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OBIJETIVO:

Verificar el resultado de las emociones de los pacientes del mes de marzo 2025 que confieren a
indicador corporativo NEV.

ALCANCE:

Inicia con la exportacidn de NEV global y la discriminacidn por servicio, incluye el analisis desde
experiencia del paciente, la revision por Estadistica o Director de calidad y finaliza con el envio a través
de correo electrénico institucional con copia a direccidn gerencial y direccién de calidad corporativa.

INFORME/ANALISIS:

INFORME DE AUDITORIA

Para el aflo 2025, se relaciona el resultado de las siguientes emociones a nivel global, definido como
“Top de emociones” las principales emociones del mes de marzo:

Top emociones

Encantade 2

Satisfecho 2

Desinfarmado 1
Inconforme 1

1

Indiferente

Preccupado 1
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Emaocion fl:omentariosEvaluados
Agradecido 23
Frustrado 11
Encantado 2
Satisfecho 2
Desinformado 1
Inconforme 1
Indiferente 1
Preocupado 1
o Distrbucién segin categoria 1
: 8(14,55%)
|
|
! 15 (27,27%) 32 (58,18%)
|
|
|
|
|

@ positive @negativo @neutral

En marzo de 2025, la mayoria de los pacientes (58.18%) manifestaron emociones positivas en la
encuesta, destacando principalmente la gratitud (23 pacientes), seguidos por sentimientos de
encanto y satisfaccion (2 pacientes cada uno). En contraste, el 27.27% de los pacientes reportaron
emociones negativas, predominando la frustracién (11 pacientes), junto con sentimientos de
desinformacién, inconformidad, indiferencia y preocupacion (1 paciente cada uno). Este analisis
sugiere que, aunque la mayoria de los pacientes experimentaron emociones positivas, existe una
proporcién significativa que enfrenta emociones negativas, lo cual podria requerir atencion
adicional.

NEV (NET EMOTIONAL VALUE)

e L
NEV (Net Emotional Value) - B

309 ] 100,00

_ _*Valores Consolidados

Segun los resultados de marzo de 2025, NEV Global alcanzé un valor de 30.91, superando la meta
establecida de 10 en 20,91 puntos.

Férmula NEV: 32 emociones positivas (58.18%) - 15 emociones negativas (37.5%) = 30,91.
DISTRIBUCION SENTIMIENTOS POR ETIQUETA Y SUBETIQUETA.

Para el mes de marzo 2025 se relaciona el resultado de los siguientes sentimientos por etiqueta y
subetiqueta a nivel global, definido como “Distribucion sentimientos por etiqueta y subetiqueta”:
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Distribucion sentimientos por Etiqueta y SubEtiqueta

Atencién 20 59,18%
Senvicio 28 63,64%
Recomendacion 28 65,12

Satisfaccian

Experiencia ;
Gestion 15 50,00% 11 3667%
Accesibilidad 14 4516%
nformacion 17 45,83% 4 16,67%
Administracicn
Calidad
Instalaciones 8 34.78% 12 5217%
Resultado 10 45.45% 9 4091%
Citas 9 42 86% 11 52,38%
Organizacion 10 50,00% B 40,00%

Proceso 10 52,63%
Disponibilidad 7 43,?5%. 8 50,00%
Genera
Limpieza
Ubicacién
Ambiente
Mo E ) 12000% 1 2000%
Precio
Evperienci cel cente
Experiencia genera ,00% 1 50,00%

Profesionalismo 1 00% 1 50,00%

S
heceso
oros

A continuacidn, se relaciona en los servicios donde los pacientes manifestaron sus emociones en el
mes de marzo 2025.
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CAMPANA CONSULTA EXTERNA

Campafia Filtro por centro

Campafia mail Consultas Externas COL g Centro Oncoldgico de Antioguia

Top emociones Distribucién sentimientos por i L 2|y 41k = ¢&7y

3 Atencién 22 56,41% 12 30,77%
Agradecido 16
Servicio 22 61,11% 11 30,56%

Recomendacion 21 61,76% 12 3529%
Satisfaccion 22 66,67T% 9 27,27%

Experiencia

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Agradecimiento 24 8571% |
|

|

Administracion 12 5217% 8 34,78% :
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

/

o _ ”
Encantade . 2

. Accesibilidad
Satisfecho 2
I Gestion 11 45,83% 10 41,67%
Desinformado 1
Resultado 10 4545% 3 1364%
I Calidad 9 4286% 3 1429% 9 4286%
Inconforme 1
Citas 9 42,86% 11 52,38%
Informacion 9 45,00% 3 15,00% 8 40,00%
Preocupado 1
Instalaciones 11 52,38%
Organizacion 10 50,00% 8 40,00%
~ -
i Proceso 7 36.89% 3 50,00% i
: Disponibilidad 743,715% 8 50,00% :
: Tiempo de espera 3,57%: :
L ubiesctn :
: Limpieza 3,33% 2 1667% 6 50,00% :
| Ambiente |
|
: General |
| o |
: Precio :
Il Tiempe :
. /
e ——— N
Emocion #ComentariosEvaluados : Distribucién segin categoria |
- |
X | 7 —
Agradecido 16 T(1581%) :
Frustrado 10 : :
Encantado 2 : —— 24 (54,55%) |
= 13(29,55%) — '
Satisfecho 2 (23,55%) :
Desinformade 1 : :
Inconforme | @ positivo @negativo @neutral :
Preocupado 1T |

NEV (Net Emotional Value)

25.00

-100,00 100,00

*Valores Consolidados

——————

Andlisis:

En marzo de 2025, el servicio de consulta externa registré diversas emociones entre los pacientes,
destacando 16 pacientes agradecidos, 10 frustrados, 2 encantados, 2 satisfechos, 1 desinformado,
1 inconforme y 1 preocupado. Ademas, NEV Global alcanzé un valor de 25.00, superando la meta
establecida de 10 en 15.00 puntos, lo que refleja un rendimiento positivo consolidado y un
cumplimiento significativo por encima de la meta.
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CAMPANA HOSPITALIZACION

Campafia & Filtro por centro

Campaia mail hospitalizacion COL i Centro OncolSgice de Antioguia

i
i H 1
I ' I
! I }
| —— |
I |
| 1
I I
| - 1
i |
| ja—————— |
| | I
I i ) I
| I I
I } : Servicios 2 100,00% }
I
I
! " Alimentos 1 100,00% |
I
I I I
| } : Ambiente }
I
: } : Comedidad }
I I
: I No 1 100,00% |
I |
| | ;
~ rd
—————————————————————————————————————— N
: Distribucién segiin categoria :
! |
! |
: |
i 2(100%) |
L . ! |
Emocion #ComentariosEvaluados | !
-
! |
Agradecido 2 ® positivo :
Nl I
. = &2 T
NEV (Net Emotional Value) -

10000 W....

#Valores Consolidados

-100,00

—_—————

Analisis:
En marzo de 2025, la emocién predominante en el drea de hospitalizacion fue agradecido, con un
valor de 2 segun el grafico de barras. Ademas, el Net Emotional Value (NEV) se situa en 100.00, lo

que indica un rendimiento emocional extremadamente positivo y consolidado.

CAMPANA DE CIRUGIA

Campafia Filtro por centro

Campafia mail pacientes CMA. COL - Centro Oncoldgico de Antioguia
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Atencion 1 100,00%

Recomendacion

Satisfaccion 1 100,00%

'
a
=3
2
a
a
I :
e

. . .
—————————————————————————————————————— N
l Distribucién segiin categoria l
I
! |
! I
l 1(100%) }
! i
! |
Emocién #ComentariosEvaluados : l
- = : @ positivo !
Agradecido 1 l :
25 = B
NEV (Net Emotional Value) = B

100.00

*Valores Consolidadoes J

—— T e

Anadlisis:

En marzo de 2025, la emocidn predominante en el drea de cirugia fue agradecido, con un valor de
2 segun el grafico de barras. Ademds, el Net Emotional Value (NEV) se sitta en 100.00, lo que
indica un rendimiento emocional extremadamente positivo y consolidado

CAMPANA DE URGENCIAS

Campafia Filtro por centro

Campafia mail padientes urgencias COL il Centro Oncoldgico de Antioguia
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Atencidn
Calidad 1 50,00% 1 50,00%

Eoerenc
brerenda o ciene

General

Recomendacion 13333%

Satisaccion
senico
rcceso
Comogicas
Disgnéstico
istlacones
Lpizs

No 1 100,00%

Ctros 1 100,00%

Proceso 1 100,00%

Producto 1 100,00%

Sin comentarios 1 100,00%

Tiempo 1 100,00%

Agradecido

Indiferente

————

Distribucién segiin categoria = B
1(25%)

Emocién  #ComentariosEvaluados )
- 2 (50%)

1(25%) —

Agradecido 1
Indiferente 1

@ positivo @negativo @neutral

NEV (Net Emotional Value)

23.00

-100,00 100,00

+Valores Consolidados

————

Analisis:

En marzo de 2025, las emociones predominantes en el servicio de urgencias fueron agradecido e
indiferente, cada una con un valor de 1 segun el grafico de barras. Ademas, el Net Emotional
Value (NEV) se sitia en 25.00, superando la meta establecida de 10 en 15.00 puntos. Este
desempeiio indica un rendimiento emocional positivo consolidado y un cumplimiento significativo

por encima de la meta.
CAMPANA DE DIAGNOSTICO POR IMAGEN
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Campaiia Filtro por centro
Campafia NPS Diagnostico por la imagen ... Cenftro Oncoldgico de Antioquia
1 Top emociones - B A, A

Atencién 3 75,00% 1 25,00%
General 3 75,00% 1 25,00%
Satisfaccion 3 75,00% 1 25,00%

Servicio 3 75,00%

Gestion 2 66,67%

nfermacion 2 66,67%

3333%
Recomendacion 3 100,00%
Instalaciones 1 100,00%
Tiempo de espera 1 100,00%

o - 1

A
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Agradecido 3 :
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
J

: Distribucién segiin categoria B
|

|
! 1(25%) I
|
! I
Emocidn #ComentariosEvaluados | :
X = | 3(75%) !
Agradecido 3 ! |
. . |
Erustradao 1 IL @ positivo @ negative :

o NEV (Net Emotional Value) =8B

50'00 100,00

|
I
_ _*Valores Consolidados _

-100,00

—_—————— e ——

Anadlisis:

En marzo de 2025, las emociones predominantes en el servicio de diagndstico por imagen fueron
agradecido con un valor de 3 y frustrado con un valor de 1 segun el grafico de barras. Ademas, el
Net Emotional Value (NEV) se sitia en 50.00, superando la meta establecida de 10 en 40.00 puntos.
Este desempefio indica un rendimiento emocional positivo consolidado y un cumplimiento
significativo por encima de la meta.
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CAMPANA DE LABORATORIO CLINICO

Se ha notificado a TI COA y se estd trabajando en buscar una solucidn frente a la no obtencidn del
dato en OPINAT. Esto indica que se estan tomando medidas para resolver el problema y asegurar
gue los datos necesarios estén disponibles

CONCLUSIONES:

CONCLUSIONES DETECTADAS DURANTE EL PROCESO DE AUDITORIA
FORTALEZAS O RECOMENDACIONES

= Verificar por parte de experiencia del paciente en tiempo real en OPINAT la informacién
relacionada con datos NEV, en caso de inconsistencias reportar al area de (TI-Tecnologia de la
Informacién).

= Mediar con director infraestructura (TI) el funcionamiento de datos de la campafa de
laboratorio clinico.

# Incorporar los datos y analisis en ALMERA: Cada coordinacion de campaia o servicio debe
incluir los datos y andlisis en ALMERA. En caso de desviacidén de la meta, se debe gestionar un
plan de mejora o un punto de atencion en ALMERA.
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