CLÍNICA NOVAVISIÓN
01 · Entrevista con Dirección

	Fecha
	7 de septiembre de 2026

	Participantes
	Elena Martín (Directora General)
Javier Soler (Director Médico)

	Duración
	65 minutos

	Objetivo
	Comprender la percepción de Dirección sobre la experiencia actual del paciente, los principales riesgos y las prioridades del diagnóstico.



Contexto y crecimiento
La clínica lleva 12 años operando en Madrid y en los últimos 18 meses ha incrementado aproximadamente un 30 % su actividad. Dirección considera que el crecimiento ha sido positivo, pero reconoce que algunos procesos que funcionaban bien con menor volumen pueden estar llegando a su límite.
Elena señala: “Clínicamente estamos muy tranquilos. El problema es que no sé si la experiencia que vive el paciente es igual de buena antes y después de entrar en consulta”.
Percepción de la experiencia
· La confianza en los médicos y el trato asistencial se consideran las principales fortalezas.
· Dirección cree que la mayoría de los pacientes recibe información suficiente antes de las pruebas e intervenciones, aunque admite que cada profesional explica de forma algo distinta.
· Las esperas se perciben como un problema puntual asociado a días de mayor carga, no como una incidencia estructural.
· Se reconoce que recepción absorbe muchas preguntas relacionadas con preparación, horarios, resultados y siguientes pasos.
· Dirección sospecha que determinados miembros del equipo compensan informalmente fallos de coordinación.
Momentos de mayor preocupación
La fase que más preocupa a Dirección es la comprendida entre la indicación de una intervención y el seguimiento posterior. Han aparecido comentarios sobre dudas antes de la cirugía, cambios de hora y dificultad para saber a quién contactar después.
Javier comenta: “Tenemos protocolo de seguimiento. En principio se llama a todos los pacientes después de una cirugía. Si hay algún caso en el que no se hace, debería ser excepcional”.
Coordinación interna
No existe una reunión transversal periódica dedicada a experiencia de paciente. Las incidencias se resuelven normalmente entre recepción, coordinación y el profesional implicado. Dirección considera que esta agilidad es positiva, aunque admite que muchas soluciones dependen de conocer personalmente a quién preguntar.
Prioridades expresadas
· Entender el journey completo y localizar los momentos realmente críticos.
· Saber si las quejas sobre espera, contacto e información son casos aislados o patrones.
· Reducir la dependencia de personas concretas sin burocratizar la atención.
· Aclarar qué cambios pueden aplicarse en 90 días y cuáles requieren cambios estructurales.
· Evitar recomendaciones genéricas; Dirección espera acciones concretas y priorizadas.
Nota de fuente: Transcripción resumida de una entrevista simulada. Las declaraciones representan percepciones de Dirección y no deben tratarse por sí solas como conclusiones.
CASO FICTICIO · Material para ejercicio de consultoría con IA
