CLÍNICA NOVAVISIÓN
02 · Entrevistas con profesionales

Nota de fuente: Tres entrevistas simuladas realizadas por separado. Se preservan diferencias de perspectiva entre perfiles.
Marta Ruiz · Recepción · 8 años
· “La mayoría de los problemas nos llegan a nosotros aunque no sean administrativos.”
· Recibe muchas llamadas sobre preparación de pruebas, medicación y seguimiento. Cuando la duda es clínica, intenta localizar a enfermería o al médico.
· Los cambios de agenda de última hora generan llamadas repetidas y, en ocasiones, pacientes que llegan con una hora distinta de la prevista.
· “Hay pacientes que preguntan lo mismo varias veces porque el SMS solo dice la hora. Si es una prueba especial, muchas veces les explicamos nosotros lo que recordamos.”
· Mantiene una libreta personal con teléfonos internos y nombres de referencia para resolver incidencias rápidamente.
· Considera que la espera empeora a partir de las 17:00, especialmente los martes y jueves.
Laura Gómez · Enfermería quirúrgica · 5 años
· Señala que el equipo clínico explica bien las intervenciones, pero la información puede variar en detalle según el profesional.
· Después de una cirugía existe un protocolo de llamada en 24–48 horas, pero no hay una persona dedicada exclusivamente a esa tarea.
· “Si el día está complicado, alguna llamada se queda para después. Yo intento recuperar las que veo pendientes, incluso desde mi móvil si hace falta.”
· Detecta pacientes que llegan sin tener claro si deben venir acompañados o cuánto tiempo permanecerán en la clínica.
· Considera que muchos problemas no son clínicos, sino de transición entre recepción, enfermería y consulta.
Carlos Vega · Oftalmólogo · 3 años
· Valora muy positivamente el trato del equipo y considera que la satisfacción clínica es alta.
· Percibe que la presión de agenda ha aumentado y que los retrasos se acumulan cuando una consulta requiere más tiempo del previsto.
· “Prefiero dedicar cinco minutos más a un paciente si los necesita. El problema es que después nadie reajusta el resto de la agenda.”
· No conoce con detalle qué información exacta recibe el paciente por SMS o email antes de determinadas pruebas.
· Suele explicar verbalmente los siguientes pasos y confía en que recepción entregue o recuerde la información complementaria.
Temas repetidos entre profesionales
· Dependencia de coordinación informal entre personas.
· Variabilidad en la información ofrecida al paciente.
· Presión de agenda y efecto acumulativo de retrasos.
· Recepción como punto de absorción de dudas procedentes de otras fases.
· Seguimiento postoperatorio vulnerable a la carga de trabajo.
CASO FICTICIO · Material para ejercicio de consultoría con IA
