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1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Todo cambio en el estado de salud de las personas, maxime si va asociado al
ingreso en un centro hospitalario, puede producir en el paciente y familia
sentimientos de miedo, ansiedad e incertidumbre. Cualquier persona al entrar en
contacto con un entorno desconocido, desvinculado de su medio habitual y en
situacion de vulnerabilidad, ha de adaptarse a su nuevo rol y establecer nuevas
relaciones interpersonales.

El primer contacto con los profesionales sanitarios es un momento clave que puede
condicionar la actitud del paciente y familia durante el resto de la hospitalizacién y su
grado de satisfaccion'. Por ello, la interacciébn que se establece en el proceso de
acogida ofrece oportunidades para desarrollar la relacion de confianza profesional-
paciente facilitando la comunicacion entre ellos, asi como su integracion en el
entorno hospitalario.

Desde las Instituciones Publicas se aboga cada vez mas por la calidad humana de la
asistencia y la mejora de la imagen corporativa de las organizaciones. La Consejeria
de Sanidad tiene entre sus objetivos ofrecer al ciudadano una sanidad cercana y
personalizada, y para lograrlo considera que su principal activo son los
profesionales. A ellos va dirigido un conjunto de recomendaciones, métodos y
pautas de actuacion recogidos en un manual de estilo, “Recomendaciones de
Estilo”, que deberan servir de guia para mejorar la satisfaccion de profesionales y
pacientes’.

La dimension ético-legal se encuentra ratificada, entre otros documentos, por el
Caodigo Deontologico de Enfermeria en el capitulo Il, articulos 10 y 11°y por la
legislacion sanitaria vigente, como la ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica
reguladora de la autonomia del paciente y de derechos y obligaciones en materia de
informacion y documentacion clinica* y la Ley Organica 15/1999, de 13 de
Diciembre, sobre proteccion de datos de caracter personal®.

La literatura cientifica aporta evidencia sobre los aspectos relevantes a tener en
cuenta dentro del plan de acogida del paciente. Existen trabajos que avalan la
importancia de la informacién y la comunicacién como elementos clave para salvar
las barreras entre paciente y profesional sanitario*®, o el incremento en el grado de
satisfaccion de los usuarios después de una acogida protocolizada"®.
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Todo lo anteriormente expuesto justifica la elaboracion e implementacion de un
protocolo normalizado de acogida del paciente para todos los centros sanitarios de
la Comunidad de Madrid.

Su desarrollo debera centrarse en una serie de aspectos fundamentales, como la
empatia, el respeto y la comprension, reforzado por actitudes de tolerancia y falta de
prejuicios que refuercen la comunicacion, y generen en el paciente un clima de
seguridad y confianza hacia las personas que le atienden y la institucion a la que
acuden para su asistencia'. Sin olvidar que en un mundo global, la diversidad
cultural nos obliga como profesionales sanitarios a establecer una relacion apropiada
con pacientes procedentes de otras culturas, eligiendo estrategias de comunicacién
en funcién de su sistema cultural de creencias®.

La praxis de los cuidados comienza con la valoracion de enfermeria como fase
inicial de la metodologia de cuidados®, garantizando que se cubren las necesidades
y expectativas del paciente y familia.

2. OBJETIVOS
Objetivo principal

Facilitar la integracion del paciente, familia y/o acompafiante en el entorno
hospitalario con un trato personalizado, humano y respetuoso.

Objetivos especificos

Proporcionar la informacion minima necesaria, manteniendo una comunicacion
efectiva.

Realizar la valoracion de enfermeria al ingreso del paciente que permita identificar
problemas de salud para la elaboracién del plan de cuidados, en las primeras 24h.

Proporcionar un entorno de seguridad al paciente, familia y/o acompafante.

3. RESPONSABILIDADES

« Direccién de enfermeria del hospital: responsable de la divulgacion, despliegue e
implementacion.

« Mandos intermedios de enfermeria: responsables de que el protocolo sea
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conocido y aplicado en las unidades asistenciales.

« Personal de enfermeria: responsables de la aplicacion y cumplimiento del
protocolo.

« Servicio de calidad o en su defecto el que la direccidbn de enfermeria designe:
realizar periodicamente estudios para evaluar la implantacion y/o el resultado de
la aplicacion del protocolo.

4. AMBITO ASISTENCIAL

Este documento aplica a todo el personal que depende organicamente de la
direccion de enfermeria y desarrolla su actividad asistencial en el ambito
hospitalario.

5. POBLACION DIANA

Paciente y/o acompafiante que acuden al hospital con independencia de la edad.

6. DESARROLLO

6.1. Actividades previas a la acogida del paciente

 Verificar que el espacio de acogida esté limpio y ordenado.

» Preparar el material necesario comprobando su correcto estado y funcionamiento.
« Solicitar la historia clinica del paciente, si procede™.

« Comprobar que la iluminacion, temperatura y ruidos son los adecuados para
proporcionar un entorno confortable'*,

« Proporcionar la atencion en un entorno seguro®.

< /
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6.2. Consideraciones generales en la acogida del pa  ciente

El paciente puede acceder a las distintas areas de atencion del Centro,
acompafiado por el personal responsable designado, solo o con acompafantes.

Confirmar que los datos de filiacion e historia clinica son correctos.

El personal de enfermeria que realiza la acogida al paciente, debera presentarse
y portar la tarjeta identificativa, asi como mantener una apariencia fisica cuidada y
aseada. La identificacion permitird al paciente y acompafiante conocer en todo
momento quiénes son los profesionales encargados de atender sus demandas
asistenciales>®.

Informar al paciente y/o acompafante sobre las actividades a desarrollar
relacionadas con su asistencia.

Ofrecer al paciente la posibilidad de aclarar cualquier duda que surja sobre la
informacién recibida, si su estado de consciencia lo permite™.

Mostrar una actitud positiva y cordial, utilizando un lenguaje claro y conciso con
un tono de voz empatico y dirigiéndose al paciente por su nombre®.

Preservar en todo momento la intimidad del paciente, utilizando para ello los
recursos disponibles a nuestro alcance***.

Comunicar al paciente y/o tutor legal, que la informacidn clinica relativa a su
proceso, le sera facilitada a él y a las personas que nos indique, de acuerdo a la
normativa vigente en materia de informacion y documentacion clinica*>*.

Garantizar al paciente la confidencialidad sobre la informacion obtenida referida a
Su proceso*®.

Prestar especial atencion a pacientes con dificultad en el idioma, utilizando los
recursos disponibles para mantener una comunicacion efectiva®.

Identificar factores de riesgo para la seguridad del paciente™*.

6.3. Acogida en el area de Urgencias Hospitalarias

.
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Sociedad Espafiola de Enfermeria de Urgencias y Emergencias, se procedera a la
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Acomodar y orientar con respecto al espacio fisico, si procede.

El personal de enfermeria colocard y/o verificard la presencia de la pulsera
identificativa, comprobando que los datos correspondan a la identidad del
paciente.

Entregar la “Guia de Acogida”, junto con el folleto de seguridad “Mejoramos
Juntos” si fuera pertinente (ver anexo 1)*. En el supuesto de que otros colectivos
sean los encargados de la entrega de la guia, el personal de enfermeria se
aseguraran de dicha entrega.

Ayudar al paciente al cambio de ropa si es necesario para poder realizar su
atencion.

Indicar al paciente que entregue los objetos de valor y dinero a la familia o bien
indicar el circuito existente en el Centro para la custodia de objetos de valor*.

Indicar al paciente portador de algun tipo de prétesis (dentaduras, audifonos,
lentes, etc.), que la mantenga en lugar seguro y controlado para evitar
incidencias™.

Organizar y registrar los datos recogidos en la valoracion.

6.4. Acogida en el area de Hospitalizacion:

.
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Confirmar la disponibilidad de la historia clinica, en soporte papel (comprobando
gue esté completa y ordenada) o informatizada.

El personal de enfermeria acomodard al paciente en la habitacion o cama
asignada desde el Servicio de Admision.

El personal de enfermeria colocard y/o verificard la presencia de la pulsera
identificativa, comprobando que los datos correspondan a la identidad del
paciente, sefialandoles la importancia de llevarla puesta.

Facilitar las relaciones interpersonales procediendo a la presentacion de los
pacientes que comparten el mismo espacio asistencial, si procede, manteniendo
en todo momento la confidencialidad sobre la informacién sanitaria®.

Explicar las normas generales del hospital y las especificas de la unidad: horarios
de atencion y visita, comidas, atencibn médica, servicios religiosos, atencion al
paciente, etc.
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« Informar sobre la atencion de enfermeria durante las 24 horas del dia,
asegurando de este modo la continuidad de los cuidados que precise.

 Orientar al paciente y/o acompafante sobre el entorno de cuidados®.

« Entregar y explicar la “Guia de Acogida”, junto con el folleto de seguridad
“Mejoramos Juntos” (ver anexo 1) y la especifica de la Unidad, si procede*. En el
supuesto de que otros colectivos sean los encargados de la entrega de la guia, el
personal de enfermeria se aseguraran de dicha entrega.

« Animar al paciente y/o acompafante a su lectura, facilitando cualquier aclaracion
en caso de duda.

« Informar y orientar sobre el espacio fisico: luces, cama, mesilla, uso de timbre de
llamada, bafio, etc®.

+ Informar al paciente y/o acompafiante sobre la necesidad de permanecer durante
toda su estancia hospitalaria con la ropa adecuada, pijama o camison, que sera
proporcionada por el Centro. El personal de enfermeria ayudara en este cuidado
si el paciente lo precisa®.

« Indicar al paciente que entregue los objetos de valor y dinero a su acompafiante o
bien indicar el circuito existente en el Centro para la custodia de objetos de valor*.

 Indicar al paciente portador de algun tipo de prétesis (dentaduras, audifonos,
lentes, etc), que la mantenga en lugar seguro y controlado para evitar
incidencias™.

« Una vez que el paciente esté acomodado en la habitacion, el enfermero
procederd a realizar la Valoracién de Enfermeria al ingreso siguiendo el modelo
de cuidados del Centro**.

« En caso necesario, recoger todos los datos para realizar una valoracion integral a
través del acompafante™.

« Organizar y registrar los datos recogidos en la valoracion, continuando con el
resto de las etapas de la metodologia de cuidados®.

» Registrar que se ha entregado o tiene la guia de acogida®™, segun proceda.
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6.5. Acogida en el area de Consultas Externas

Confirmar la disponibilidad de la historia clinica si es en soporte papel
(comprobando que esté completa y ordenada) o acceder a la aplicacion
informatica si es digital.

El paciente sera recepcionado por el enfermero y/o auxiliar de enfermeria en el
area de consultas externas; a continuacion se realizara la identificacion del mismo
mediante documento acreditativo, si procede, segun la normativa del centro.

Comprobar que la citacion es correcta (dia, hora, departamento y profesional), y
que el paciente tiene realizados los estudios diagnosticos prescritos para la
realizacion de la consulta, si procede.

Indicar al paciente la sala correspondiente, donde sera atendido.

6.6. Acogida en los Servicios Diagnosticos:

.
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El paciente sera recepcionado por personal de enfermeria y/o técnico y realizara
la identificacion del mismo mediante el documento acreditativo.

Comprobar que la citacion es correcta, en dia y hora, departamento, estudio
diagndstico prescrito y preparacion previa a la prueba.

Comprobar que el paciente esta informado sobre el estudio que se va a realizar y
tiene el consentimiento informado firmado, que deberd afadirse a la historia
clinica’.

Ayudar al paciente siempre que sea necesario, para realizar cualquier tipo de
preparacion que se requiera, previa a la entrada en la sala donde le seré realizada
la prueba diagnéstica.

Indicar al paciente portador de algun tipo de prétesis (dentaduras, audifonos,
lentes, etc.), que si fuera necesaria su retirada, la mantenga en lugar seguro y
controlado para evitar incidencias*.

Indicar al paciente la sala donde va a llevarse a cabo el estudio y explicarle el
procedimiento que se le va a realizar.
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6.7. Acogida en los Servicios de Procedimientos Ter  apéuticos Ambulantes:

.
q Servicio Madrilefio de Salud
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El paciente sera acogido por personal de enfermeria de la Unidad.

Comprobar que la citacion es correcta, en dia y hora, servicio y tratamiento a
realizar.

Realizar la identificacién inequivoca del paciente y colocar pulsera identificativa, si
procede.

Confirmar la disponibilidad de la historia clinica, en soporte papel (comprobando
que esté completa y ordenada) o informatizada.

Comprobar que el paciente esta informado sobre el tratamiento al que sera
sometido y tiene el consentimiento informado firmado, si procede.

Acomodar al paciente en el lugar correspondiente segun el procedimiento
terapéutico al que vaya a ser sometido.

Explicar las normas generales del Hospital y las especificas de la Unidad, al
paciente y/o acompafante.

Entregar y explicar la “Guia de Acogida”, junto con el folleto de seguridad
“Mejoramos Juntos” (ver anexo 1) y la especifica de la unidad, si procede®. En el
supuesto de que otros colectivos sean los encargados de la entrega de la guia, el
personal de enfermeria se aseguraran de dicha entrega.

Animar al paciente y/o acompafante a su lectura, facilitando cualquier aclaracion
en caso de duda.

Orientar al paciente y/o acompafante sobre el entorno de cuidados y la zona de
espera para familiares en aquellos tratamientos que se realizan en los servicios
ambulantes.

Indicar al paciente portador de algun tipo de prétesis (dentaduras, audifonos,
lentes, etc.), que si fuera necesaria su retirada, la mantenga en lugar seguro y
controlado para evitar incidencias*.

El enfermero procederd a realizar la Valoracion de Enfermeria siguiendo el
modelo de cuidados del Centro*.

Organizar y registrar los datos recogidos en la valoracién®.
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7. INDICADORES

 Indicador 1. Presentacion del personal de enfermeria en el proceso de acogida
del paciente (ver anexo II).

 Indicador 2. Realizacién de la valoracién de enfermeria durante el proceso de
acogida del paciente (ver anexo II).

8. GLOSARIO

Acogida: recibimiento u hospitalidad que ofrece una persona o un lugar’. En el
medio hospitalario, conjunto de actividades coordinadas que realiza el profesional
sanitario durante el proceso de recepcion.

Acompafiante: persona que acude con el paciente al entorno hospitalario, pudiendo
tratarse de un familiar, allegado o persona responsable del mismo.

Consentimiento informado:  conformidad libre, voluntaria y consciente que ha de
prestar el paciente o tutor legal para que tenga lugar una actuacion que afecta a su
salud®.

Documento acreditativo: aquel que prueba o justifica la identidad de la persona
subsidiaria de atencion sanitaria.

Espacio de acogida: lugar fisico dentro del entorno hospitalario, donde el paciente
va a recibir la atencion sanitaria en relacion a su proceso de salud.

Guia de acogida: documento de informacion préactica dirigida a los pacientes
hospitalizados y sus acompafiantes. La guia recoge los consejos y las normas que
rigen en los centros sanitarios, para hacer mas acogedora la estancia y facilitar a los
profesionales su labor asistencial, lo que redundara en una mejor atencion,
tratamiento y cuidados.

Identificacion inequivoca: accion de identificar al paciente, mediante la
confirmacion de los datos minimos necesarios de identificacion, que no admite duda
0 equivocacion: nombre y apellidos, fecha de nacimiento y ndmero de historia
clinica.

Pulsera identificativa : Dispositivo que se le coloca al paciente, generalmente en la
mufieca 0 en otra zona corporal, en la que figuran los datos identificativos
inequivocos del propio paciente.
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Servicios ambulantes: areas del entorno hospitalario, que acogen al paciente para
la realizacion de pruebas diagndésticas o terapéuticas, resolviendose en el mismo
dia.
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ANEXO |. CARATULA DE LA “GUIA DE ACOGIDA” Y FOLLETO DE

SEGURIDAD “MEJORAMOS JUNTOS”

La Guia de acogida es un documento de informacién para los pacientes que
ingresan en el Hospital que incluye datos generales sobre: Normas basicas de
estancia en el hospital, consentimiento informado, alta hospitalaria, instrucciones
previas, servicio de Atencién al paciente, derechos y obligaciones del paciente.

guia de
acoglda

informacién
para pacientes
hospifalizados y
acompafantes

-
‘M Servicio Madrileio de Salud

SebxcMacict [ comumiaes de meina

Se adjuntara con la guia el documento “Mejoramos juntos” que hace especial
referencia a los aspectos de la seguridad de paciente en los que se busca la

implicacién del mismo desde el ingreso.
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ANEXO II. FICHAS DE INDICADORES

Indicador 1: Presentacion del personal de enfermeri

a en el proceso de acogida

del paciente
Nombre del Presentacion del personal de enfermeria en el proceso de
indicador acogida del paciente

Area del indicador

Unidades de hospitalizacion

Criterio de Calidad

El personal de enfermeria se presentara a todo paciente en
el proceso de acogida

Formula

N° de pacientes que refieren que el personal de enfermeria se

ha presentado
X100

N° total de pacientes ingresados

Explicacion de

términos

Poblacion Pacientes que ingresan en unidades de hospitalizacion
Tipo de indicador Proceso

Fuente de datos Cuestionario

Responsable de la
medicion

Unidad de Calidad o quien la Direccion de enfermeria
designe

Periodicidad de la
medicion

Semestral o la establecida por el centro

Estandar 100%
Comentarios Se excluyen los pacientes que por su situacion no proceda
/Bibliografia aplicar el cuestionario
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eria durante el proceso de

Nombre del indicador

Realizacion de la valoraciéon de enfermeria durante el
proceso de acogida

Area del indicador

Unidades de hospitalizacion

Criterio de Calidad

Todos los pacientes deberan tener realizada la valoracion
de enfermeria durante el proceso de acogida

Formula

N° de pacientes con valoracion de enfermeria realizada en las
primeras 24 horas del ingreso del paciente

X100
N° total de pacientes ingresados

Explicacion de
términos

Poblacion

Pacientes que ingresan en unidades de hospitalizacion

Tipo de indicador

Proceso

Fuente de datos

Historia clinica

Responsable de la
medicion

Unidad de Calidad o quien la Direccién de enfermeria
designe

Periodicidad de la
medicion

Semestral o la establecida por el centro

Estandar 100%
Comentarios Se considera que el proceso de acogida termina a las
/Bibliografia primeras 24 horas del ingreso del paciente
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ANEXO Ill. ESTRATEGIA DE BUSQUEDA DE DOCUMENTACION

TIPO DE ESTUDIOS

La estrategia de busqueda ha tenido como objetivo encontrar estudios publicados
relacionados con la acogida del paciente en el medio hospitalario.

Se han realizado busquedas en espafiol e inglés, sin limite en el tipo de estudios ni
en afos de publicacion. Dada la escasez de estudios con evidencia cientifica, se
realiza revision manual de revistas especializadas de enfermeria y medicina, se
consultan manuales enfermeros que aportan informacion transversal sobre el tema,
se recopilan los protocolos utilizados en distintos hospitales sobre el tema de estudio
y se trabaja con las distintas normativas y leyes publicadas, cédigo deontologico
profesional, normativas y documentos publicados por la Comunidad de Madrid
relacionados con el tema de acogida.

RECURSOS DE BUSQUEDA

Guias de préctica clinica (RNAO)

GuiaSalud

Biblioteca Cochrane Librery

Centro Colaborador espafiol del Instituto Joanan Briggs

Medline (Pubmed)

Cuiden Plus

CINAHL

Nure

Google busqueda avanzada (busqueda de protocolos y legislacion)
Manuales de Enfermeria

TERMINOS DE BUSQUEDA

Intervention

Nursing

Nurse

Admission

Pacient

Patient receiving

Hospital patient care income
Hospital patient satisfaccion
Nurse-patient interaction
Acogida paciente
Intervencion enfermera
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Protocolo acogida
Comunicacién

Trato

Confidencialidad

Atencién enfermeria ingreso

ANEXO IV. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de modificacion Modificaciones realizadas Autores
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ANEXO V. AUTORES Y REVISORES.

« Gonzélez Sanchez, Luisa. Enfermera. Supervisora de Area de Calidad.
H. U. La Paz.

« Henche Peinado, Carmen. Enfermera. Area Asistencial.
H.U. de Méstoles.

« Heras Gombao, M2 Teresa. Enfermera. Supervisora de Area de Cuidados.
H.U. Principe de Asturias.

« Jiménez Zurdo, Antonio. Enfermero. Area Asistencial.
H.U. Puerta de Hierro-Majadahonda.

« Marti Dominguez, M2 Lidon. Enfermera. Supervisora de Area.
H.U. Infanta Cristina.

« Mufioz Jiménez, Vanesa. Enfermera. Area Asistencial.
H.U.Clinico San Carlos.

e Parrondo Fernandez, Manuela. Enfermera. Supervisora de Unidad de
Formacion Continuada, Docencia y Calidad.
H.U. La Princesa.

« Pérez Garcia, Santiago. Enfermero. Supervisor de Area. Investigacion,
Docencia e Innovacion.
H.U. 12 de Octubre.

* Rodriguez Gonzalo, Ana. Enfermera. Supervisora de Investigacion.
H.U. Ramon y Cajal.

* Yague De Antonio, Gema. Enfermera. Supervisora de Unidad de Calidad.
H.U. La Paz.
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ANEXO VI. DECLARACION DE CONFLICTO DE INTERESES

Los autores del protocolo declaran que no poseen ningun interés directo o indirecto
en la industria farmacéutica o en otras organizaciones que puedan interferir con la
elaboracion/desarrollo del procedimiento/protocolo: “Acogida al paciente” que realiza
este grupo de trabajo.

Madrid, a 10 de Noviembre de 2013
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