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I. Resumen General de la Organizacion

Informaciéon General de la Organizacién
Naturaleza de la Organizacion:

En el afio 2008 se identificd la necesidad de un complejo hospitalario en el cual se
ubicarian cuatro hospitales especializados de 3er. nivel, incluyendo un hospital
para la atencién pediatrica, en el cual se brindaria atencién especializada, de
calidad y con trato humano a la poblacién infantil de la comunidad. A raiz de esto,
el dia 03 de Mayo de 2013, mediante la Resolucién Ministerial No. 000016, fue
creado el Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza —HPHM- con dependencia
directa del Ministerio de Salud Publica. Actualmente el HPHM depende del
Servicio Nacional de Salud (SNS), a través de la Regién Metropolitana de Salud.

Con el objetivo de ser un hospital pediatrico con las diferentes subespecialidades
infantiles, formando parte del nuevo modelo de gestion hospitalaria, el cual brinda
autonomia de gestion tanto econdmica como de recursos humanos, marcando la
diferencia en el area de la atencion infantil.

El HPHM, cuenta con profesionales de la pediatria de alta calificacion y un gran
namero de subespecialidades de este campo, asi como profesionales del area de
diagnostico por imagenes, laboratorio, Psicologia y Odontologia. Integra un
personal técnico y de apoyo administrativo capacitado, con grandes fortalezas en
la gestion administrativa, financiera, planificacion y gestién hospitalaria.

Mision:

Somos un centro publico descentralizado especializado, que brinda servicio de
salud en la especialidad de pediatria y sus areas afines, con los mas altos niveles
de profesionalidad, eficiencia y eficacia, a través de un equipo profesional

comprometido con la excelencia y la presentacion de servicios de calidad a los
nifos, nifas adolescentes, sus familias y la comunidad.

Vision:
Ser un centro de salud pediatrico de referencia nacional e internacional, orientado
a la investigacion cientifica, con desarrollo tecnolégico, fundamentado en la

practica profesional humanizada y responsable, enfocada hacia la calidad continua
en el servicio a los nifios, nifias, adolescentes, las familias y la comunidad.

Valores:
Compromiso
Responsabilidad

Profesionalidad



Transparencia
Humanizacién
Calidad
Equidad

Somos responsables: Trabajamos intensamente, con equidad y transparencia
para mejorar la calidad de vida de los mas necesitados.

Somos profesionales: Nos comprometemos y cumplimos nuestros objetivos.

Somos integros: Actuamos segun nuestros principios técnicos, humanizando los
servicios con calidad y autenticidad.

Estrategias y objetivos generales:
No. 1. Autogestion hacia la Sustentabilidad Financiera.
No. 2. Sistemas de Informacién.

No. 3. Gestion Clinica con excelencia en la atencion (oferta y provision de
servicios de salud humanizados en el marco de una cultura de calidad).

No. 4. Eficiencia Operacional y Administrativa.

No. 5. Gestion del Talento Humano.

No. 6. Gestion del Conocimiento (aprendizaje, desarrollo e investigacion).
No. 7. Posicionamiento Institucional y Comunicacion Estratégica.

No. 8. Hospital y comunidad.



Perfil de la Organizacion:

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza es un hospital publico de autogestion,
que fue inaugurado el 6 de diciembre del 2013, bajo las directrices del Ministerio
de Salud Publica (MSP), que dirige la sefiora Ministra Dra. Altagracia Guzman
Marcelino.

La direccidén del hospital estd a cargo de la Dra. Noldis Naut Subervi, bajo un
modelo de gestidn que prioriza el derecho a la salud y a los servicios sanitarios, en
beneficio de los niflos, nifias y adolescentes, desde su nacimiento hasta los
dieciocho afos cumplidos, con acceso universal e igualitario a planes, programas
y servicios de prevencion de enfermedades, promocion de salud, proteccion,
tratamiento y rehabilitacion.

Esta ubicado en el complejo denominado “Ciudad sanitaria Dra. Andrea
Evangelina Rodriguez Perozo”, conformado por el Hospital Materno Dr. Reynaldo
Almanzar y el Hospital Traumatologico Dr. Ney Arias Lora; los cuales forman parte
del compromiso del Gobierno Dominicano, presidido por el Lic. Danilo Medina para
la comunidad del Municipio de Santo Domingo Norte.

Es un hospital comprometido con esta comunidad, al garantizar la satisfaccion de
las necesidades de salud de la poblacion infantil de Santo Domingo Norte, con los
mas altos estandares de calidad fundamentados en la humanizacion de los
servicios con profesionalidad, eficiencia y eficacia.

El HPHM, es el primer hospital pediatrico de autogestion en la Republica
Dominicana, se constituye como el centro de salud mas moderno del pais para
prestar servicios de atencion pediatrica y cuenta con un gran nimero de sub-
especialidades en el campo dela pediatria, asi como un servicio de emergencia
polivalente modelo, a cargo de pediatras certificados, asi como especialistas en
medicina critica. Este es uno de los tres centros de salud pediatricos de referencia
nacional, dotado de modernos equipos, siendo el Unico hospital pediatrico de la
Provincia Santo Domingo Norte.

De igual manera, ha asumido el reto de identificar poblaciones de riesgo que
pudieran ser reincidentes en la demanda de servicios, de acuerdo con el perfil de
riesgo.

A fin de disminuir los indices de mortalidad infantil contribuyendo en gran medida a
dar cumplimiento al 4to. Objetivo, meta 5 de los retos del milenio “Disminuir en 2/3
partes la mortalidad infantii en nifios menores de 5 afios en el periodo
comprendido entre el afio 1990-2015”.

Para garantizar dicha accién, el HPHM se acoge a lo establecido en la ley 87-01



que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social. Art. 129 del plan basico de
salud el cual garantiza en forma gradual y progresiva a toda la poblacién
dominicana de una asistencia de manera integral.

En su corta trayectoria, el HPHM ha desarrollado acciones para implementar
programas de inmersion en la comunidad, basados en la promocion de la salud y
prevencion de enfermedades, creando paralelamente, un ambiente de
participacion entre la comunidad y el hospital, por medio del Programa "El Hospital
en la Comunidad."

Los servicios del hospital van dirigidos a:

Nifilos, niflas y adolescentes, desde su nacimiento hasta los dieciocho afios
cumplidos. Con acceso universal e igualitario a planes, programas, y servicios de
prevencion de enfermedad, promocion de salud, proteccién, tratamiento y
rehabilitaciones. Garantizando la satisfaccion de las necesidades de la poblacion
infantil de Santo Domingo Norte.

Nifios menores de 10 afios: Inmunizacion con vacunas contra Difteria, Tosferina,
Tétanos, Poliomielitis, Tuberculosis, Hepatitis B, Rubeola, Sarampién, Parotiditis y
Meningitis. Control del crecimiento y desarrollo y complementacion alimentaria,
segun riesgo nutricional y valoracion de la agudeza visual.

Adolescentes: Valoracion de la agudeza visual y auditiva, deteccion de signos de
violencia intrafamiliar y de riesgos de adicciones, educacion para la salud
reproductiva, prevencion de infecciones de transmision sexual (ITS), salud mental
y salud preventiva, educacién nutricional y refuerzo de vacunas.



Catélogo de Servicios:

Servicio

Servicios
IAmbulatorios

Descripcion del Servicio

Atencidon Pediatrica Ambulatoria
Pediatria General

Servicio de Vacunacion
Psicologia

Servicios de Odontologicos
Servicio de Laboratorio Clinico
Emergencia

Internamiento

Servicios Cirugia Menor

Servicio Cirugia Mayor

Servicios Pediatricos Clinicos Quirurgicos
Cuidados Intensivos Neonatales
Cuidados Intensivos intermedios
Cuidados Intensivos Pediatricos
Servicio de Farmacia y Suministro

Sub-especialidades
Pediatricas

Cardiologia

Cirugia
Anestesiologia
Nutricion
Neumologia
Epidemiologia
Neurologia
Neonatologia
Dermatologia
Cirugia Maxilofacial
Cirugia Plastica y Reconstructiva
Endocrinologia
Urologia
Nefrologia
Hematologia
Infectologia
Oncologia
Emergenciologia

Otorrinolaringologia




Medicina forense
Neurocirugia
Medicina critica
Ortopedia
Radiologia
Sonografia
Tomografia
Fluoroscopio

Servicios de Imégenes

Consultas: Lunes a Viernes de 07:00am — 07:00pm

Servicios Ambulatorios: (Laboratorios, servicios de
Imagenes y Vacunas: Lunes a Viernes de 07:00am —

Horario Prestaciones 07:00pm

de Servicios Emergencias: 24 horas, los 7 dias de la semana

Hospitalizacion: 24 horas, los 7 dias de la semana




Hospital Pediatrico
Dr. Hugo Mendoza (HPDHM)

Introduccién

Este hospital ha sido concebido como parte de una estrategia del Estado
Dominicano para el sector salud. En la Ley Num. 87-01 sobre el Sistema
Dominicano de Seguridad Social, en su Articulo 129 sobre Plan Basico de Salud
explica que el Sistema Dominicano de Seguridad Social garantizara, en forma
gradual y progresiva, a toda la poblacion dominicana, independientemente de su
condicién social, laboral y econémica y del régimen financiero a que pertenezca,
un plan basico de salud, de caracter integral,

En ese sentido, el Ministerio de Salud Publica como autoridad rectora del Sistema
Nacional de Salud, Emiti6 el Reglamento General de los Centros Especializados
de Atencion en Salud (CEAS) de las Redes Publicas, que en su articulo nimero 1
establece los principios, politicas y normas administrativas, de caracter general por
las cuales se organizan y funcionan los Centros Especializados de Atencion en
Salud (CEAS) de la Red Publica, desde su accionar desconcentrado hasta su
descentralizacion, con el fin de promover que estos ofrezcan atenciones
humanizadas con calidad, eficiencia, seguridad, oportunidad, equidad y que
apliquen las politicas publicas en un contexto de redes integrales de servicios de
salud.

El 03 de mayo del 2013, mediante la Resolucion Num. 000016 del Ministro de
Salud Publica y Asistencia Social, se crea el Hospital Pediatrico Dr. Hugo
Mendoza, como parte del Complejo Hospitalario Ciudad de la Salud con
autonomia administrativa y financiera, con la finalidad de ofrecer el mejor cuidado
a pacientes pediatricos, con un trato altamente humanizado.

Finalmente, el hospital abre sus puertas al publico el 6 de diciembre del afio 2013,
bajo el liderazgo de la Doctora Noldis Naut Subervi, Directora General, quien
elabora una “Propuesta Modelo de Gestion para Centros Pediatricos de Tercer
Nivel”, la cual sirvi6 como plan de trabajo para los primeros meses de
funcionamiento de nuestro centro de salud.

En este plan de trabajo se establecié la primera Misién, Vision y Valores
Institucionales. ElI mismo estuvo dividido en tres etapas: Una primera etapa que
abarcaba el mes de diciembre del 2013, una segunda etapa enero-febrero 2014, y
una tercera etapa marzo-abril 2014. Desde el afio 2015 el Hospital Pediatrico Dr.
Hugo Mendoza (HPHM) elabora un Plan Operativo Anual (POA) que cuya



elaboracion y seguimiento involucra a los grupos de interés (GG.Il.). La realizacion
de un POA se ha llevado a cabo de manera sistemética en los afios 2015, 2016 y
2017.

A partir de esta propuesta de modelo de gestion para centros pediatricos de tercer
nivel presentada por la Direccion General, el HPHM asume el reto del Plan
Estratégico (PEI) 2015-2019, consciente de la necesidad de multiples cambios que
operan como supuestos para facilitar su ingreso en una etapa de gestion por
resultados, tales como el fortalecimiento institucional y el desarrollo de
capacidades que permitan a los funcionarios y servidores en todas las instancias
de su organizacion, asumir el planteamiento, la ejecucién, monitoreo y evaluacion
de acciones, como herramientas de gestion y junto a ello, el desarrollo de
procesos cada vez mas eficientes.

Desde el afio 2015 en adelante, el HPHM comenzé la implantacién del Marco
Comun de Evaluacion (CAF por sus siglas en Inglés), obteniendo en la primera
postulacion la medalla de plata del Premio Nacional a la Calidad y la Medalla de
Oro en 2016.

La Estrategia Nacional de Desarrollo, el Plan Decenal de Salud, el Plan Plurianual
del Sector Publico y las Lineas Estratégicas establecidas por el Ministerio de
Salud Publica, constituyen los instrumentos de gestion para garantizar el
lineamiento institucional, en concordancia con los términos y condiciones que
establece la Ley General de Salud y sus reglamentos, para dar respuesta a los
compromisos normativos establecidos por el Ministerio de Salud como ente rector,
los nuevos retos de la Reforma del Sector Salud y la implementacién de la Ley 87-
01 y sus Reglamentos, que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social.

El PEI ha sido enfocado hacia el desarrollo de una cultura de calidad, lo cual
implica la identificacion y planeacion de las acciones necesarias para modificar o
promover las actitudes de las personas hacia los comportamientos que la
institucién requiere en el logro de sus grandes propésitos.

Este cambio se logra mediante un proceso orientado y apoyado en estrategias de
comunicacién efectiva, que busca que el trabajador actie a partir de los valores
acogidos y aprendidos; que permita consolidar el accionar institucional mediante
una visién holistica, con una modalidad de autogestion, que conlleva orientar
obligatoriamente los temas estratégicos al modelo de gestidbn y evaluacién
elaborado en base a la herramienta de Cuadro de Mando Integral o Balanced
Scorecard (BSC).

Los temas estratégicos son: “Sustentabilidad financiera”, “Eficiencia operacional’,
“Gestion clinica” y “Excelencia de la atencion”, los que deben estar relacionados
con las cuatro perspectivas definidas en este modelo (“Perspectiva usuarios”,



“Perspectiva financiera”, “Perspectiva Procesos Internos”, “Perspectiva de
aprendizaje y desarrollo”).

El Plan Estratégico Institucional (PEI) tiene como objetivo, definir las estrategias
de desarrollo del Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza, para el periodo 2015-
2019, ha sido construido a través de una metodologia participativa e integradora,
que ha involucrado los niveles directivos y gerenciales de la institucion, en la
identificacion y definicion de los elementos fundamentales del mismo.

La plataforma estratégica (Mision, Vision y Valores) se revisé y actualizé en el
proceso de elaboracion del PEI 2015-2019, tomando en cuenta los cambios del
entorno, y con la participacion del personal de todas las areas de la institucion,
dando muestra del involucramiento de importantes grupos de interés.

Gestionar las relaciones con losgrupos de interés para garantizar que se
comparte la responsabilidad.

A fin de dejar definidos los propdsitos y el alance de la relacion del HPHM con los
grupos de interés, fue elaborada una Politica de Planeacién Estratégica y
Operativa que prevé la participacion de estos en todas las etapas del ciclo de la
planeacion.

De igual manera fue elaborada una politica sobre la relacion del HPHM con sus
grupos de interés que fue complementada con un trabajo de identificacién de
grupos de interés, y de clasificacion segun los niveles de prioridad de la relacién
con cada uno.

Se evidencia la creaciébn de una comision que realizé6 un analisis sobre las
necesidades de los grupos de interés en 2015, trabajo que fue actualizado en
2017.

Teniendo una definicion de grupos de interés mas amplia y precisa, y contando
con una politica para regular la relacion con los mismos, se debe destacar el
acercamiento producido en 2016 con instituciones como el Cuerpo de Bomberos
del municipio, las autoridades policiales tanto Sanaba Perdida como de Villa Mella,
la Procuraduria Fiscal del Municipio de Santo Norte, iglesias de distintas
denominaciones (adventistas, protestantes, catodlicas), centros educativos de los
distritos escolares 10-01 y 10-02, Sindicato de Taxistas, Fundacion Dr. Yaso, y la
Clinica local de PROFAMILIA, entre otras.

En el 2017 se continua fortaleciendo el acercamiento con los diferentes grupos de
interés del municipio de Santo Domingo Norte, como la policia comunitaria, Juntas
de Vecinos y el Ayuntamiento y la participacion del hospital en operativos médicos
en las diferentes zonas del municipio.



El HPHM, mantiene una relacion estrecha con el Ayuntamiento de Santo Domingo
Norte, el cual expresa el compromiso de la Directora General y el hospital con la
comunidad. Mediante la visita del Alcalde de la Provincia se establecieron los
lineamientos para lograr acuerdos interinstitucionales y dar seguimiento a los ya
establecidos.

Arriba: foto de autoridades politicas del Municipio de Santo Domingo Norte en reunién con
funcionarios del HPHM. En el centro de la foto esta la Directora General, Dra. Noldis Naut, a su derecha
esta el Honorable Alcalde, Lic. René Polanco, la Sra. Dulce Rojas, Regidora, y detras de ella a su
derecha, el Lic. Socrates Pérez, Director de Gestién Ambiental y Aseo Urbano.

De acuerdo con la responsabilidad institucional de estimular la organizacion de los
grupos de interés, con el apoyo director de las autoridades del HPHM, fue
constituido en 2016 el Club de Madres, Padres y Amigos de los Nifios (Club
MAPANI), entidad que agrupa a familiares y allegados de los pacientes, y esta
llamada a velar por la mejora continua de la oferta de servicios a los nifios, niflas y
adolescentes del municipio.

Con el objetivo de dar seguimiento a la relacion con las instituciones de diversos



tipos, ademas de designar una comision responsable, fue elaborada y actualizada
en el 2017 una matriz en la que se muestra las organizaciones con las que el
HPHM posee acuerdos formalizados o en proceso, asi como los logros obtenidos
en esa interaccion.

En la politica de planeacion operativa y estratégica, asi como en la politica de
manejo de la informacion estadistica, se ha establecido realizar periodicamente
encuestas a los distintos grupos de interés para actualizar la informacién sobre
sus necesidades.

Fue elaborado un informe en una matriz tipo PDCA actualizando las informaciones
relativas a las necesidades de los distintos grupos de interés en relacién con
comunicaciones y la divulgacién de Manual de Identidad Corporativa. En ese
mismo orden la gerencia de relaciones Publicas y Comunicaciones. Realiza el
lanzamiento del plan del afio 2017.

La Planeacion Estratégica esta fundamentada en un profundo analisis sobre los
grupos de interés y sus principales necesidades, tanto actuales como futuras. No
obstante, como las necesidades, percepcion y expectativas pueden variar en
cualguier momento, en el 2017 se mantiene una relacion sistematica con los
distintos grupos de interés.

Como un centro especializado de tercer nivel, mantenemos una estrecha
colaboracion con los demas actores del sistema: Primer y segundo nivel de
atencién, Regional de salud, Direccién Regional de Salud metropolitana, Ministerio
de Salud Publica. De igual forma se toman en cuenta las disposiciones
establecidas por los 6rganos rectores en la materia correspondientes, tales como
el Ministerio de Administracion Publica, Ministerio de Economia, Planificacion y
Desarrollo, Contraloria General de la Republica, Direccion General de
Contabilidad Gubernamental, Direccion General de Compras y Contrataciones,
Direccion General de Presupuesto, entre otras.

En el 2017 se mantiene la practica de enviar los informes financieros y
epidemioldgicos a las areas correspondientes.

En la construccién del Plan Estratégico fueron identificadas e incorporadas las
politicas publicas relevantes para la organizacion, garantizando de esta manera
gue los objetivos y metas para productos y servicios ofrecidos por la organizacion
estan alineados con las politicas publicas y las decisiones politicas:

Lineamiento de politica en el sector salud
Modelo de atencion de la Republica Dominicana
Reglamento de los CEAS-Tercer nivel de atencion

Seguridad social.



El Procedimiento de Planeacion Estratégica incluye a los grupos de interés como
parte del disefio y del seguimiento de la planeacion. Desde el inicio del
funcionamiento, el centro se ha caracterizado por una comunicacion constante con
los grupos politicos, juntas de vecinos, miembros de la comunidad y lideres
religiosos de la zona.

Desarrollar programas y proyectos para el posicionamiento estratégico del
Hospital, enfocado a promocionar y proyectar la imagen institucional y
posicionar los servicios meédicos-hospitalarios, asi como los proyectos de
docencia e investigacion, en los distintos escenarios, en base a las metas
establecidas.

Desarrollar programas para la educacion en salud para los usuarios de los
servicios y las personas de las comunidades.

Fortalecer el uso de los medios de comunicacion institucional (pagina web,
cuentas en las redes sociales, entre otras), para la proyeccibn como modelo
nacional de buenas practicas para comunicacion institucional y en salud.

En atencion a estos objetivos, se ha desplegado un conjunto de acciones que
incluyen la participacion activa en las Redes Sociales (Twitter, Facebook,
Instagram) y en los medios de comunicacion. A fin de desarrollar un concepto
especifico de marketing para productos y servicios, que se centre en los grupos de
interés, se ha desarrollado un concepto de Marketing a través de las consultas a
los grupos de interés sobre sus necesidades y su satisfaccion con los servicios
ofrecidos por el Hospital, mediante un plan de comunicacion institucional y un
manual de identidad institucional.



Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los
Grupos de interés, asi como informacion relevante para la gestion.

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza ha establecido como prioridad alta la
integracion de los Grupos de Interés en la toma de decisiones. Esto se
comprueba con la designacién de una comision cuyo objetivo fundamental el
de rendir un informe evaluativo de dichos grupos, en el cual se ha realizado
una exhaustiva identificacion donde se han clasificado, y colocado la prioridad
de estos con la institucion.

Esta comision disefié en conjunto con la unidad de estadisticas del Hospital,
herramientas con indicadores cualitativos y cuantitativos que han servido de
base para identificar expectativas de estos grupos, necesidades de quienes los
conforman y el compromiso que estan dispuesto a asumir con el HPHM.

Estas herramientas se aplican peridédicamente, en distintas actividades en las
que los Grupos de Interés han contribuido a la revision de la vision, misién,
valores, los servicios, estructura organizacional y procesos del hospital, la
elaboracion del POA Institucional, revision del Plan Estratégico Institucional, asi
como la conformacion de la Politica de Calidad, una préactica continua de
realizacion anual incorporando a todos los involucrados de los procesos.

El analisis de la percepcion de los Grupos de Interés no se limita a levantar
informacion, también se ha revisado la metodologia de las herramientas
estadisticas que se aplican, adecuandolas para recabar informacién puntual ya
que esto permite a la institucion contribuir a la mejora continua de los procesos,
atendiendo las necesidades, inquietudes, y expectativas de los distintos grupos
de interés.

A través de las encuestas de percepcién en los hogares,coordinada por el
departamento de epidemiologia del hospital, se recaba informacion que sirve
para conocer el posicionamiento del hospital en la comunidad, su metodologia
es revisada periédicamentepara evaluar las oportunidades de mejora que se
toman en cuenta para la elaboracion de nuevos cuestionarios, disefios de
muestra y aplicacién de las herramientas.

En aplicacion de la Politica de Accidn Afirmativa, en 2017 han sido contratados
nuevos colaboradores con capacidades distintas. En el hospital se esta
impartiendo un curso de Lenguaje de Sefas. El sitio web esta habilitado de
manera que al sombrear un texto se escucha el audio, para facilidad de las
personas con alguna dificultad visual. Es firme el compromiso del HPHM con el
tratamiento de la discapacidad, tanto que nos estamos preparando para la
postulacion al Sello “RD incluye”, que es organizado por el Consejo Nacional
de la Discapacidad (CONADIS), con el auspicio del Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD).



Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

En 2017 se observa que el HPHM ha ampliado su espectro de acuerdos y
alianzas. entre las instituciones con las que mas recientemente se han pactado
acuerdos y alianzas se destacan la Fundacion Dominicana San Valero, el
Instituto Tecnoldgico de Santo Domingo (INTEC) y la Universidad Evangélica
Dominicana (UNEV).

Arriba: La Dra. Noldis Naut Subervi, Directora General del HPHM suscribe acuerdo de colaboraciéon
interinstitucional con la Escuela de Medicina O&Med, de la Universidad Dominicana O&M,
representada por el Dr. Eddy Pérez Then.

Los acuerdos con varias universidades estan orientados a fortalecer las lineas
de trabajo de ensefianza e investigacion, claves para ofrecer atenciones cada
vez de mayor calidad.

La gestion de acuerdos por parte del HPHM esta vinculado al enfoque de
responsabilidad social, en esa perspectiva se mantienen en aplicacion
acuerdos con escuelas del municipio para las 60 horas de trabajo social y un
exitoso programa de verano que en 2017 arrib6 a su tercera version.

En virtud de convenio con la UASD, en el periodo 2016-2017 se recibieron
siete pasantes de la carrera de Psicologia Industrial y seis de Psicologia
Clinica. Producto de un convenio suscrito con la Universidad del Caribe
(UNICARIBE) este afio se han recibido tres estudiantes del area de negocios
de este centro educativo.

La Institucion tienen acuerdos establecidos con los ARS siguientes: SENASA,
ARS SEMMA, ARS FUTURO, POLICIA NACIONAL, UNIVERSAL, PALIC,
GMA, SIMAG, META SALUD, YUNEN, APS, ARS HUMANO, RENACER,
SALUD SEGURA, CMD, ASEMAP.

Se planifico establecer acuerdos y alianzas con instituciones y empresas con



responsabilidad social claramente definidas, estas alianzas se materializaron
con Green Love, el Ministerio de Medio Ambiente, el Voluntariado Banreservas,
Funglode, la Comision Nacional de Energia y Agricultura todos estos en el
marco de Hospital Verde y saludable.

Es bueno destacar que como fruto de la mejora continua, hay varias ARS’s con
las que el afio pasado se planificé establecer acuerdos, y ya en 2017 han sido
contraidos y estan siendo aplicados, para beneficio de los nifios, nifias y
adolescentes del municipio, lo que igualmente contribuye a incrementar la
productividad del hospital.

En ese mismo orden, en este periodo se ha fortalecido los lazos con el
Patronato Nacional de Ciegos, lo que permitié crear un banco de elegibles no
videntes y la contratacion de personal con capacidades distintas.

Para fortalecer los vinculos con la comunidad, los hospitales vecinos y los
organismos rectores del sector salud, se realizan programas de participacion
social y comunitaria.

Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza (HPHM) como entidad prestadora de
servicios de salud, prioriza los programas, procesos de desarrollo vy
establecimiento de alianzas con los ciudadanos-clientes. Estos forman parte de
los grupos de interés que participaron activamente en la elaboracion del Plan
Estratégico Institucional 2015-2019 y en la elaboracion de los Planes
Operativos, que describen las actividades trazadas para lograr el cumplimiento
del PEI. Garantizando que los programas de la institucion puedan dar una
respuesta acertada a las prioridades de salud de la comunidad.

En este 2017, para promover la expresion de las necesidades y requerimientos
de los ciudadanos/clientes, se realizaron encuentros con fuerzas vivas de la
comunidad, dando lugar a socializaciones y a la renovacion de los acuerdos
firmados con la Federacion de Juntas de Vecinos, la creacion del Club de
Madres, Padres y Amigos de los Nifios (MAPANI), que se mantiene
participando en la dinAmica institucional. Como coproductores de servicios se
evidencia una politica de involucramiento de las madres para la alimentacion
con leche materna en la Unidad de Terapia Intensiva Neonatal (UTIN), acorde
con las politicas y lineamientos del Ministerio de Salud.

Para motivar la expresion de opiniones referentes al servicio ofrecido por parte
de los ciudadanos/clientes, ha sido definida la periodicidad de las encuestas de
calidad, satisfacciéon y las de hogares de la comunidad.

En el mismo orden se han realizado diferentes encuentros con los grupos de



interés para obtener informaciéon actualizada sobre sus necesidades y a la vez
involucrarlos en la planificacion de los servicios y la estructura del hospital.
También han participado en actividades abiertas, como la segunda version de
la semana de la calidad donde tuvieron un rol preponderante.

Como parte de visiéon institucional, el hospital ha consolidado alianzas con
instituciones del ambito cientifico y tecnoldgico, estableciendo acuerdos con
instituciones de educacidén superior de alto prestigio, como la Universidad
Autonoma de Santo Domingo, el Instituto Tecnoldgico de Santo Domingo, la
Universidad Dominicana O&M, entre otras. Estas instituciones han confiado en
el hospital la formacion de los futuros profesionales de la medicina.

En cuanto al desarrollo eficaz de la gestion, podemos evidenciar que la Carta
Compromiso al Ciudadano (CCC) ha marcado el rumbo de la cultura de calidad
en la institucion. El seguimiento a sus atributos se realiza mensualmente y se
verifica su cumplimiento peridodicamente, demostrando de esta manera el
compromiso de la institucién con los ciudadanos/clientes en la prestaciéon de
servicios de salud con calidad y calidez. En 2017 el HPHM se para la revision y
actualizacion de su CCC, a cuyos fines ya solicitado el acompafamiento del
MAP.

Identificar, disefar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
involucrando a los grupos de interés.

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza, en el Plan Operativo Anual 2017, sigue los
lineamientos de su Plan Estratégico 2015-2019, cumpliendo con lo establecido en el
eje estratégico 4, que hace referencia a la Eficiencia Operacional y Administrativa.
Dicho eje estratégico, tiene por objetivos especificos:

- Garantizar el funcionamiento permanente y seguro de las instalaciones y el equipo
existente, bajo criterios de calidad, haciendo uso con profesionalidad y eficiencia
de los recursos asignados,

- Implementar los procesos necesarios para aumentar la seguridad hospitalaria en
aspectos estructurales, no estructurales y capacidad funcional.

- Estandarizar los procesos referentes a la prevencion y correccion de la
infraestructura, equipos y los sistemas que la conforman. Se ha elaborado un
manual de buenas préacticas de documentacion, herramienta que permite asegurar
la calidad y continuidad de los procesos que se han descrito en el tiempo. (Ver
Manual de Buenas Préacticas de Documentacion, Plan Operativo Anual 2017).



Reunién mesas de trabajo para elaboracion de planes de mejoras y presentacién POA 2017, con la
participacion grupos de interés, respectivamente.

El HPHM ha sostenido reuniones con instituciones de referencia nacional que buscan
la mejora de sus procesos y buenas practicas, se recibié la visita de diferentes
hospitales, canalizando esas actividades a través del SNS, compartiéndoles el proceso
de evaluacion de desempefio aplicado en el hospital. Se recibieron las visitas de los
hospitales Traumatol6gico Quirdrgico Prof. Juan Bosch, Traumatolégico Dr. Dario
Contreras, Instituto Nacional del Cancer Rosa Emilia Pérez de Tavares (INCART) y del
Ministerio de Salud Publica (MSP) quienes se interesaron en conocer los procesos que
lleva a cabo y las buenas practicas del HPHM en temas como facturacion,
reclamacion, auditoria médica, buenas practicas de manejo de desecho, hospital verde
y certificacién con normas de calidad de la cocina hospitalaria. El hospital participd en
el benchmarking de buenas préacticas de hospitales pediatricos organizado por el MAP,
que tuvo lugar en el Hospital Traumatolégico Dr. Dario Contreras.

Se realizaron visitas de Benchmarking con el Hospital General Plaza de la Salud para
conocer varios procesos y buenas practicas en las areas de hosteleria, calidad,
gestién humana y salud ocupacional.

R

Fotos de la Segunda Semana de la Calidad, realizada con la participacion de grupos de interés del
HPHM. En la foto de la izquierda, junto a la Dra. Noldis Naut Subervi, Directora del hospital, se observa, a
su izquierda, el Dr. José Francisco Baez, Subdirector de Planificacion del Hospital Materno Dr. Reynaldo
Almanzar, a su derecha, el Dr. José Luis Coronado, Director del Hospital Traumatolégico y Quirlrgico
Prof. Juan Bosch, la Dra. Juliana Fajardo, Subdirectora de Planificacion del Hospital Traumatologico Dr.
Ney Arias Lora, y el Dr. Darlin del Orbe, de la Gerencia de Area 3. En la foto de la de la derecha figura el
Dr. Neftali Vasquez, Viceministro de Garantia de la Calidad del MSP mientras se dirigia al publico
participante.

En el 2017 el HPHM celebré su segunda versiéon de la semana de la calidad donde
particip6 el Viceministro de Garantia de la Calidad del Ministerio de Salud
Publicadisertd sobre las “Experiencias y avances en el Monitoreo de la calidad en el
sector salud”. También participd la directora de Proconsumidor quien tuvo una



participacién con el tema: “Calidad para los usuarios de los servicios de salud”.

Un topico de gran relevancia para los principales grupos de interés que asistieron a la
Segunda Semana de la Calidad, en especial los principales lideres de las
comunidades de Santo Domingo Norte, fue el de la atencion a quejas y denuncias,
transparencia y libre acceso a la informacién, temas que estuvieron a cargo del Lic.
Junior Rosa, de la Oficina Presidencial de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion (OPTIC) y el Lic. Jesus Guzméan, del Ministerio de la Presidencia
(MINPRE), quienes disertaron sobre el uso del sistema nacional de atencién a quejas
y denuncias de los ciudadanos. La Licda. Nalda Lizardo, de la Direccién General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), tuvo una particion respecto a la Ley 200-
04 de Libre Acceso a la Informacién Publica y Transparencia.

Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos
/clientes.

El HPHM cuenta con una cartera de servicios para satisfacer la demanda de los
usuarios, tanto en la parte asistencial, como en los servicios de soporte, garantizando
la calidad de losmismos, con colaboradores comprometidos con la excelencia, es el
Unico centro pediatrico que ofrece unseguimiento individualizado de paciente. La
cartera de servicios ha sido socializada con los grupos de interés en los que se les ha
explicado la forma de acceder y los compromisos asumidos por el hospital con la
calidad y calidez en la atencion.

Con el interés de comprobar el grado de satisfaccibn de los usuarios internos y
externos de la institucion asi como el de los grupos de interés y lideres comunitarios
se efectlan encuestas dentro de la institucion y en zonas aledafas a esta, en las que
se realizan preguntas alusivas a la atencion recibida en el hospital y la calidad de los
servicios ofertados, con esto se pretende identificar posibles mejoras de estos y el
disefio de nuevos servicios, asi como el desarrollo de estandares de calidad de dichos
servicios, en funcién de las necesidades de los ciudadanos/clientes.

El HPHM ha tomado en cuenta a los lideres comunitarios, asi como a representantes
de los GG.II., estos han sido seleccionados bajo el criterio de su prioridad, segin un
informe en el cual recoge sus expectativas, sus necesidades y sus compromisos para
con el hospital. Se han realizado talleres en la instituciéon, han participado en la
revision del POA, asi como el PEI, rendicién de cuentas sobre resultado de encuestas,
politicas de calidad y estrategias de gobierno abierto.

En el 2017 se conform6 el Comité Ejecutivo Ampliado para dar participacion a los
principales lideres comunitarios del municipio en la toma de decisiones y mejora de los
servicios.
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Reunion de Comité Ejecutivo Ampliado con representantes de la Comunidad de Santo Domingo Norte y
elecciones de la Comision de Etica Publica del HPHM 2017.

Se involucraron a los jovenes meritorios de la comunidad en la 3ra. version del
Programa de Verano, integrandolos en actividades de diferentes areas del hospital
dénde colaboran en diferentes actividades que se realizan en las mismas.

El hospital cuenta con un horario de trabajo flexible que se encuentra en las redes
sociales, se tienen las informaciones traducidas a tres idiomas (Inglés, Francés y
Espafol), se tiene videos informativos. La pagina web tiene formato que puede ser
convertido a audio, para facilidad de personas con dificultad visual. Para fomentar la
inclusion, parte de los colaboradores pertenecientes a areas claves toman un curso de
lenguaje de sefias, una forma de aumentar los canales de comunicacién con las
personas que tienen capacidades especiales.

La Direccién General de la Institucion, siguiendo los lineamientos de mejora continua,
continta desarrollando reuniones para llegar acuerdos en los que se pretende seguir
mejorando los procesos de la Institucion. Se hace constar la formalizacion de acuerdos
con instituciones académicas como UASD, INTEC, O&Med, asi mismose realizan
trabajosen los que se aunan esfuerzos con instituciones como USAID en el proyecto
Asist Zika.

Para el 2017, a partir de los resultados de los encuentros realizados con los grupos de
interés se prepararon actividades y planes para desarrollar politicas de gobierno
abierto con las cuales se integran y da participacibn a los principales lideres
comunitarios, asi como dirigentes de instituciones en acciones que promuevan el
desarrollo de las comunidades en favor de los nifios, nifias y adolescentes.

Impacto de la gestion en salud con calidad en el usuario
externo

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza desde sus inicios se ha preocupado en
ganarse la confianza de la comunidad mediante la oferta de servicios de calidad y
calidez. Para ello establece metas institucionales que respondan a los niveles de
satisfaccion de la poblacién respecto a la atencién que reciben en el centro. Para el
2017 el hospital tiene establecido cumplir con los siguientes objetivos:

¢ Indice Global de Satisfaccién: 95%
¢ Indice de Satisfaccion Atencién Médicos: 90%
e Indice de Satisfaccion Atencién Enfermeras; 90%



¢ Indice de Satisfaccion Atencion Personal de Laboratorio: 90%
e indice de Satisfaccion Atencion Personal de Imagenes: 90%
¢ Indice de Satisfaccion Tramites de Admision: 90%

El hospital desde su apertura establecié una dindmica de toma de decisiones basadas
en evidencias obtenidas mediante la gestion adecuada y oportuna de la informacion.
En esa logica de trabajo, la institucion ha determinado implementar
cuatrimestralmente, encuestas de satisfaccion a usuarios externos, mediante la cual
pretende medir la percepcidén y grado de satisfaccion de los usuarios que acuden al
centro.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la ultima Encuesta de Satisfaccién a
Usuarios Externos, mayo del 2017, el indice de satisfaccién global del Hospital
Pediatrico Dr. Hugo Mendoza se ubica en 95.8%.

Gréfico 1
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Fuente: BalancedScorecard Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

El Gréafico No. 1 permite observar la evolucion del indice Global de Satisfaccion de los
Usuarios Externos, el cual ha mantenido en incremento constante a expensas del afio
anterior. Esta medicién incluye la valoracion de los ciudadanos/clientes respecto a la
Atencion del Personal Médico, Atencion de Enfermeria, Sefializacion Hospitalaria,
Confianza hacia la Institucion, Amabilidad del Personal, Claridad de la Informacién
ofrecida por el Médico durante la Consulta, Accesibilidad y otras variables de interés
para la institucién en el marco de cumplir con las expectativas de los ciudadanos y
proporcionar un servicio de salud de acuerdo a los estandares de calidad establecidos.

La tendencia positiva al incremento del indice de Satisfaccion evidencia una mejora
importante en la percepcion de los usuarios respecto a los servicios de salud que
ofrece el centro. En este sentido, se destaca de manera especial la apreciacion de los
usuarios acerca de la Amabilidad del Personal y Comprension de las Necesidades,
aspectos que resultaron altamente valorados en el afio 2016, con 100% y 94% de
satisfaccion, respectivamente, continuando la misma tendencia en el 2017 a 100% y
95.8%, manteniendo asi el cumplimiento del objetivo institucional.

Una de las fuentes de informacion que utiliza la institucion para monitoreo del nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto al trato de los médicos se basa en la aplicacion



de encuestas para Atributos de Calidad de la Carta Compromiso al Ciudadano?,
aprobada por el Ministerio de Administracion Publica, en la cual el hospital tiene como
objetivo mantener el grado de satisfaccién por encima de 90% mensualmente.

Gréfico 2

Cumplimiento Trato Humanitario Atencion Médicos
2016- Junio 2017

Porcentaje
100 100
100 97 98 98 e 9% 96
95
90 E Objetivo
85 E Resultado
80
75
70
'3’ N N0 '3’ '& o \Q’ w0 '@ J\ ’6\ K {\

& ¢<° N G R AR N AR R e";‘ >°°
Periodo

Fuente: BalancedScorecard Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

De acuerdo a los datos mostrados en el gréfico #2, cada afio el hospital realiza
esfuerzos significativos que impactan en el cumplimiento ininterrumpido con los
objetivos planteados referentes al nivel de satisfaccion del personal médico. Se
observa que mas del 90% de los usuarios perciben un trato humanitario por parte del
personal que les brinda asistencia directa a la salud a nifios, nifias y adolescentes que
acuden al centro.

El hospital también considera importante la opinién de la poblacién en el entorno de la
comunidad; en este sentido la institucion aprovecha los espacios de intervenciones
comunitarias y proyectos especiales para realizar encuestas a hogares y asi conocer
la percepcion de estos sobre los servicios del hospital. Desde 2015 se efectlian
levantamientos en las zonas mas densamente pobladas de Santo Domingo Norte,
como Sabana Perdida, Villa Mella, Lotes y Servicios, Guaricanos, entre otras. En el
2016 y 2017, para completar el proceso de realizar la Encuesta a Hogares, fueron
involucrados estudiantes del Programa de Labor Social que la organizacién aplica en
varios centros educativos, a fin de darles participacion en el proceso.

En base a los resultados de la Encuesta de Percepcion a Hogares del 2017, se
reafirma la valoracion positiva que tiene la comunidad sobre el grado en que el centro
involucra y da participacion a los ciudadanos/clientes en el proceso de mejora de los
servicios, pues 81% de los participantes en hogares consideran excelente, muy bueno
y/o bueno el grado en que el centro toma en cuenta las sugerencias de los usuarios y
usuarias, en comparacion con el 80% del afio anterior.

Los estudios realizados en los hogares demuestran que la poblacion valora

1 La Carta Compromiso al Ciudadano del Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza fue aprobada y
publicada en noviembre del 2015 por el Ministerio de Administracion Publica. En este
documento se establecié el estandar de calidad para medir el grado de satisfaccién de los
usuarios respecto al trato humanitario del personal médico, accesibilidad y atenciéon oportuna.



positivamente el trato recibido del personal de la institucion, las caracteristicas de las
instalaciones y su equipamiento, su facilidad de acceso geografico, la apariencia y
amabilidad del personal; asi como la calidad y la claridad de las informaciones
suministradas. Se destaca que, entre los diferentes grupos de colaboradores, los
médicos han logrado los indices mas altos de satisfaccion, el 93.2% de los usuarios
evalla la atencién de los médicos como excelente, muy buena y/o buena.

En el 2017, se refleja una tendencia positiva de satisfaccion evidenciada con el indice
Global de Satisfaccidbn apunta un progreso en los niveles de percepcion de los
usuarios respecto a los servicios que ofrece el centro. Desde el afio el 2016 hasta la
fecha este indice ha crecido en 8 puntos porcentuales, evidenciando de esta manera
gue los ciudadanos/clientes estan mas satisfechos con la atencién que reciben en el
hospital.

Gréafico 3
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El levantamiento de las propuestas y sugerencias se realiza tanto por los buzones de
guejas y sugerencias para usuarios externos, el libro de quejas y sugerencias
manejado por la gerencia de atencién al usuario, asi como por la linea 311. La
cantidad de sugerencias percibidas en el primer semestre de 2017 es de 63, las cuales
han sido respondidas en el rango de tiempo establecido segun el objetivo planteado en
la carta compromiso de la institucion (de 1 a 8 dias).

Respondiendo al compromiso de innovacionpara dar respuesta a las necesidades de
la poblacién infantil mediante servicios de excelencia se evidencia la implementacion
sistematica de nuevos servicios y métodos innovadores para atender a los usuarios:

e Servicio de Espirometria e Unidad especial de Hemato —

e Consulta de Enfermeria Oncologia.

e Seguimiento universal desde la J Habilitacion  del Call
Gerencia de Nutricion a todos Center para creacion de
los nifios hospitalizados Unidad récords y programacion

de Endoscopia Pediétrica. de citas.

Cantidad de actividades integrando a los Grupos
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El Servicio de Espirometria representa un apoyo diagndstico para los pacientes que
presentan problemas respiratorios y requieren estudios precisos para el tratamiento de
las afecciones hasta la fecha desde el 2016 se han atendido 296 pacientes. Mediante
las consultas de Enfermeria se tallan y pesan todos los pacientes que se dirigen a
Consulta Externa de Pediatria, tales consultas iniciaron en abril del 2014 y se han
atendido 210,190 mil pacientes a la fecha. Con la moderna Unidad de Endoscopia
Pediatrica se han realizado mas de 665 procedimientos a nifios con afecciones
gastrointestinales y la Unidad de Hemato — Oncologia ha reportado la atencién a mas
de 380 pacientes.

El programaStrongKidsde la gerencia de nutricion abarca a pacientes hospitalizados a
fin de prevenir la desnutricién en los nifios y nifias, desde junio del 2014. A partir de
entonces han sido atendidos por el programa alrededor del 60% de los nifios y nifias
ingresados, lo que representa un total de 9,939 nifios y nifias en las diferentes areas
de hospitalizacion.
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Cabe destacar que desde agosto 2015 se cred el Call Center de la institucion,
buscando facilitar los procesos para la programacion del servicio de consulta externa,
eliminando las filas en el area de admisién y permitiendo tener mas control de la
programacion de dicho servicio, en promedio se han realizado alrededor de 18,000
citas trimestralmente, gracias a la promocion que se le ha dado al servicio, lo que
evidencia una linea de tendencia positiva durante el periodo analizado.

Gréfico 5
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En la institucion se garantiza un ambiente libre de discriminacion, que facilita el
acceso a los servicios de salud a nifios/as y adolescentes, en el marco del
respeto a la dignidad humana, las leyes y normas nacionales e internacionales,
independientemente de su condicion socioeconOmica, su procedencia
geografica, su sexo, color de piel, pertenencia a algan grupo étnico o creencia
religiosa, etc. Entre esas acciones se puede citar la existencia de una politica



de exoneraciones segun nivel socioecondmico de los usuarios, las campafias
institucionales de promocion de los derechos de la nifiez, y de los derechos y
deberes de los usuarios, asi como también la gestién estadistica de la
informacion institucional con perspectiva de género, respecto a este Ultimo en
el grafico No.6, se observa la cantidad de consultas segun sexo.
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En consonancia a lo mencionado anteriormente en la tabla nol. se muestran la
cantidad de atenciones en la Unidad de Cuidados Intensivo, evidenciando que
se cumpli6 el objetivo en un 103.3% para el primer semestre 2017.

Tabla No.1
Cumplimiento en las Atenciones
en la Unidad de Tratados Intensivos

indicador Objetivo ler Resultado ler Cumplimiento
Semestre 2017 Semestre 2017 2017
Cantidad de Pacientes 60 62 103.3%

Atendidos en UTIN
Fuente: Unidad de Estadisticas, Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

Lo anterior en asuncién a la responsabilidad con la sociedad dominicana, a
sabiendas de la baja oferta de instalaciones de salud de cuidado intensivo
pediatrico, el hospital mantiene en las mejores condiciones su capacidad
instalada para cubrir la alta demanda nacional en lo referente a dicho servicio.

Impacto de la gestion en salud con calidad en la sociedad a
través de la participacion de los grupos de interés

Uno de los objetivos fundamentales del Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza es dar a
conocer a la comunidad la funciébn que desempefia como hospital de alta complejidad
a favor de la atencion eficaz y oportuna de nifios, nifias y adolescentes. Para ello se ha
planteado como propdsito medir la notoriedad de su funcion través de las Encuestas
de Percepcion a Grupos de Interés, con la meta fijada en ser reconocido en el 90% de
los grupos participantes. La medicion del grado de valoracion del hospital esta



fundamentando en variables que proyecten el centro hacia la sociedad, en lo
concerniente a los aportes que hace al pais, los aportes que hace al municipio de
Santo Domingo Norte y la consideracion referente al desempefio laboral de la
comunidad.

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza, en procura del bienestar de los
clientes/ciudadanos internos y externos implementa el ciclo PDCA, que es una
estrategia de mejora continua de la calidad. Este modelo de gestién ha sido muy
provechoso para el desarrollo constante de una cultura de calidad en los servicios que
el hospital pone a disposicién de la comunidad.

En los resultados de la dltima Encuesta a Grupos de Interés, junio del 2017, los
participantes afirmaron tener conocimiento pleno del papel que juega el Hospital. El
centro tiene una valoracion positiva en los aspectos generales, y consideran que la
presencia del hospital en la comunidad ha significado un cambio positivo. En estos
resultados se obtuvo que el 93.1% de los participantes piensa que el hospital es una
institucion que hace buenos aportes al pais y a la comunidad de Santo Domingo Norte.
(Ver gréfico 7).

Gréfico 7
Valoracién de la Comunidad sobre el Centro
Junio 2017
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Fuente: Encuesta Percepcion a Grupos de Interés. Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

En el mismo orden, 96.6% de los participantes considera que la existencia del hospital
ha significado cambios positivos en los gastos de las familias para asuntos de salud,
obteniendo un crecimiento de 18 puntos porcentuales con relacién al 78% del afio
2016. En este sentido el 100% de las personas consideran que el hospital contribuye a
que las familias del municipio Santo Domingo Norte puedan tener una mejor salud a
largo plazo con relacion al 97% del afio 2016, impactando de manera positiva en la
sostenibilidad de la comunidad, reflejando asi el aporte sustancial a la mitigacion del
impacto econdémico que suponen las enfermedades en las familias.

Al valorar el aspecto de accesibilidad a las autoridades del Hospital, el 93.1% de los
participantes consideraron que es facil acceder a las autoridades si se tiene la
necesidad de conversar con algun representante directivo, creciendo 17 puntos a partir
del aflo 2016. Esto consolida la impresién de participacion democratica del hospital
con la sociedad, especialmente con comunidad de s Santo Domingo Norte. Los
resultados reafirman la percepcién sobre la gestion del hospital, donde 96.6% de los
participantes considera que es transparente, destacando una mayor percepcion de
transparencia que en afios anteriores. De igual manera, en el 2016 el 93% de la



comunidad valoraba positivamente la accesibilidad del hospital, en el 2017 se
incrementa la percepcién de acceso y se consolida en 96.6%, afirmando que toda la
poblacion puede ir en busca de atencion de salud.

Grafico 8
Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza
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Fuente: Encuesta Percepcion a Grupos de Interés. Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

Otro aspecto importante a destacar entre los resultados obtenidos en la Encuesta de
Percepcion a Grupos de Interés, junio del 2017, es que el 96.6% considera que el
hospital se ha integrado con la comunidad a partir de actividades llevadas a cabo en
varios sectores del municipio. Ademas de que son informados adecuadamente por los
medios de comunicacién del pais: radio, television, periddicos y redes sociales.

De acuerdo a los datos presentados, mas del 90% de los participantes considera que
el hospital es una institucion que hace aportes significativos al pais y al municipio de
Santo Domingo Norte en el marco de la interaccién que la institucién tiene con la
comunidad y el medio ambiente. Adicional, los resultados indican que alrededor de
100% de los encuestados consideran que el hospital contribuye de manera
significativa a que las familias del municipio mejoren su salud en el largo plazo.

La tendencia en la percepcién de los grupos de interés respecto a la integracion del
hospital con la comunidad ha estado en crecimiento desde el 2014, pasando de 58%
en el aflo de referencia a 85% en el 2016 y actualmente un 96.6% mostrando un
aumento sostenido como muestra de la valoracion importante del centro (Ver gréafico
#8).

El Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza, en el marco del afianzar y fortalecimiento de
las relaciones con otras instituciones, especifica acuerdos con beneficios comunes a
largo plazo, con instituciones del Sector Salud Nacional tales como Ministerio de Salud
Puablica, SEMMA, CEDIMAT y SENASA, instituciones de Educacién Superior como la
Universidad Dominicana O&M y su Escuela de Medicina, Instituto Tecnoldgico de
Santo Domingo (INTEC), Universidad del Caribe (UNICARIBE), Universidad Nacional
Evangélica (UNEV) y la Universidad Autébnoma de Santo Domingo (UASD), asi como
también entidades no gubernamentales como la Fundacion Operacion Sonrisa, Dr.
Yaso y la Federacion de Juntas de Vecinos. El acuerdo con Operacion Sonrisa RD y el
HPHM permitié6 en el 2015 convocar una jornada para llevar a cabo intervenciones
quirdrgicas a 109 nifios y nifias de todo el pais. Dichas intervenciones, ejecutadas a
través de Cirugia Reconstructiva, fueron efectuadas de manera gratuita a pacientes de



escasos recursos con malformaciones como labio leporino y/o paladar hendido.

En el proceso de afianzar la relacién con la comunidad, el hospital desarrolla varios
programas mediante los cuales se incorporan los nifios, nifias y adolescentes de Santo
Domingo Norte en las actividades institucionales, dentro de los que se incluyen:

e Programa de Verano: Programa a través del cual el centro ofrece una estadia
de induccion y aprendizaje sobre la misidn, estructura y plataforma de servicios
del HPHM a estudiantes destacados de los liceos de Santo Domingo Norte. En
el 2015 la institucién acogié a 100 nifios y nifias seleccionados en 9 centros
educativos del municipio, para el 2016 hubo 100 y para el 2017 se acogieron
114 nifios. En el presente afio, el centro tiene pautado seleccionar 100 nifios y
ninas de 12 centros educativos.

e Actividades Recreativas: En la semana aniversario (5-11 de diciembre de 2014)
del HPHM denominé el dia de la Jornada Infantil para la Comunidad con el
desarrollo de varias actividades para 100 niflos y niflas dentro de las
instalaciones. El cronograma contemplé la visita de Santa Claus para tomar
fotos con los nifios, entrega de juguetes y varios ejercicios recreativos con un
personaje infantil en el espacio exterior.

e Jornadas de Salud: Programa de ejecucion periddica disefiado para acercar el
Hospital con los sectores de influencia y cercanos a la Ciudad Sanitaria. Desde
mediados del 2014 el hospital ha programado y ejecutado varias acciones en la
comunidad por medio de los Operativos Médicos e Intervenciones de Salud
Preventiva. En el 2017 se dio continuidad a esta iniciativa abarcando la
comunidad de los Casabes.

Con el objetivo y propésito de ampliar los servicios ofrecidos, el hospital puso a
disposicién de la comunidad la Unidad de Endoscopia Pediatrica, mediante la cual
realiza procedimientos especificos para pacientes con complicaciones
gastrointestinales. Dicha unidad tiene como finalidad representar una ganancia social,
en el sentido de que beneficia los ciudadanos de manera directa por dos razones
fundamentales, primero cuenta con personal especializado y altamente calificado para
realizar los procedimientos y segundo, propone una cartera de intervenciones a
precios accesibles para los usuarios

Gréfico 9
Pacientes Atendidos en Unidad de Endoscopia Pediéatrica
Abril 2015 - Junio 2017
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Fuente: BalancedScorecard Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Julio 2017

Desde su apertura, la unidad ha tratado a mas de 852 pacientes cuyas intervenciones
han sido exitosas (ver grafico no # 9). El estudio coste - efectividad de la Unidad de
Endoscopia realizado en el centro refleja el ahorro que resulta a favor de los pacientes
cuando prefieren utilizar los servicios de HPHM en este aspecto. El niumero de
pacientes tratados en la Unidad de Endoscopia Pediatrica ha tenido un ligero y
discreto crecimiento. El periodo con mayor numero de procedimientos registrados es
el correspondiente al segundo trimestre de este afio, continuando la tendencia hacia



un aumento de la atencion especial para las afecciones gastrointestinales en nifios.
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Respecto medir la Calidad de las
relaciones con autoridades relevantes,
grupos y representantes de la
comunidad, desde el semestre julio —
diciembre 2016 se aplica un sondeo
respecto a la importancia que ven los
grupos de interés respecto como nos
interrelacionamos, en el grafico 10 se
aprecian los resultados, un 97% vy en el
semestre enero — junio 2017 un 99.7%.

Tabla 2
Porcentaje de exoneraciones respecto a las facturaciones 2014-2017
. Afios
Objetivo ler Resultado ler Cumplimiento 2017
Semestre 2017 Semestre 2017 2014 2015 2016 2017
6.50% 12.42% 191% 1.19% 2.52% | 10.74% | 12.42%

Fuente: Departamento Tesoreria. Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2017

Con respecto al porcentaje de exoneraciones para el afio 2017, el objetivo del ler
semestre fue de 6.50% y el resultado de dicho semestre estuvo en 12.42% duplicando
la meta planteada para ler semestre 2017 (Ver tabla #2), esto demuestra el
compromiso del Hospital con la sociedad y el cumplimiento de los objetivos protestas

para dicho afio.

Grafico 11
Porcentaje de exoneraciones respecto a las facturaciones 2014-2017
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Con respecto a las exoneraciones y con el proposito de ser responsables socialmente,
se evidencia a partir de afilo 2014 hasta 2017 un notable crecimiento en términos
porcentuales de las exoneraciones respecto a las facturaciones (Ver gréfico #11). En
el afo 2014 el porcentaje fue de 1.19% seguido de 2015 con 2.52%, 2016 con 10.74%




y el 2017 con 12.42%, siendo el 2017 el afio donde se han realizado mas
exoneraciones respecto a las cantidades de exoneraciones.



Tabla 3
Productividad Hospitalaria
2014-2017

Ene- Jul- Ene- Jul- Ene- Jul- Ene-

Jun'l4 | Dic'l4 Jun'l5 Dic'l5 Jun'16 Dic'16 Jun'17 Uiy

Indicador

Cantidad de
Pacientes 14,291 | 27,753 @ 25,145 | 31,695 35,064 38,830 37,412 210,190
consulta externa
Cantidad de
Pacientes
Atendidos en
Emergencias
Cantidad
Pruebas de 12,590 | 34,345 | 38,792 @ 79,213 90,861 55,370 66,490 377,661
Laboratorio

Cantidad

Estudios de| 3,159 | 8,146 | 11,557 | 15,159 | 15,360 | 14,478 | 16,882 | 84,741
Imagenes
Cantidad
Hospitalizaciones

Total 44,296 | 81,501 | 92,121 | 152,471 172,122 | 143,417 | 155,824 | 841,752

13,782 | 9,580 | 14,928 | 22,856 26,749 30,734 30,360 | 148,989

474 1,677 | 1,699 3,548 4,088 4,005 4,680 20,171

Fuente: Unidad de Estadisticas Hospitalarias Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza. Junio 2016

A partir del gran incremento del segundo afio respecto al primero, la cantidad de
pacientes atendidos a seguido creciendo gradual y sosteniblemente, en promedio la tasa
ha sido de un 28%, la evolucién de dicho indicador se puede observar en el grafico #12 y
como la linea de tendencia potencial indica que seguira al alza.

Grafico 12
Cantidad Total Pacientes Atendidos
Enero 2014 - Junio 2017
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En la misma ténica anterior también se brindan servicios de vacunacion gratuito, donde a
través del tiempo se analiza la demanda que tiene el hospital y se solicitan los recursos
necesarios para poder cubrir la poblacion que viene a demandar dicho servicio, en la
grafica 13 se observa como ha ido incrementando sosteniblemente en los Gltimos 3 afios.



Gréfico 13
Dosis de Vacunas Aplicadas
Enero 2014 - Junio 2017
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El nivel de calidad de los servicios ofrecidos se avala en las calificaciones obtenidas por
las auditorias realizadas por distintas autoridades del sector publico (Viceministerio de
garantia de la calidad del Ministerio de Salud Publica, la Superintendencia de Salud y
Riesgos Laborales, la gerencia de salud de éarea lll, entre otros), en las cuales en
promedio para el afio 2016 se obtuvo una calificacion de un 97%, lo que evidencia los
altos estandares de calidad con los que cuenta el hospital; sumado a que la institucién
paso la primera auditoria para la obtencién de la certificacion internacional en Sistema de
Gestién de Calidad 1SO 9001:2015. En consonancia a lo anterior y la continua aplicacién
de préacticas promisoriasel hospital en el 2017 ha servido como sede para la realizacion de
5Benchmarking detallados en la tabla no 4.

Tablano 4
Benchmarkings (Anélisis Comparativos)
en el Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza

ANO 2017
Institucionvisitante Area
Hospital Traumatolégico Prof. Juan NORDOM 646 y Certificacion de
Bosch Hospital Verde

Evaluacion de Desempefio por Logro de

40 hospitales del territorionacional
Metas

Hospital Traumatolégico Dr. Dario  Admision de Consultas, Facturacion y

Contreras Reclamaciones de Seguros.
Estudiante

Internacional(CulumbiaUniversity’s - Manejo de DesechosHospitalarios
MSP

Instituto Nacional de Cancer Rosa Facturaciéon, Reclamaciones de

Emilia Sanchez Pérez de Tavares Seguros, Auditoria Médica



Todo lo anterior es la base para los buenos resultados que se han obtenido en los
concursos y certificacionesque premian la calidad del sistema de gestiénLa
institucion ha participado en premios de excelencia de calidad:

2015: Certificacion de hospital verde (Unico hospital del pais con dicho mérito) y
Medalla de Plata en el Premio Nacional de la Calidad.

2016: Certificacion NORDOM 646 — Cocina Hospitalaria y Medalla de oro en el
Premio Nacional de la Calidad.

2017: Renovacion de Certificacion NORDOM 646 yPrimera auditoria con éxito
para obtener la certificacion internacional ISO 9001:2015.

2018: Gran Premio Nacional de la Calidad

2018: Certificacion ISO 9001:2015



