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OBIJETIVO:

Verificar el resultado de las emociones de los pacientes del mes de mayo 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 direccidn de calidad corporativa.

INFORME/ANALISIS:
INFORME DE AUDITORIA

Para el afio 2025, se relaciona el resultado de las siguientes emociones a nivel global, definido
como “Top de emociones” las principales emociones del mes de mayo:
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El andlisis presentado se basa en el informe sobre las emociones a nivel global correspondiente
al mes de mayo de 2025. En este contexto, se ha observado un total del (90,57%) de emociones
positivas las cuales se discriminan de la siguiente manera:

(17) pacientes reportaron sentimiento de agradecimiento, acto seguido, (8) pacientes
expresaron satisfaccion.

Por otro lado, se obtuvo una escala de 4 ranking en las emociones negativas con un total de
(9,43%) segmentado asi:

5 pacientes reportaron experimentar emociones de frustracion, asimismo, (2) pacientes
manifestaron preocupacién y para el sentimiento de decepcién e inconformidad (1) para cada
uno.

Resulta preciso destacar las emociones positivas, toda vez, que cumple con el indicador, no
obstante, se precisa objetivar las emociones negativas, en funcion de disminuir las brechas que

subyacen en las emociones de los pacientes.

Segun los resultados correspondientes al mes de mayo de 2025, NEV Global alcanzé un valor
de 81,13, superando la meta establecida de 10 en 71,13 puntos.

Formula NEV: 96 emociones positivas (90,57%) - 10 emociones negativas (9,43%) = 81,13
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A continuacién, se relaciona en los servicios donde los pacientes manifestaron sus emociones
en el mes de mayo de 2025.
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Anilisis:

En mayo de 2025, el servicio de consulta externa reflejé una variedad de emociones entre los
pacientes atendidos, se observd que (5) pacientes expresaron su agradecimiento,
seguidamente (5) pacientes mostraron satisfaccién con el servicio.

Sin embargo, también se reportaron (2) casos de frustracién.

La campafia de consulta externa ha logrado alcanzar un valor de 87,50, superando la meta
establecida de 10 en 75,5 puntos, lo que representa una superacién considerable de la meta
establecida.

Este resultado pone de manifiesto un rendimiento positivo consolidado por categoria con
(93,75%).
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Anilisis:

En el mes de mayo de 2025, la emocion que predomind en el servicio de hospitalizacion fue el
agradecimiento, alcanzé un notable (100%).

La campafia de hospitalizacion ha logrado alcanzar la meta establecida de 10 en (90) puntos, lo
gue constituye un avance significativo en relacidn con el objetivo propuesto.

CAMPANA DE CIRUGIA
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Anilisis:

En mayo de 2025, el servicio de cirugia experimentdé la emocion de atencion, equivalente a un
(100%) el Net Emotional Value (NEV) se posiciona de manera favorable, reflejando un
desempeio emocional positivo.

La campafia de cirugia ha logrado alcanzar la meta establecida de 10 en (90) puntos, superando
el objetivo propuesto.
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Campafia Filtro por centro

Campafia mail pacientes urgencias COL il Centro Oncoldgico de Antioguia

Top emociones

~

)
! i
| 1
| 1
| 1

1
I

1
l 1 Distribucion sentimientos por Etiqueta y SubEtiqueta
| e - : :

1
| |
| Satisfecho & 1
| I _ 100.00%
: :
. !
|
R |1 !
! : =
| Preocupado 1 !
i .
A ,‘j

Emocion #ComentariosEvaluados

- S s s s m B

[ Distribucién seqd i i

Agradecids 16 : I 3_: ey n cateyer |

Frustrado [ : 01835%) |

sSztisfecho 5 | :

. |

Decepcionado I 97 (30.65%) !

Inconforme 1 | |
I

Preccupado 1 !

pa : @ positive @ negativo :

- 1

FoTTmTmEmmEEEEEmEmEm—_—_————————————————————— -

NEV (Net Emotional Valus)
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Anilisis:

En mayo de 2025, se registrd en el servicio de urgencias la emocidn de agradecimiento,
reflejando un total de (16) pacientes y (6) pacientes expresaron satisfaccion, lo que supone un
cumplimiento por categoria del (90,65%).

Paralelamente, se presentaron diversas emociones negativas en el servicio de urgencias
equivalente al (9,35%).

La escala de emociones se muestra asi:

(6) pacientes expresaron emocion de frustracion y para las emociones de decepcion,
inconformidad y preocupacion (1) para cada una.

La campafia de urgencias ha logrado alcanzar un valor de (81,31) superando la meta establecida
de 10 en (71,31) puntos, lo que constituye un resultado positivo.

CAMPANA DE DIAGNOSTICO POR IMAGEN
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Analisis:

En mayo de 2025, el servicio de Imagenes Diagndsticas generd una diversidad de emociones
entre los pacientes que recibieron atencion, se constatd que (2) pacientes manifestaron su
agradecimiento, seguidamente (1) paciente mostro satisfaccion con el servicio.

No obstante, se registraron (2) casos de frustracion y (1) paciente expresd su preocupacion.

La campafia de Imagenes Diagndsticas ha logrado alcanzar u un valor de 64,71, superando la
meta establecida de 10 en 54,71 puntos, lo que refleja una superacién excepcional de la meta
establecida.

CAMPANA DE LABORATORIO CLiNICO
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Anilisis:

En mayo de 2025, el servicio de Laboratorio Clinico generé 1 emocidn positiva entre los
pacientes que recibieron atencidn, expresando la emocién de agradecimiento con un
equivalente a (7) personas.

Por otro lado, se registraron (2) casos de frustracion y (1) de inconformidad.

La campanfa de Laboratorio Clinico ha logrado alcanzar u un valor de 72,73, superando la meta
establecida de 10 en 62,73 puntos, lo que refleja un buen desempefio de la meta establecida.

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 (Tl-Tecnologia de la
Informacién).

Incorporar los datos y andlisis en ALMERA: Cada coordinacidn de campafia o servicio debe
incluir los datos y analisis en ALMERA. En caso de desviacion de la meta, se debe gestionar un
plan de mejora o un punto de atencién en ALMERA.
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