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La salud es el estado de
bienestar fisico, mental y
social, al que todos los seres
humanos tenemos derecho.
En tal sentido, el Presidente de
la Republica Dominicana

Lic. Danilo Medina Sanchez,
ha declarado en su obra de
gobierno que la salud sea una
prioridad.

DR. ANDRES RODRIGUEZ CESPEDES | DIRECTOR GENERAL



De ahi que el Hospital Traumatologico y Quirurgico Profesor
Juan Bosch se ha constituido en un espacio de trascendental
importancia en la region del Cibao y gran parte del pais. Su
cartera de servicios, la calidad de los mismos y la calidez
humana de su personal, lo ha posicionado como uno de los
mejores centros de salud de toda la Republica Dominicana.

Nuestra pasion es la calidad, la cual esta permeada por un
gran matiz de humanizacion, calidez y prontitud en las
atenciones que ofrece nuestro centro de salud. Por ella
hacemos ingentes esfuerzos y trabajamos con esmero a fin
de que nuestros usuarios encuentren en este centro de salud
el aliciente a sus necesidades médicas.
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En esta tercera version de nuestra carta compromiso
estamos reiterando a nuestros usuarios, personal médico y
administrativo, que nuestro hospital sequira ofreciendo a los
ciudadanos, la posibilidad de ventilar aqui su recuperacion de
salud, en lo concerniente a cualquier lesion traumatologica y
/o quirurgica.

La carta compromiso al ciudadano nos ayuda a comprometer
nuestros productos y servicios con los ciudadanos, con
ciertos estandares e indicadores de calidad. Esta carta permite
dar garantia a los usuarios de que los servicios que ofrecemos
sean brindados segun como esta estipulado en la carta con
calidad y calidez. Ademas nos permite plantearnos mejoras
de calidad en plazos establecidos, con la finalidad de brindar
mejora continua en nuestros servicios a los usuarios.

NUESTRA RAZON DE SER SON USTEDES, POR USTEDES TRABAJAMOS SIN DESCANSO, A
USTEDES NOS DEBEMOS Y LES ENTREGAMOS CON ALEGRIA Y PLACER ESTA CARTA DE
COMPROMISO QUE ES AL MISMO TIEMPO EL GRAN RETO DE SERVIR Y HACERLO CON AMOR.
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Informacion
de caracter general
y legal




1.1. Datos identificativos
y fines de la institucion

El Hospital Traumatoldgico y Quirurgico Prof. Juan Bosch, es
una institucion de tercer nivel de atencion en salud, constituye
el primer hospital de la region del Cibao dedicado a la
atencion de usuarios traumatizados y aquellos con patologias
ortopédicas y quirurgicas.

Es un centro de salud publico que funciona con un modelo
de organizacion enfocado en brindar servicios con calidad,
oportunos y asequibles a toda la poblacion, garantizando la
sostenibilidad y el desarrollo de sus Recursos Humanos, asi
como la promocion del conocimiento cientifico a través de la
docencia e investigacion.

Es una institucion descentralizada, perteneciente a la red
publica de servicios de salud de la Secretaria de Estado de
Salud Publica y Asistencia Social.
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Objetivo general
Proporcionar servicios de salud especializados en
el area de ortopedia, traumatologia y cirugia a toda
persona que requiera de atencion ambulatoria
e internamiento, de una manera humanizada,
completa, integral, oportuna, continua, con
calidad, apoyado en normas y procedimientos
social, cientifica y técnicamente aceptados, sin
discriminaciones de caracter étnico, econdmico,
cultural, de procedencia, independientemente de la
capacidad de pago de los pacientes o usuarios y del
tipo de dolencia.

Somos una institucion de servicios de salud
especializada, que brinda atenciones, con calidad

y humanizadas, con énfasis en traumatologia

y cirugia, utilizando procesos asistenciales
estandarizados e integrales, apoyados en la
utilizacion eficiente de los recursos y el uso
racional de tecnologias, promoviendo el constante
desarrollo del conocimiento cientifico a través de la
docencia e investigacion.

Alcanzar la excelencia en la prestacion de los
servicios traumatologicos y quirurgicos basados
en la autogestion y la oferta de servicios de salud,
oportunos, accesibles y de calidad, garantizando
la sostenibilidad y el desarrollo de nuestros
Recursos Humanos.
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CALIDAD
Trabajando para satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros usuarios dentro de un
proceso de mejora continua de todas nuestras
actividades y procesos estandarizados, garantizando
la equidad en la atencion, el uso de la tecnologia y
conocimientos actualizados en salud.

EDUCACION
Promoviendo las actividades educativas para
facilitar la formacion especializada, actualizacion,
informacion e investigacion de Recursos Humanos
facilitandoles las herramientas necesarias para
desarrollar intervenciones de promocion, prevencion
y atencion en salud.

EXCELENCIA
Brindando servicios por encima de las expectativas
esperadas.

HONESTIDAD
Actuando con verdad, transparencia, justicia, ética
y coherencia, tomando las decisiones en base al
analisis de datos.

HUMANIDAD
Promoviendo en nuestro personal la sensibilidad y
devocion ante sus semejantes, para garantizar un
trato digno y de respeto a nuestros usuarios.

INTEGRIDAD
Nuestro compromiso con el cumplimiento de los
ejes transversales de la institucion.

LEALTAD
Tenemos el firme compromiso de cumplir y defender
el derecho de nuestra institucion y de los usuarios a
brindar y recibir atenciones de calidad.

RESPONSABILIDAD SOCIAL
Promoviendo la excelencia en la entrega de servicios,
con especial atencion en las personas, para poder
cumplir con nuestro compromiso social, econémico
y ambiental.

TRABAJO EN EQUIPO
Implementando una serie de estrategias,
procedimientos y metodologias interrelacionadas,
para lograr nuestra meta, que es la satisfaccion y la
seguridad en la atencion de nuestros usuarios.



1.2. Normativa Reguladora
de cada uno de los servicios
gue se prestan

Atribuciones y Funciones Del Hospital

Ley 123-15, 16 de julio del 2015, Esta ley tiene por objeto
la creacion del Servicio Nacional de Salud (SNS), con una
direccion central y sus respectivas expresiones territoriales,
regionales de caracter descentralizado.

Establecidas en el reglamento General de los Centros
especializados de atencion en salud de las redes Publicas,
Decreto 434-07, 18 de agosto del 2007:

ARTICULO 6.- FUNCIONES. EL Centro de Atencién
Especializada en Salud tiene la responsabilidad de cumplir,
con competencia y habilidad, las siguientes funciones:

a) Realizar acciones de promocidon, prevencion vy
atencion de salud a la poblacion, de acuerdo con el
tipo de Centro y de su capacidad resolutiva.

b) Desarrollar de forma efectiva su interrelacion al
interior de la red de servicios y sus comunidades, para
asegurar su funcionamiento integral y articulado.

c) Participar, como parte de la red de servicios y en
coordinacion con las instancias desconcentradas de

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MISPAS)
y las comunidades, en el desarrollo de enfoques y
mecanismos de .caracter preventivo. y promocional,
con el fin de reducir los riesgos, condicionantes y los
determinantes de la salud y la enfermedad.

Participar y ejecutar el sistema de referencia y contra
referencia de pacientes y Especimenes, que se haya
disefiado y concertado en el nivel nacional, regional o
en la provincia.

Promover, implementar y apoyar acciones de gestion
del conocimiento para la capacitacion y desarrollo de
los recursos humanos para favorecer el mejoramiento
continuo del desemperio.

Promover y apoyar la investigacion para la generacion
de conocimientos que favorezcan la comprension e
intervencion en salud.

Velar por la aplicacion de las medidas de bioseguridad,
higiene y seguridad del ambiente laboral y su entorno
inmediato.

Implementar formas de organizacion laboral que
promuevan el desarrollo de las potencialidades
humanas.

Velar por el correcto uso y manejo de los recursos
asignados.

Organizar y desarrollar internamente su gestion,
programacion y ejecucion, de acuerdo con las
normativas que establece la Red y las prioridades
nacionales y locales, conforme al Plan Decenal de
Salud.
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Dirigir sus planes de desarrollo hacia el logro y
mantenimiento de la habilitacion de conformidad
con las normas que a tal efecto ordena el marco legal
vigente y a la vez facilitar la habilitacion de la Red.

Desarrollar capacidad para dar respuesta a situaciones
de emergencias y desastres de acuerdo a su tipo y
capacidad de resolucion en coordinacion con las
instancias correspondientes.

m) Velar y evaluar el desempefio efectivo de las

competencias y el comportamiento ético de todo el
personal.

Organizar sus servicios de forma tal que sus acciones
e intervenciones puedan dirigirse, de forma prioritaria,
a solucionar los problemas de salud de las poblaciones
mas necesitadas.

Definir y cumplir con los acuerdos de gestion para la
provision de servicios que firmara, tanto a su interior
como con otras dependencias de la Red, de acuerdo
con lo que establece la normativa vigente.

Apoyar las intervenciones en materia de salud publica
que realizara la Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social (MISPAS) en el desarrollo de sus funciones como
Rector del Sistema Nacional de Salud.

Responder, con calidad, efectividad y oportunidad, a
los requerimientos de informacion para el correcto
desempefio de la Red de servicios de la que forma
parte, y del Sistema Nacional de Salud.

Garantizar el adecuado mantenimiento preventivo y
correctivo, para la proteccion a los equipos, mobiliarios
e infraestructura, con el fin de asegurar las condiciones

de seguridad para los usuarios, la eficiencia de los
mismos y proteger la inversion realizada.

Evaluar en forma periddica sus actividades, a fin de
asegurarse que cumplen el desempefio esperado y
que aplica los correctivos pertinentes.

Rendicion de cuentas

Todos los establecimientos proveedores de servicios
de salud en la Republica Dominicana estan reqgulados
a través de las leyes: 42-01 Ley General de Salud, 87-
01 que es la ley que crea el Sistema Dominicano de
Seguridad Social y el Decreto No. 434-07 que pone
en vigencia el Reglamento General de los Centros
Especializados de Atencion en Salud de las Redes
Publicas de la Republica Dominicana.

El Hospital Traumatologico y Quirurgico Prof. Juan
Bosch como institucion prestadora de servicios de
salud, tiene como normativa reguladora las leyes
42-01 y la 87-01 y de manera normativa regulatoria
operativa el Reglamento General de los Centros
Especializados de Atencion en Salud de las Redes
Publicas, asi como una serie de instrumentos internos,
como son: Protocolos de Actuacion, Manual de
Procesos, Normas y regulaciones de comportamiento
del personal.

La Ley 42-01, promulgada el 8 de marzo del 2001,
y sus reglamentos establecen las bases para la
organizacion del sistema nacional de salud. Tiene
por objeto la regulacion de todas las acciones que
permiten al Estado hacer efectivo el derecho a la salud
de la poblacion, dominicana, reconocido en nuestra
constitucion.



En dicha ley se establece que el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social (MISPAS) como institucion
rectora y sus expresiones territoriales, locales vy
técnicas, es la encargada de aplicar, directamente o por
medio de los organismos técnicos de su dependencia,
las disposiciones de la ley, sus reglamentos y otras
disposiciones legales.

Enelarticulo 98 de la Ley 42-01, se establece que toda
persona tiene derecho a servicios de salud de calidad
oOptima, en base a normas y criterios previamente
establecidos y bajo supervision periodica.

Asi mismo el parrafo 1 del articulo 100 de la ley 42-01,
hace referenciaala habilitacion de los establecimientos
prestadores de servicios de salud, reza “La SESPAS,
en coordinacion con las instituciones del sistema
nacional de salud correspondientes, reglamentara
por resolucion la habilitacion, funcionamiento vy
acreditacion de los establecimientos de salud, y
promovera la garantia de calidad; la cual se llevara a
cabo a través de la evaluacion de los establecimientos
publicos y privados por normas y criterios minimos
obligatorios y de su personal”.

La Ley 87-01 promulgada el 9 de Mayo del 2001,
tiene por objeto establecer el Sistema Dominicano
de Seguridad Social para regular y desarrollar los
derechos y deberes reciprocos del Estado y de los
ciudadanos en lo concerniente al financiamiento
para la proteccion de la poblacion contra los riesgos
de vejez, discapacidad, cesantia por edad avanzada,
sobrevivencia, enfermedad, maternidad, infancia y
riesgos laborales.

En relacion a la normativa especifica para los
prestadores de servicios de salud, dicha ley establece
en el Art. 163.- en referencia al Sistema de garantia de
calidad y autorregulacion que “De conformidad con
la Ley General de Salud y con las disposiciones que
adopte Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
(MISPAS), en calidad de ¢rgano rector del Sistema
Nacional de Salud.

Decreto 694-09, 17 de septiembre del 2009, que
crea el Sistema 311 de Atencion Ciudadana como
medio principal de comunicacion para la recepcion
y canalizacion de denuncias, quejas, demandas,
reclamaciones.

Ley 200-04, 28 de julio del 2004, toda persona tiene
derecho a solicitar y a recibir informacion completa,
veraz, adecuada y oportuna, de cualquier érgano
del Estado Dominicano, y de todas las sociedades
anonimas, compafias anénimas o compafias por
acciones con participacion estatal.

Ley 107-13, 06 de agosto del 2013, esta ley tiene por
objeto regular los derechos y deberes de las personas
en sus relaciones con la Administracion Publica, los
principios que sirven de sustento a esas relaciones y
las normas de procedimiento administrativo que rigen
a la actividad administrativa.
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1.5. Mapa de Produccion

Alcanzar la excelencia en la
prestacion de los servicios
traumatologicos y quirurgicos
basados en la autogestion

y la oferta de servicios de

salud oportunos, accesibles

y de calidad, garantizando la
sostenibilidad y el desarrollo de
nuestros Recursos Humanos.

complementarios

Gestion médica y de servicios

Servicios de Consulta externa

Servicios de Emergencia

Servicios de Hospitalizacion

Servicios de Procedimiento

Quirurgicos

Servicios de Examenes

de laboratorio clinicos

Servicios de estudios

de Imagenes

Servicios de examenes

Anatopatologicos

Servicios de Medicina fisica y de

rehabilitacion

Servicios de hemodialisis

Servicios de estudios y
procedimientos diagnosticos y

/o curativos

Ciudadano/Usuario Externo



1.4. Relacion de servicios que se ofrecen

Servicios de Consultas externas

Servicios de Emergencias

Consulta Primera Vez:

Es el procedimiento mediante
el cual un profesional médico
que tiene contacto con el
usuario por primera vez,
realiza un interrogatorio
exhaustivo, un examen fisico
profundo, ofrece orientacion
sobre la condicion de salud,
cuidados de la salud y medidas
preventivas y puede si es
necesario, indicar medicacion
ambulatoria, asi como
examenes clinicos, de imagenes
u otros procedimientos
diagnosticos y/o curativos,
ademas de realizar la
programacion si es necesario
de las proximas visitas.
Consultas Sub-secuentes:

Es el procedimiento mediante
el cual un profesional médico
da seguimiento a la evolucion
de la condicion de salud y
tratamiento del usuario, hasta
su de alta ambulatoria.

Es el procedimiento mediante
el cual un profesional médico
mediante interrogatorio

y examen fisico, asi como
administracion inmediata de
medicamentos o medidas de
soporte vital asiste un usuario
que ha sufrido una lesion o
enfermedad que plantean una

Ortopedia
Traumatologia
Cirugia General,
Urologia,
Oftalmologia,
Cirugia Plastica,
Cirugia Vascular,
Neurocirugia
Maxilofacial / Odontologia
Medicina interna,
Medicina Familiar,
Gastroenterologia,
Neurologia,
Cardiologia,
Infectologia,

Salud mental,
Nefrologia,
Hematologia,
Nutricion.
Medicina fisica y Rehabilitacion
Anestesiologia
Pediatria
Endocrinologia
Geriatria
Neumologia
Psicologia
Ginecologia

Emergenciologia
Ortopedia y traumatologia
Cirugia general,

Urologia,

Oftalmologia,

Cirugia Plastica,

Cirugia vascular,
Neurocirugia

Maxilofacial / odontologia

Para accesar al servicio de las
Consultas Externas el usuario
debe previamente programar
su cita de manera personal o a
través del Centro de Llamadas
del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su
cédula, o su numero de record
Clinico.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
Hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su

13



14

Servicios de Hospitalizacion

amenaza inmediata para la
vida y cuya asistencia no puede
ser demorada.

Procedimientos Quirurgicos
electivos:

Es el acto programado que
realiza un profesional médico
en el interior del cuerpo
humano para tomar muestra
de tejidos (biopsia), extirpar
una tumoracion, extirpar un
6rgano enfermo, o colocar
un organo y/o tejidos, o para
realizar la reparacion de tejidos
lesionados

Procedimientos Quirurgicos
emergencia:

Es el acto urgente que realiza
un profesional médico en el
interior del cuerpo humano
para extirpar o reparar un
organo enfermo o lesionado
o para realizar la reparacion
de tejidos lesionados.
Generalmente en estos
procedimientos la técnica de
abordaje quirurgica es a través
de una laparotomia

Medicina interna,
Gastroenterologia,
Neurologia,
Cardiologia,
Nefrologia,
Hematologia.
Curay Yeso

Ortopedia y traumatologia
Cirugia General,

Urologia,

Oftalmologia,

Cirugia Plastica,

Cirugia pediatrica,

Cirugia Vascular,

Cirugia Ginecologica.
Neurocirugia

Maxilofacial.

cédula, o su numero de record
Clinico.

Para accesar al servicio
electivo el usuario debe
previamente haber sido
evaluado, preparado y
programado por el personal
médico del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su
cédula, o su numero de record
clinico.



Servicios de Procedimientos
Quirargicos

Procedimientos Quirurgicos
electivos:

Es el acto programado que
realiza un profesional médico
en el interior del cuerpo
humano para tomar muestra
de tejidos (biopsia), extirpar una
tumoracion, extirpar un érgano
enfermo, o colocar un érgano
y/o tejidos, o para realizar la
reparacion de tejidos lesionados.

Estos procedimientos pueden
ser realizados a través de técnica
de abordaje de laparotomia
(apertura amplia de los
diferentes planos anatémicos
(piel, tejido celular sub-cutaneo,
facial, musculo, peritoneo) o
laparoscopia (asistencia del
procedimiento a través de
fuente de luz y cdmara y no es
necesario realizar gran apertura
en los planos anatémicos).

Procedimientos Quirurgicos
emergencia:

Es el acto urgente que realiza
un profesional médico en el
interior del cuerpo humano
para extirpar o reparar un
organo enfermo o lesionado o
para realizar la reparacion de
tejidos lesionados.
Generalmente en estos
procedimientos la técnica de
abordaje quirurgica es a traves
de una laparotomia.

HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSCH

Ortopedia y traumatologia
Cirugia general, urologia,
Oftalmologia, Cirugia
plastica, Cirugia pediatrica,
Otorrinolaringologia, Cirugia
vascular, Cirugia toracica,
Cirugia ginecoldgica.
Neurocirugia Maxilofacial.

INFORMACION Y/O

DOCUMENTOS REQUERIDOS

PARA ACCEDER AL SERVICIO

Para accesar al servicio electivo
el usuario debe previamente
haber sido evaluado, preparado
y programado por el personal
méedico del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su
cédula, o su numero de record
clinico.

15
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Servicios de Examenes
de Laboratorios Clinicos.

Servicios de Estudios
de Imagenes

Consiste en la toma'y
procesamiento de muestras
de sangre y/o secreciones y/o
excreciones para determinar
los parametros normales
establecidos de estos.

Los resultados son
interpretados por un
profesional médico,
determinando la normalidad o
anormalidad de los resultados y
asi estos le apoyan a establecer
un diagndstico y/o instaurar o
retirar un tratamiento o realizar
un procedimiento.

Consiste en la toma'y
procesamiento e interpretacion
de imagenes para determinar
los parametros normales o
anormales de las estructuras
6sea, hueca o blanda del
cuerpo humano.

Los resultados son
interpretados por un
profesional médico,
determinando la normalidad o
anormalidad de los resultados
y asi estos ayudan a establecer
un diagndstico y/o instaurar

o retirar un tratamiento o
realizar un procedimiento.

Hematologia, quimica
sanguinea, hormonal,
banco de sangre, serologia,
microbiologia, parasitologia,

uroanalisis, inmunoserologia.

Rayos x
Sonografia
Tomografia
Angiotomografia.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su
Cédula, o su numero de record
clinico.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital, o su
cédula, o su numero de record
clinico.



Servicios de Examenes
Anatomo-patologicos

Consiste en la toma y Citologia
procesamiento de muestras Histologia
de células y/o secreciones

y/o tejidos para determinar

los parametros y morfologias

normales o anormales

establecidos de estos.

Los resultados son
interpretados por un
profesional médico,
determinando la normalidad o
anormalidad de lo procesado y
asi estos le apoyan a establecer
un diagnostico y/o instaurar

o retirar un tratamiento, o
realizar un procedimiento.

INFORMACION Y/O

DOCUMENTOS REQUERIDOS
PARA ACCEDER AL SERVICIO

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar el
carnet del hospital, o su cédula,
0 su numero de record clinico.

HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSCH

Para accesar al servicio el
usuario debe previamente
programar su cita de manera

Consiste en la utilizacion de
medios y procedimientos
fisicos por el personal de

Terapia rehabilitadora
Terapia ocupacional
Terapia del habla

Servicios de Medicina Fisica

y rehabilitacion.

salud para restaurar la funcion
motora y/o sensitiva y/o
control de dolor de una parte

o partes del cuerpo, para
conducir al usuario a un 6ptimo
restablecimiento para que
pueda reintegrarse de manera
adecuada a su cotidianidad.

personal o a traves del Centro
de Llamadas del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.
Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar el
carnet del hospital, o su cédula,
0 su numero de record clinico.
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Servicios de Hemodialisis

Servicios de Estudios
y Procedimientos
Diagndsticos y/o Curativos

Es un procedimiento que
consiste en realizar un filtrado
artificial de la sangre a través de
una maquina de hemodialisis,
para eliminar de la sangre
residuos toxicos del torrente
sanguineo, asi como agua en
exceso, cuando los rifiones no

funcionan de manera adecuada.

Son los diversos estudios y/o
procedimientos realizados para
determinar el funcionamiento
adecuado o no de parte del
cuerpo humano u 6rganos.

También estos procedimientos
pueden a la vez servir de
tratamiento de las patologias
detectadas a traves de los
estudios.

Los resultados son
interpretados por un
profesional médico,
determinado la normalidad

0 anormalidad y asi estos

le apoyan a establecer un
diagnostico y/o instaurar o
retirar un tratamiento o realizar
un procedimiento.

Dialisis renal
Dialisis peritoneal.

Oftalmologia
Otorrinolaringologia
Gastroenterologia
Neurologia
Cardiologia
Hematologia

Medica Fisica y Rehabilitacion.

Para accesar al servicio el
usuario debe previamente
programar su cita de manera
personal o a través del Centro
de Llamadas del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital

estos deben presentar su Cédula
de ldentidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar

el carnet del hospital o su cédula
O su numero de record clinico.

Para accesar al servicio el
usuario debe previamente
programar su cita de manera
personal o a través del Centro
de Llamadas del hospital.

Para los usuarios que acuden
por primera vez al hospital
estos deben presentar su
Cédula de Identidad y Electoral.

Los usuarios que ya estan
registrados en el sistema del
hospital solo deben presentar
el carnet del hospital o su
cédula o su numero de record
clinico.



1.5. Derechosy deberes

de los ciudadanos

Reglamento General de Hospitales de la Republica
Dominicana Decreto No. 351-99

Derecho de los ciudadanos

Recibir atencion idonea, oportuna, social y culturalmente
aceptable y sin discriminacion de ninguna clase, e
independientemente de su capacidad adquisitiva.

Ser atendido con respeto y esmero en funcion de su
dignidad humana.

Privacidad y confidencialidad durante su atencion,
protegiendo su integridad social y sicologica.

La informacion sobre su estado serd hecha en forma
profesional y reservadamente, y evitando que su historia
clinica sea manejada o conocida por personas ajenas a la
atencion del paciente.

A que el médico asignado a su atencion le informe a ély, si
es su deseo, a sus familiares sobre el curso de su atencion
y problema de salud.

A consentir o no en la realizacion de los procedimientos y
tratamientos.

A, cuando sea factible y pertinente, participar en las
decisiones y acciones de su tratamiento.

Solicitar ser acompafiado por una persona de su mismo
sexo o un familiar, en donde esto sea posible o pertinente,
durante un examen médico o tratamiento, cuando éste sea
realizado por un profesional del sexo opuesto o cuando el
paciente asi lo desee.

Consultar con otros especialistas, a peticion y por su
cuenta, cuando desee opiniones alternativas, sin que
esto sobrevenga en acciones discriminatorias contra el
paciente.

Accesar al culto religioso segun sus usos y costumbres,
asi como el acceso a practicas culturales de medicina
tradicional, compatibles con la organizacion del hospital y
cuando éstas sean de reconocida eficacia y seguridad.

Todo ciudadano(a) tiene el derecho de solicitar su salida
voluntaria, para lo cual él o sus familiares deberan solicitarla
formalmente a través del formulario normalizado y
nacional.

Elevar a la Direccion General del hospital cualquier queja o
sugerencia que tenga sobre la atencidn recibida que pueda
contribuir a mejorar la calidad del servicio que se presta.

Cualquier otro dato o informacion que se considere
necesario para el mejor conocimiento de su proceso o
de las medidas sanitarias adecuadas para la prevencion de
la misma.
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Deberes de los Ciudadanos

m Cumplir y respetar los reglamentos internos del hospital,
los cuales a su ingreso le seran explicados a €l o familiares.

m Suministrar la informacion correcta y veridica sobre
su padecimiento y sobre cualquier aspecto social y
epidemiolodgico (su direccion, sus familiares, posibles
riesgos para el personal de salud, entre otros).

m Cumplir su tratamiento y asistir a las citas de seguimiento.

m Respetar al personal de salud

m Cuidar y proteger las instalaciones y pertenencias del

hospital.

m Respetary ser solidario con los demas pacientes.

m Mantener una higiene personal adecuada y contribuir a

mantener el ambiente.

m Cuidar y conservar los recursos que la institucion pone a

SU Servicio.

1.6. Formas de Comunicacion / Participacion Ciudadana

Oficina de Atencion al Usuario

Ubicada en el area de consulta externa Tel: 809-725-8262.
Ext: 4014.

LI NE A

Linea

— \—

Marcando lalinea de Atencion ciudadana (311), para denuncias,
quejas y reclamaciones, o via web: www.311.gob.do

Linea *GOB %462

*GOB

Linea cuya finalidad es ofrecer a los ciudadanos las informaciones,
consultas y/o tramites de los servicios del hospital.



Encuestas de satisfaccion de usuarios

Estas encuestas constituyen una herramienta imprescindible
para tomar en cuenta la opinidon de nuestros usuarios, ya que
permite que quienes reciben las atenciones pueden evaluar
aspectos tales como: los tiempos para recibir atencion, la
capacidad del personal, el trato y el respeto a su privacidad,
la limpieza y las comodidades del entorno donde recibieron
esta atencion, asi mismo, expresar su opiniones sobre las
cosas que debemos mejorar. Estas encuestas de satisfaccion,
son realizadas cada cuatro meses.

Redes Sociales

0 @hospjuanboschRD / 1,333 seguidores

o Hospital Traumatologico y Quirurgico Prof. Juan Bosch.
5,248 seguidores

@hospjuanboschRD / 1,033 seguidores

Portal Web

El hospital posee una moderna y actualizada
pagina web, mediante la cual los usuarios
pueden mantener una comunicacion estrecha
con nuestrainstitucion y navegar en un mundo
de informacion que le ofrece el portal. (http://
www.hospitaljuanbosch.gob.do)

[ —

5 Tipithonr Pomintrance

INGO | MAPADESTO | GONTACTO

@sErvicios Vs
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Compromisos
de calidad ofrecidos



HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSCH

2.1. Atributos de calidad

Puntualidad Trato Humanizado

Nos aseguramos que los Promovemos en nuestro

servicios que ofrece el hospital personal la sensibilidad y el

se brinden en los plazos y los respeto, para garantizar un trato

tiempos establecidos. digno a nuestros usuarios con
calidad y calidez.

E—— 4
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2.2. Compromisos de calidad

SERVICIO ATRIBUTO ESTANDAR

Servicios de Consulta Externa

Emergencia

Hospitalizacion

Procedimientos Quirurgicos
Electivos

Estudios de Imagenes

Examenes Anatomo-Patologicos

Medicina Fisica y Rehabilitacion

Hur:;ar:iZado 90%
Hur:;anticz)ado 90%
Hur;mr;ar:i(;ado 90%
Hur:;ar:iZado 90%
Puntualidad igbrgirgl;tgs
Hur:;ar;(iZado 90%
Puntualidad ’ sOdrS;les
Hurr-wr;?';(i(;ado 90%
Trato 50,

Humanizado

% de satisfaccion de los usuarios
aplicados en encuesta cuatrimestral.

% de satisfaccion de los usuarios
aplicados en encuesta cuatrimestral.

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

% de los estudios realizados en el area
de hospitalizacion son procesados y
entregados en el plazo establecido.

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

% de los estudios realizados que son
procesados y entregados en el plazo
establecido

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.



Hemodialisis

Examenes del Laboratorio Clinico

Trato
Humanizado

Puntualidad

Trato
Humanizado

90%

30 minutos
Laborables

60 minutos
Laborables

24 horas
Laborables

90%

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

a-1. % de las muestras tomadas
en el area de emergencia
son procesadas y entregados
los resultados en un periodo
maximo de 30 minutos si los
estudios lo permiten.

a-2. % de las muestras tomadas
en el area de hospitalizacion
son procesadas y entregados
los resultados en un periodo
maximo de 6 0 minutos, si los
estudios los permiten.

a-3. % de las muestras tomadas
a los usuarios ambulatorios
son procesadas y entregados
los resultados en un periodo
maximo de 24 horas, si los
estudios los permiten.

% de satisfaccion en encuesta
cuatrimestral de los usuarios.

* Si los estudios lo permiten se refiere, a las pruebas especiales que requieren mas tiempo, para ser entregado.
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Compromisos de mejora

2.3.

Gerentes y Encargados Hospital Traumatologico y Quirurgico Prof. Juan Bosch

28



COMPROMISOS DE MEJORAS

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDADES DE
AVANCE

PLAZO DE
EJECUCION

MEJORA
COMPROMETIDA

Habilitar Unidad de
Cuidados Intensivos
Intermedio

Habilitacion de dos
nuevos quirofanos

Habilitacion tanda
vespertina de los
quirofanos

Identificar los usuarios

de UCI que no necesiten
ventilador mecanico

y moverlo a la sala de
cuidados intermedios
donde tendran los mismos
cuidados,liberando asi las
camas en UCI para usuarios
nuevos que necesiten
ventilador.

Reducir la lista de espera
de los usuarios de cirugias.
Aumentar la productividad
en el area quirurgica.

Reducir la lista de espera
de los usuarios de cirugias.
Aumentar la productividad
en el area quirurgica.

Habilitacion del area
para UCI Intermedio.

Equipar con los
equipos necesarios.
Asignar el personal
medico y de
enfermeria.

Habilitar dos

areas nuevas para
quiréfano.

Asignar el personal
meédico y de
enfermeria.

Asignar el personal
medico y de
enfermeria.

Direccion General
Direccion Medica
Sub Direccion
Administrativa

Direccion General
Direccion Medica
Sub Direccion
Administrativa

Direccion General
Direccion Medica
Sub Direccion
Administrativa

Agosto 2019

Agosto 2019

Agosto 2019
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24. Formas de acceso a los
servicios atendiendo la
diversidad e igualdad de género

Como institucion del servicio de salud y en cumplimiento del marco
legal que rige este sector, no existe ningun tipo de discriminacion
(por posicion econdmica, sexo, credo, filiacion politica, raza, edad
o religion).

En las areas de acceso, existen rampas especialmente disefiadas
para usuarios minusvalidos y ascensores de servicio para el traslado
de usuarios al segundo nivel.

Nuestro amplio parqueo cuenta con espacios reservados
exclusivamente para usuarios con necesidades especiales.

En todas las areas de espera de la institucion contamos con comodos
asientos, en un ambiente climatizado y adecuada iluminacion.

2.5. Sistemas normalizados de gestion de calidad,
medioambiente y prevencion de riesgos laborales

En el aflo 2008, aplicamos el "Marco Comun de evaluacion” modelo de evaluacion CAF (Common Assessment Framework)
por sus siglas en inglés. Este modelo de evaluacion examina la organizacion desde distintos angulos con un enfoque holistico
del analisis del rendimiento de la organizacion, conceptualmente similar a otros modelos de calidad, pero especificamente

diseflado para organizaciones del sector publico.



Quejas, sugerencias
y medidas de subsanacion




CARTA COMPROMISO

3.1. Formas de presentacion
de Quejas y Sugerencias

Dentro de las formas como el usuario puede expresar
sus quejas estan:

A) Oficina de Atencion al Usuario

Elusuario puede expresar su queja directamente al personal del
Servicio de Atencion del Usuario, donde se toma nota escrita
de la situacion y/o dirigiéndose directamente a cualquier
autoridad del hospital. Existe un protocolo establecido para la
recepcion de las quejas y sugerencias.

Tiempo de Respuesta para todas las modalidades
a partir del dia en que se emite la queja: Diez (10)
dias habiles.

3.2. Especificacidon
de las medidas de
subsanacion cuando

B) Buzones de quejas y sugerencias
distribuidos en todas las areas del hospital

En cada uno de los diferentes buzones de sugerencias,
contamos con un formulario de sugerencias, estructurado
de forma tal que el usuario pueda expresar su opinion sobre
los diferentes servicios que se realizan en el hospital. Este
formulario cuenta ademas con un espacio en blanco para que
el usuario pueda escribir libremente su queja o sugerencia.

Oficina de Acceso a la Informacion

Linea 311

En la Web también los clientes/
ciudadanos pueden presentar sus
quejas, reclamos y denuncias a través
de la linea *311. Estas informaciones
son respondidas en un plazo de 15
dias laborables.

Fhoidencia de ta Fpithea Dominicana
‘OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACIGN Y COMUNICACION

-

| E A

RMAC|
g g
ATENCION CIUDADANA

DENUNCIAS, QUEJAS,
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

o

Medidas de subsanacion

Al momento que el Hospital Traumatologico y Quirdrgico Profesor
Juan Bosch incumpla con los compromisos que declara en esta

carta, los ciudadanos/usuarios podran realizar reclamaciones a la

el servicio no ha
sido prestado
adecuadamente

unidad responsable de la misma, de igual manera como presentan sus
comentarios, quejas y sugerencias.

El ciudadano/usuario recibirda una comunicacion firmada por el
Director General de la Institucion pidiéndole disculpas por la falta
cometida, en un plazo de diez (10) dias laborables luego de la queja,
Ademas se tomaran las medidas de lugar para no cometer el mismo
error en otra ocasion”.




4.

Informacion
complementaria




La sala de espera equipada con confortables y suficientes
asientos, con una agradable temperatura.

Area de hospitalizacion: Disponemos de 145 camas de las
cuales tenemos 78 habilitadas. Las salas de hospitalizacion
estan disefadas para un maximo de tres camas por sala,
las cuales permiten la individualizacion de las camas para
garantizar la privacidad del usuario.

Area de emergencia: Es una amplia area de facil acceso,
la cual posee un area exclusiva para triage, dos quirofanos
de emergencia, 6 consultorios, sala de observacion,

2

S

sala de resucitacion equipada con la mas completa y
moderna tecnologia.

m Servicio de ambulancia: 2 unidades equipadas para el
transporte codmodo y seguro de los usuarios, con personal

4.1. Otros datos de interés

34

sobre la instituciony
SUS Sservicios

®m  Aire acondicionado central: 3 unidades alternas para energia

de emergencia 24 horas, agua potable, planta de tratamiento
de aguaresidual, bafios limpiosy amplios, area de espera con
asientos comodos y confortables, 400 parqueos vigilados,
servicios de limpieza las 24 horas, servicios de telefonia IP,
moderna cocina y cafeteria, sistema de manejo de residuos
hospitalarios, sistema de gases, helipuerto.

Consulta externa: 22 amplios y comodos consultorios,
cada uno con su bafo, equipados con modernos equipos.

entrenado en el manejo de usuarios politraumatizados.

Area de quiréfano: 8 amplios y modernos quirdfanos,
con garantia de energia eléctrica continua, sin interrupciones
y sistema de telemedicina que permite garantizar consulta y
asesoria entiempo real durante los procedimientos quirdrgicos.

Salén de video y telemedicina: un moderno auditorio
de video-conferencia que permite a nuestro personal
el intercambio de conocimientos con prestigiosas
instituciones de salud del pais y el mundo.

Salon Multiuso: Con capacidad para 100 personas,
comodamente sentados en sillones de piel, con aire
acondicionado, facil acceso, entrada independiente. En
Caso necesario, se pueden acomodar hasta 120 personas.



Otras informaciones

Area de terreno

Area de construccion
Nivel de atencién
Cantidad de empleados
Camas instaladas
Camas en uso
Quirdfanos

Farmacias

Ambulancias
Consultorios

Camas UCI

Area de urgencias / emergencia

Laboratorio clinico

Banco de sangre

Laboratorio de anatomia patologica

Endoscopia
Unidad de Hemodialisis

Laparoscopia

70,000 m2

20,000 m2 (distribuidos en 6 edificaciones)
3er. Nivel de atencion especializado

733

78 (3 Internamientos de 23 cama) UCI 9 camas).
78

8 Salas de cirugia.

1 Farmacia, (dispensacion interna)

2 unidades

22 Consultorios

8 Camas

1 area (Triage 2 Camillas, Shockroom 2 Camillas,
Area de atencion Urgencia 15 camillas)

1 3rea

1 3rea

1 3rea

1 unidad

4 unidades

2 unidades
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Artroscopia
Unidad de hemodialisis

Area Terapia Fisica y Rehabilitacion

Microscopio quirurgico

Rayos x

Resonador Magnético

Tomadgrafo

Inyector Automatico

Unidad sonografia

C-R (equipos digitales)

Unidad ecocardiografia

Unidad electroencefalografia

Unidad audiometria y timpanometria
Area maxilofacial

Unidad video conferencia

Salon multiuso

Cafeteria

1 unidad
8 Maquinas

1 drea (2 unidades de hidroterapia, 3 unidades

ultrasonido, 4 lampara de Terapia infrarrojo, 2 CPM,

1 traccion Cervical, 2 barras paralelas, 1 gimnasio,
Compresas fria y caliente, otros.)

2 unidades

11 Equipos (3 huesos pulmon, 1 panoramico,

2 Rx para tomar periapicales, 2 portatiles, 3 arcos en C)

1 Equipo

2 Equipo (1 fuera de servicio)

1 Equipo

2 Equipo

2 Equipos

1 Equipo (Doppler color y 3D).
1 Equipo

1 Equipo, (cdmara Insonorizada)
4 unidades

1 area, (capacidad para 32 personas, puede ser
aumentado hasta 40 personas)

1 area, (capacidad para 100 personas, puede ser
aumentado hasta 120 personas)

1 area, (capacidad 80 personas)



Comedor

Cocina

Lavanderia

Morgue

Parqueos

Helipuerto

Sistema tratamiento de agua

Planta de tratamiento del agua residuales

Sistema energia de emergencia

Sistema de UPS

Sistema de manejo de residuos hospitalarios

Sistema de gases

Autoclave con marcador biologico

Microscopio Oftalmoldgico

1 area, (capacidad 64 personas, puede ser aumentado
hasta 80 personas)

1 area

1 area (4 maquinas lavado, 2 maquinas secado,
1 planchados, 1 plancha eléctrica, 1 maquina de coser)

1 area (2 neveras de 3 cavidades, 1 camilla necropsia,
1 mesa necropsia)

400 Parqueos (16 para minusvalido)
1 3rea

1 Sistema de osmosis inversa

1 Sistema bioldgico

3 unidades alternas (2 de un mega cada una y una 400
KVA para area criticas)

1 unidad (125 KVa de 8 horas de autonomia)

1 unidad (incineracién pirolitica clase Ill, FDA,
30 Kg por hora)

1 unidad central, (oxigeno, liquido y gaseoso
de emergencia, aire comprimido, oxido nitroso,
sistema de succion central).

1 Equipo

1 Equipo
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Premios y Reconocimientos

Al

Nuestra institucion desde su concepciény de
manera permanente aplica el modelo de calidad
enfocado en el concepto del “Hospital del Futuro”
y del Modelo MalcolmBaldrige.

El concepto de "Hospital del Futuro” intenta introducir una
cultura de trabajo basada en la calidad y en la necesidad de
valoracion de los resultados, no solo en términos de costos o
eficacia de los procedimientos o instituciones, sino en cuanto
amejorade las salud, tomando en cuenta que en los hospitales
trabaja un elevado numero de personas y que son visitados
por una gran parte de la comunidad, por lo que puede llegar
a un amplio sector de esta, ademas como centro donde se
practica la medicina moderna(incluidas la investigacion y la
docencia) pueden influir en la practica profesional de otros
centros sanitarios o sociales.

Por otro lado, el "Modelo Malcombaldrige” esta disefiado
para ayudar a las organizaciones a usar un enfoque integrado
para la gestion del desempefio organizacional que permita
proporcionar mayor valor a los clientes y grupos de interés,
contribuyendo a la sostenibilidad de las organizaciones, a
mejorar la eficacia y las capacidades de toda la organizacion
y al aprendizaje personal y organizacional.

El Hospital Traumatologico y Quirdrgico Profesor Juan Bosch
ha participado en varios premios a la calidad, entre los cuales
estan: El Premio Nacional a la Calidad y Practicas Promisorias
obteniendo los siguientes Premios: Medalla de Bronce en el
2008, Medalla de oro en 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2014 y
enelano 2015 El Gran Premio Nacional a la Calidad y Practicas
Promisorias; En elafio 2017 el hospital participo en El Premio
Iberoamericano a la Calidad obteniendo el Premio Plata.

= Destacamos el establecimiento de alianzas con los
grupos comunitarios, asociaciones y clubes de la zona,
con los que desarrollamos actividades de promocion,
prevencion y cuidados de la salud a través de charlas y
jornadas médicas y quirurgicas, programas de educacion
preventiva de accidentes de transito, que se coordina y
realiza con escuelas y colegios.

= Alianza con el Despacho de la Primera Dama desarrollando
el "Programa Progresando”.

m  Alianza con la Universidad Catdlica Tecnologica del Cibao
(UCATECI) de La Vega, para el desarrollo de programas de
educacion continua y pasantia de los graduandos.



Acuerdo de cooperacion con el Fondo Minero para el
Desarrollo Provincia Monsefor Noel.

Convenio de cooperacion con la empresa Falconbridge.

Contratos con varias empresas Administradoras de Riesgos
de Salud (ARS) para la venta de servicios a sus afiliados.

4.2. Datos de contacto

Direccidon General

Teléfono
809-725-8262 Ext. 4028

Oficina de Atencidn al usuario
809-725-8262 Ext.: 4014

E-mail
direccion@hospitaljuanbosch.gob.do

Pagina Web
http://www.hospitaljuanbosch.gob.do

Servicio de Atencion a los usuarios
Oficinas ubicadas en el area de consulta externa
del hospital.

HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSCH

Relaciones de cooperacion con otras instituciones
prestadoras de servicios de salud, con el objetivo de
potencializar nuestros servicios. Entre estas instituciones
se encuentra el Centro Cardio Renal Oftalmoldgico
(CECANOF), Hospital Dr. Luis Eduardo Aybar, Hospital Dr.
Dario Contreras, unidad de Quemados entre otros.

4.3. ldentificaciony forma de

contacto con el area de
la institucion responsable
de la carta compromiso

Para informacion detallada sobre los apartados de la
carta y sus resultados contactar:

GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

Tel.: 809-725-8262 ext. 4014
atencionalusuario@hospitaljuanbosch.gob.do
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4.4. Medios de acceso y transporte hacia la institucion

Al hospital se puede acceder por diferentes vias y el medio
principal de transporte es terrestre (vehiculos de motor). El
hospital cuenta servicio de autobus exclusivo para transporte
de usuarios y familiares desde la ciudad de La Vega en la
siguiente direccion: Calle Presidente Antonio Guzman

Fernandez, entre la Prof. Juan Bosch y la calle Duarte. Desde
el hospital hacia La Vega, se puede abordar el autobus en la
explanada frontal del hospital. Cuenta ademas con helipuerto

ubicado en la parte trasera del hospital frente a la entrada de
la sala de emergencia.
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CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

El Programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia
desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica con el
objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al
ciudadano, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer
la confianza entre el ciudadano y el Estado.
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