
Figura 1. Esquema general del Nuevo Modelo de Recepción

GUIADO DEL 
PACIENTE

En caso de que las 
indicaciones del Portal del 
Paciente o del quiosco 
sean insuficiente, habrá 
un agente de salud 
encargado de guiar a los 
pacientes a la consulta 
asignada.

RECEPCIÓN DE 
PACIENTES

El paciente entra en el hospital y tiene las siguientes 
opciones de ser recibido:

• Portal del Paciente: el paciente avisa de su llegada y se 
le asigna inmediatamente una consulta. La propia 
herramienta guía al paciente a su destino

• SMS/llamada: el paciente recibe un SMS o llamada en 
el que confirma su llegada y se le asigna un turno de 
consulta.

• Nuevos quioscos: ubicados estratégicamente para ser 
fácilmente encontrados por el paciente. Siguiendo      
los pasos de la pantalla, se le asigna una consulta y 
aparecen las indicaciones de guiado a la consulta.

En caso de incidencia o por solicitud del paciente, se        
le asigna una mesa en el espacio de atención 
personalizada 

RESOLUCIÓN DE 
INCIDENCIAS

El paciente espera sentado en la 
mesa asignada a ser atendido por 
un asesor de salud. 

En caso de necesitar gestiones que 
requieran mayor privacidad, como 
las relacionadas con pagos, al 
paciente se le asignará una mesa en 
la zona más privada.

El asesor de salud ayuda al paciente 
a realizar la admisión o a resolver la 
incidencia para conseguir el turno 
de consulta. En futuras ocasiones, el 
paciente podrá hacerlo por sí 
mismo en los quioscos.

Edificio con letrero en frente y tienda al lado

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.

https://www.youtube.com/watch?v=cMuHZ6Phj9U
https://www.youtube.com/watch?v=cMuHZ6Phj9U
https://www.youtube.com/watch?v=cMuHZ6Phj9U


Figura 2. Despliegue del Nuevo Modelo de Recepción
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10Modelo centrado 
en el paciente

o El paciente no debe 
esperar

o Atención fluida, 
personalizada y 
humana

o Foco en experiencia y 
humanización de la 
llegada

Diagnóstico 
de situación

o El paciente no debe 
esperar

o Atención fluida, 
personalizada y 
humana

o Foco en experiencia y 
humanización de la 
llegada

Definición del 
proceso y del 

piloto
o Rediseño del circuito 

de llegada
o Eliminación del 

mostrador (barrera)
o Evolución del rol 

administrativo

Diseño de 
espacios y 

experiencia
o Recuperación del 

espacio de mostradores
o Quioscos integrados en 

el flujo natural del 
paciente

o Zona específica de 
resolución de 
incidencias

o Nueva señalética hasta 
consulta

Puesta en marcha 
y validación

o Observación del piloto
o Entrevistas a pacientes
o Recogida de fedback 

de agentes de salud
o Identificación de 

puntos de mejora

Arranque del 
nuevo Modelo

o Activación del 
modelo en piloto

o Transición al 
nuevo circuito 
asistencial

Seguimiento y 
mejora continua
o Cuadro de mandos 

con indicadores
o Campaña de NPS
o Revisión periódica

Escalado 
multicentro y 

extensión
o HU Sagrat Cor
o HQS Vallès
o 2026: consolidación 

multicentro, 
autoadmisión en 
laboratorio…

Difusión y 
comunicación

o Comunicación interna 
y gestión del cambio 
(plataforma 
corporativa QS Innova)

o Publicaciones y foros 
especializados

o Divulgación con 
pacientes

Dimensionado 
del modelo

o Quioscos de 
autoregistro

o Mesas de atención 
personalizada

o Agentes de salud


	Slide 1
	Slide 2

