEMPLOS

Explicaciones sobre el funcionamiento del hospital

28%

46%

19%

5%
2%

0

5

10

15

20

25

Perfecte Molt bé Bé Regular NS/NC
Perfecto     Muy bien        Bien Regular      NS/NC 

Compartir inquietudes

67%

16%

5% 2%

9%

0

5

10

15

20

25

30

35

Sí, totalment Sí, fins a cert
punt

No No vaig tenir
cap

preocupació

NS/NCSi, hasta 

cierto punto

Si, 

totalmente

No tuve 

preocupación

NS/NCNo

Experiencia 

global acogida: 

9, 2
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• Evaluación del cumplimiento de las visitas de los profesionales en 

los días establecidos.
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RESULTADOS

25

43

4

1

1

1

Dia
1

Dia
2

Dia
3

Dia
4

Dia
5

Dia
9

Visita de Rehabilitación

Media = 1,88

5

44

7

5

2

3

5

2

1

1

Dia 1

Dia 2

Dia 3

Dia 4

Dia 5

Dia 6

Dia 7

Dia 8

Dia…

Dia…

Visitas de neuropsico/psicología

7

21

17

10

7

4

3

2

2

2

Di…

Di…

Di…

Di…

Di…

Di…

Di…

Di…

Di…

N…

Visitas de Trabajo Social

No
28%

Sí
72%

Cierre Acogida realizado

Protocolo día 1 Protocolo día 2-3

Media = 3,15

Protocolo día 2-5

Media = 3,56

Media = 10,7

Protocolo día 5

Área médica y enfermería: cumplimiento exhaustivo día 1. 
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“Esta entrevista me refuerza la idea que este centro está dedicado 

al paciente, que quieren mejorar. 

No solamente que quieren quedar bien o tener una buena imagen, 

sino que realmente son persona que se preocupan por ti (…) que 

tienen la intención de enfocar sus ideas al paciente, mejorar para 

él.”

“Tengo la sensación que están cuidando de mi y que se preocupan, 

que no eres tú que tienes que preocuparte por preguntar todo, si no 

que están para ti.”


