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DR. JOSE LUIS CORONADO GARCIA | DIRECTOR GENERAL

Dar continuidad al trabajo limpio, diafano,
transparente a favor de los necesitados, es una
labor dificil y encomiable, como esta que se nos
presenta, pero es para nosotros, el personal del
Hospital Traumatolégico y Quirurgico Prof. Juan
Bosch, un grato placer, y un orgullo erguirnos

al momento de presentar a la comunidad esta
“Carta Compromiso”.

Al entregar al ciudadano este documento, nos comprometemos
a sequir ofreciendo los servicios de salud especializada que
ya todos conocen, asi como aumentar las carteras de servicio
que ofrece el hospital, pero con la acostumbrada mistica de
servicio con calidad calidez y trato humanizado que ya nos
caracteriza, y engrandecer estos ejes que hacen de nuestro
trabajo, mas que un trabajo una labor.

La Carta Compromiso al ciudadano da al dominicano el
conocimiento de sus derechos, y nos da a nosotros el
conocimiento de nuestros deberes y da garantia de que
estos derechos se lleven a cabo, y no solo asi sino que se
lleven de manera oportuna y humana, propone a nuestros
usuarios, tanto externos como internos, su participacion en
los procesos de gestion y de verificar la transparencia que con
orgullo exhibimos.



Este se ha constituido como un contrato de servicio, en
el que no solo nos comprometemos a dar el servicio, sino
que también nos comprometemos a que el usuario este
informado de la forma de acceder a los servicios, cuales son
los servicios que ofrecemos, como puede el ciudadano en
todo el esplendor del goce de sus derechos participar en los
procesos del hospital con miras de cada dia ir mejorando
los estandares de calidad que en el presente documento
exhibimos, y hemos priorizado que la redaccion de la misma
sea clara, de facil entendimiento y de escritura llana para un
mejor acceso de todos y todas.

Siendo la calidad en los servicios de salud un compromiso
esencial de nuestro modelo de gestion, a través de esta
carta establecemos un acuerdo con nuestros usuarios, con
instituciones similares y con nosotros mismos, teniendo el
honor de asumir la responsabilidad de servir de ejemplo a
otras instituciones del sector salud y de todos los servicios
publicos, para que al igual que nosotros, puedan continuar
cambiando la percepcion de las instituciones de salud
publicas y sequir siendo jLa Diferencia en la Prestacion de
Servicios Traumatologicos y Quirurgicos!

Comprometidos, y ademas involucrados con la salud del pueblo
dominicano ponemos en las manos de todos nuestros usuarios esta

“Carta Compromiso”.






1.1. Datos identificativos
y fines de la institucion

El Hospital Traumatologico y Quirdrgico 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.

Objetivo general
Proporcionar servicios de salud especializado en
el area de la 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.

~



EXCELENCIA
Brindando servicios por encima de las expectativas
esperadas.

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.

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

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

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

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

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.

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

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



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

Atribuciones y Funciones Del Hospital

Establecidas en el reglamento General de los Centros
especializados de atencion en salud de las redes Publicas,
Decreto no. 434-07:

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

a) Realizar acciones de promocion, 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
diseflado 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 vy
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) Velary evaluar el desemperfio 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.

r

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 desempefo esperado y
que aplica los correctivos pertinentes.

Rendicion de cuentas

Todos los establecimientos proveedores de servicios
de salud en la Republica Dominicana estan regulados
a través de las leyes: 42-01 Ley General de Salud, 87-
0Olque 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
Ccomo 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 y
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 periddica.

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 y
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 | 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,
cesantiaporedad 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 o6rgano rector del Sistema
Nacional de Salud.

Decreto 694-9, que crea el Sistema 311 de Atencion
Ciudadana como medio principal de comunicacion
para la recepcion y canalizacion de denuncias, quejas,
demandas, reclamaciones.

La Ley 200-04, toda persona tiene derecho a
solicitar y a recibir informacion completa, veraz,
adecuada y oportuna, de cualquier 6érgano del Estado
Dominicano, y de todas las sociedades andénimas,
compafias andnimas o compafiias por acciones con
participacion estatal.

La Ley 107-13, 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.

11
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1.3. Mapa de Produccidén

Alcanzar la excelencia en la
prestacion de los servicios
traumatologicos y quirdrgicos
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

SERVICIO

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 o0 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
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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 medico
en el interior del cuerpo
humano para tomar muestra
de tejidos (biopsia), extirpar
una tumoracion, extirpar un
6rgano enfermo, o colocar
un érgano 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
6rgano 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

Procedimientos Quirurgicos
electivos:

Es el acto programado que
realiza un profesional medico

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.

Ortopedia y traumatologia
Cirugia general, urologia,
Oftalmologia, Cirugia

plastica, Cirugia pediatrica,

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
meédico 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 humero de record
clinico.

Para accesar al servicio electivo
el usuario debe previamente
haber sido evaluado, preparado



Servicios de Procedimientos
Quirurgicos

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
anatomicos (piel, tejido celular
sub-cutaneo, facial, musculo,
peritoneo) o laparoscopia
(asistencia del procedimiento
a través de fuente de luzy
camaray no es necesario
realizar gran apertura en los
planos anatdomicos).

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.

Otorrinolaringologia, Cirugia
vascular, Cirugia toracica,
Cirugia ginecoldgica.
Neurocirugia

Maxilofacial.

y programado por el personal
meédico 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 s6lo deben presentar
el carnet del hospital, o su
cédula, o su numero de record
clinico.

15



Servicios de Examenes

de Laboratorios Clinicos.

Servicios de Estudios
de Imagenes

16

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 diagnodstico 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
osea, 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 diagnostico y/o instaurar

o retirar un tratamiento o
realizar un procedimiento.

Consiste en la toma y
procesamiento de muestras
de células y/o secreciones
y/o tejidos para determinar

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 |dentidad 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.



Servicios de Exdamenes
Anatomo-patologicos

Servicios de Medicina Fisica
y rehabilitacion.

Servicios de Hemodialisis

los parametros y morfologias
normales o anormales
Establecidos de estos.

Los resultados son

interpretados por un Citologia
profesional médico, Histologia
determinando la normalidad o

anormalidad de lo procesado y

asi estos le apoyan a establecer

un diagndstico y/o instaurar

o retirar un tratamiento, o

realizar un procedimiento.

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

Terapia rehabilitadora
Terapia ocupacional
Terapia del habla

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.

Dialisis renal
Dialisis peritoneal

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

Para accesar al servicio el
usuario debe previamente
programar su cita de manera
personal o a través del Centro
de Llamadas del hospital.
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Servicios de Estudios
y Procedimientos
Diagnésticos y/o Curativos

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

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

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

o0 anormalidad y asi estos

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

Oftalmologia
Otorrinolaringologia
Gastroenterologia
Neurologia

Cardiologia

Hematologia

Medica Fisica y Rehabilitacion

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 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

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

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

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

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

m 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.

m 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 atencion 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 Pacientes

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
epidemiologico (su direccion, sus familiares, posibles
riesgos para el personal de salud, entre otros).

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

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

Las formas de comunicacion con la que cuentan
los(as) solicitantes en la institucion son:

Oficina de Atencion al Usuario

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

LI NE A

Linea

— \e—

Marcando la linea de Atencion ciudadana (311), para denuncias,
qguejas 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.



Buzones de Quejas y/o Sugerencias

Contamos con buzones de sugerencias distribuidos en las
diferentes areas del hospital, de esta manera el hospital les
brinda a los usuarios la oportunidad de externar sus quejas,
sugerencias u observaciones en referencia al servicio que
brindamos, como también los agradecimientos, desde que la
depositan en los buzones. Esto nos ayuda a mejorar nuestros
servicios para la satisfaccion de nuestros usuarios.

Encuestas de satisfaccion de usuarios

Estas encuestas constituyen una herramienta imprescindible
para tomar en cuenta la opinion 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 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.

Portal Web

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

Redes Sociales

0 @hospjuanbosch .184 seguidores

o Hospital Traumatoldgico y Quirurgico Prof. Juan Bosch.
1478 seguidores

Tiempo de Respuesta a las Quejas y Sugerencias:
Diez (10) dias habiles, a partir de ser depositada.
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HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSH

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.
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CARTA COMPROMISO

2.2. Compromisos de calidad

SERVICIO

ATRIBUTO

ESTANDAR

INDICADOR

Servicios de
Consulta externas

Trato Humanizado

El 90% de los usuarios asistidos
en consulta refieren sentirse
satisfechos con el trato
recibido en el area de Consulta.

% satisfaccion de los usuarios
con el trato recibido por el
personal en el area de consulta.

Emergencia

Trato Humanizado

EL90% de los usuarios y /o
familiares asistidos en el
area de emergencia refieren
sentirse satisfechos con el
trato recibido en el area de
Emergencia.

% satisfaccion de los usuarios
con el trato recibido por

el personal en el area de
emergencia

Hospitalizacion

Trato Humanizado

EL 90% de los usuarios
hospitalizados y/o familiares
refieren sentirse satisfechos
con el trato recibido en el area
de Hospitalizacion.

% satisfaccion de los usuarios
con el trato recibido por

el personal en el area de
hospitalizacion.

Procedimientos
Quirurgicos Electivos

Trato Humanizado

El 90% de los usuarios
intervenidos quirurgicamente
y/o familiares refieren sentirse
satisfechos con el trato
recibido en el area de Cirugia.

% satisfaccion de los usuarios
con el trato recibido por el
personal en el area de cirugia.

Puntualidad

EL 100% de los estudios
realizados a los usuarios de
emergencia son procesadas
y entregados los resultados
en un periodo maximo de30
minutos, si los estudios los
permiten.

% de los estudios realizados
en el area de emergencia
son procesadas y entregados
los resultados en el plazo
establecido.

Estudios de Imagenes

Puntualidad

E1100% de los estudios
realizados a los usuarios de
hospitalizacion son procesados y
entregados los resultados en un
periodo maximo de 60 minutos,
si los estudios lo permiten.

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




SERVICIO

ATRIBUTO

HOSPITAL TRAUMATOLOGICO Y QUIRURGICO PROFESOR JUAN BOSH

ESTANDAR

INDICADOR

EL100% de los estudios
realizados a los usuarios
ambulatorios son procesados y
se encuentran disponibles para
ser entregados los resultados
en un periodo maximo de

48 horas, si los estudios los
permiten.

% de los estudios realizados a
los usuarios ambulatorios que
son procesadas y entregados

en el plazo establecido.

Trato Humanizado

El 90% de los usuarios
encuestados o en el area de
imagenes refieren sentirse
satisfechos con el trato
recibido.

% de los usuarios encuestados
en el area de imagenes refieren
sentirse satisfechos con el trato
recibido.

Examenes
Anatomo-patologicos

Puntualidad

EL 100% de los estudios
realizados son procesados

y entregados los resultados en
un periodo maximo de 5 dias
Laborables.

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

Trato Humanizado

El 90% de los usuarios
encuestados en el area de de
Anatomia Patolégica refieren
sentirse satisfechos

% de los usuarios encuestados
en el area de de Anatomia
Patoldgica que refieren
sentirse satisfechos con el trato
recibido.

Medicina Fisica
y Rehabilitacion

Trato Humanizado

EL 90% de los usuarios
encuestados refieren sentirse
satisfechos con el trato
recibido.

% de los usuarios encuestados
en el area de de Anatomia
Patoldgica refieren sentirse
satisfechos con el trato
recibido.

Hemodialisis

Trato Humanizado

El 90%de los usuarios
encuestados en la unidad
refieren sentirse satisfechos
con el trato recibido.

% los usuarios encuestados que
refieren sentirse satisfechos
con el trato recibido.




CARTA COMPROMISO
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SERVICIO

Examenes del
Laboratorio Clinico

ATRIBUTO

Puntualidad

Trato Humanizado

ESTANDAR

EL100% 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).*

EL100% de las muestras
tomadas en el area de
hospitalizacion son procesadas
y entregados los resultados

en un periodo maximo de 60
minutos, (si los estudios lo

permiten). *

El 100% de las muestras
tomadas a los usuarios
ambulatorios son procesadas
y disponibles para entrega
los resultados en un periodo
maximo de 24 horas, (si los
estudios los permiten)*.

EL 90% de los usuarios
encuestados por el personal
del servicio o en el area de
laboratorio clinico refieren
sentirse satisfechos con el trato
recibido.

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

INDICADOR

% 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.*

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

% de las muestras tomadas

a los usuarios ambulatorios
son procesadas y entregados
los resultados en un periodo
maximo de24 horas, si los
estudios los permiten.*

% de los usuarios encuestados
por el personal del servicio o
en el area de

laboratorio clinico refieren
sentirse satisfechos con el trato
recibido.




MEJORA

COMPROMETIDA

OBJETIVO DE
LA MEJORA

2.3. Compromisos de mejora

= DR. JOSE LUIS CORONADO GARCIA

= ING. JUAN GABRIEL POLONIA GUZMAN
= LIC. YANIRIS DEL CARMEN RODRIGUEZ
= LIC. IRIS MARMOLEJOS

= LIC. KEICY AYBAR

ACTIVIDADES
DE AVANCE

Habilitacion de Oficina
de libre Acceso a la
Informacion (OAl).

Esta oficina se

encargara de facilitar

las informaciones que
requieran los ciudadanos
y ciudadanas, de acuerdo
al mandato de la ley 200-
04 de Libre Acceso a la
Informacion Publica.

Disponer del personal Direccion General. Diciembre 2015.
calificado. Habilitar Departamento Legal.

Oficina y cumplir con los Relaciones Publicas.

requisitos establecidos en

la ley 200-04.
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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
disefladas para usuarios minusvalidos y ascensores de servicio
para el traslado de usuarios al sequndo 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 gestidn de calidad,
medioambiente y prevencion de riesgos laborales

En el afio 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

disefiado para organizaciones del sector publico.
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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 a las Quejas y Sugerencias:
Diez (10) dias habiles, a partir de ser depositada.

3.2. Especificaciéon
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.

Linea 311 = i
En la Web también los clientes/ m@‘i
ciudadanos pueden presentar sus TR

quejas, reclamos y denuncias a traves
de la linea *311. Estas informaciones
son respondidas en un plazo de 15
dias laborables.

Atencién Ciudadana
DENUNCIAS, QUEJAS,
RECLAMACIONES ¥
SUGERENCIAS

Medidas de subsanacion

Al momento que el Hospital Traumatologico y Quirurgico 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”.
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4.1. Informaciones generales,
infraestructura y equipos

= Aire acondicionado central: 3 unidades alternas para energia

de emergencia24 horas, agua potable, planta de tratamiento
de agua residual, 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.

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

Area de hospitalizacién: Disponemos de 145 camas de las
cuales tenemos 78 habilitadas. Las salas de hospitalizacion,
estan disefladas 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 facilacceso la
cual posee un area exclusiva para triage, dos quiréfanos
de emergencia, 6 consultorios, sala de observacion,
sala de resucitacion equipada con la mas completa y
moderna tecnologia.

Servicio de ambulancia: 2 unidades equipadas para el
transporte comodo y seguro de los usuarios, con personal
entrenado en el manejo de usuarios politraumatizado.

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 en tiempo 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. Encaso
necesario, se pueden acomodar hasta 120 personas.



Otras informaciones

Area de terreno

Area de construccion
Nivel de atencion
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 patolodgica
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 drea (Triage 2 Camillas, Shockroom 2 Camillas,

Area de atencion Urgencia 15 camillas)
1 area

1 area

1 area

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

Tomografo

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 area (2 unidades de hidroterapia, 3 unidades
ultrasonido, 4 ldmpara 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 Oftalmologico

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

1 area

1 drea (4 maquinas lavado, 2 maquinas secado,
1 planchados, 1 plancha eléctrica, 1 Maquina de cocer)

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

400 Parqueos (16 para minusvalido)
1 area

1 Sistema de osmosis inversa

1 Sistema biologico

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

1 unidad (125 KVa de 8 horas de autonomia)

1 unidad (incineracion 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

Nuestra institucion desde su concepcién y 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 modernal(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.

Hemos participado en el Premio Nacional a la Calidad y
Practicas Promisorias, en esta evaluacion, nos ha hecho
merecedores de siete grandes premios “Medalla de BRONCE"
en el 2008 y "Medalla de ORO" en el 2009, 2010,2011, 2012,
2013y 2014 en la entrega del Premio Nacional de Calidad que
organiza la Ministerio de Administracion de Personal (MAP).

m 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
medicas y quirurgicas, programas de educacion preventiva
de accidentes de transito, que se coordina y realiza con
escuelas y colegios.

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

= Alianza con la Universidad Catolica 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 Monsefior 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

Dr. José Luis Coronado
Director General

Teléfono
809-725-8262 Ext. 4028

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

E-mail
direccion@hospitaljuanbosch.gov.do

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

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

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. |dentificaciony 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:

i

m w =

LIC. SORAYA CORDERO MOREL I ENC. DE ATENCION AL USUARIO

Tel.: 809-725-8262 ext. 4014
atencionalusuario@hospitaljuanbosch.gov.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

Hospital Traumatologico
y Quirurgico Profe...

Plaza Pajoma

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.

®

%

3

% 2.

= Gl

5 A
)
Y

e



