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PROLOGO

El Hospital Regional Juan Pablo Pina presenta la primera
version de la Carta Compromiso al Ciudadano, con el objetivo
de dar a conocer a los usuarios los servicios que ofrecemos y
como acceder a ellos, dando respuesta en tiempo oportuno
y garantizando la profesionalidad, eficiencia y atencion
personalizada.

Con la implementacién de la Carta Compromiso al Ciudadano
nos vemos en la necesidad de evaluar, tanto el cumplimiento
de los estandares de calidad comprometidos, asi como el
nivel de satisfaccion del ciudadano.

Dr. lvanhoe Balbuena
Director general

&
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1. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL

1.1 DATOS IDENTIFICATIVOS Y FINES DE LA INSTITUCION

¢Quiénes somos?

El Hospital Regional Docente Juan Pablo Ping, es un centro
de salud especializado. Somos un hospital de Referencia
Regional.

Somos un centro de Atencion de Salud de Tercer Nivel
que pertenece a la Region Valdesia, con una excelente
ubicacion y accesibilidad para nuestros usuarios, fundado
en la década de los 40 con un personal médico altamente
capacitado con formacion activa, preocupado por el
bienestar de nuestra poblacio

Su objetivo es ser ejemplo de gestion con el fin de
ofrecer servicios oportunos con excelencia, que permita
respuesta factible y alcanzable para toda la poblacion,

CARTA COMPROMISO HOSPITAL
JUAN PABLO PINA

asegurando el progreso y desarrollo de esta region,
de igual manera certificar el avance del conocimiento
mediante el estudio, investigacion y docencia. Asi como
ofrecer servicios especializados de salud a todos los
pacientes que ameriten la atencion en cualquiera de
nuestras areas, de manera personalizada, oportuna,
con equidad y humanidad, garantizando asi la atencion,
manejo y seguimiento de nuestra poblacion en la salud.

El Hospital Regional Docente Juan Pablo Pina esta ubicado
en la calle Santomeé, en el centro de la ciudad de la
provincia San Cristobal. Constituye el primer hospital de la
region Sur y esta dedicado a la Atencion de los Usuarios
Polivalente.



:/> “‘Somos un Hospital Regional Publico que garantiza servicios de salud
especializados y la formacion de los profesionales de la salud, para dar respuesta
oportuna a la poblacion de la Regidon Valdesia a travées de recursos humanos
A competentes y comprometidos”.

VISION

N Ser un Hospital autogestionado, reconocido a nivel nacional por sus altos
l (r ) O estandares de calidad y mejora continua de sus procesos.

VALORES

o Compromiso
Equidad
Respeto
Seguridad
Trato Humano

SERVICIO REGIONAL DE SALUD
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NORMATIVA REGULADORA DE CADA UNO
DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN

1.2

Constitucion de la Republica Dominicana; Art. 61.

42 - 01 Ley General de Salud.

87 — 01 Ley que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social; Art. 163.
123 - 15 Ley que crea el Servicio Nacional de Salud.

41— 08 Ley de Funcion Publica.

434 - 07 Decreto del Reglamente General de los Centros Especializados;
Art. 5, Art. 6.

351 — 99 Decreto sobre el Reglamento General de los Hospitales de la
Republica Dominicana.

1.3 MAPA DE PRODUCCION

Servicio Destinatario

Objetivo

Macroproceso Proceso

Consulta Externa Servicio de Consulta Externa

Servicio de Estudios e
Imagenes Medicas

Apoyo Diagnostico

Servicio de Examenes de
Laboratorio

Ofrecer servicios especializados

de salud a todos los pacientes que
ameriten la atencion en cualquiera
de nuestras areas, de manera
personalizada, oportuna, con
equidad y humanidad, garantizando
asi la atencion, manejo y seguimiento
de nuestra poblacion en la salud.

Atencion Emergencia Servicio de Emergencias

Hospitalizacion Servicio de Hospitalizacion
Gestion operativa

medica y de servicios

complementarios
Atencion Quirdrgica Servicios de Procedimientos :
S Usuarios
Quirurgicos
Programas de Atenciony  Servicios de Atencion y
Prevencion Prevencion
Servicios Sociales Servicios Sociales
Gestion de Formacion Docencia e Investigacion  Servicio de Formacion de Residentes/

Profesionales de la Salud

Estudiantes
universitarios/
Técnicos.

SERVICIO REGIONAL DE SALUD
VALDESIA



1.4 RELACION DE SERVICIOS QUE SE OFRECEN

Servicios

Descripcién

Requisitos

Servicios de

Consultas Externas

Servicios de
Estudios de

Imagenes Médicas

Servicios de
Examenes de
Laboratorio

Servicios de
Emergencias

CARTA COMPROMIS
JUAN PABLO PINA

Consulta por primera vez: Procedimiento mediante el que un
profesional médico que tiene contacto con el usuario por primera
vez realiza un interrogatorio exhaustivo, un examen fisico, 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.

El usuario debe venir referido desde la UNAP de su comunidad, en caso
de que caso de no poseer referimiento, se orienta al usuario acudir a la
UNAP de su comunidad primero.

Consulta Subsecuente: Procedimiento mediante el que un profesional
meédico da seguimiento a la evolucion de la condicion de salud vy
tratamiento del usuario, hasta su de alta ambulatoria.

e Medina Familiar

* Ginecologia y Obstetricia
e Odontologia Maxilofacial
o Pediatria

* Oftalmologia
Dermatologia

Toma y procesamiento e interpretacion de imagenes para determinar
los parametros normales o anormales de la estructura sea, hueca
o blanda del cuerpo humano. Los resultados son interpretados por
un profesional médico, determinando la normalidad o anormalidad
de los resultados y asi estos ayudan a establecer un diagndstico y/o
instaurar o retirar un tratamiento o realizar un procedimiento.

® Rayos X

® Sonografia

* Tomografia

* Resonancia magnética

Se refiere a latoma y procesamiento de muestras de sangre o cualquier
otro fluido bioldgico para determinar los parametros establecidos de
estos. El resultado es valorado e interpretado por el médico tratante
quien lo utiliza como apoyo para diagnosticar el proceso de salud del
usuario.

* Hematologia

* Quimica sanguinea
* Banco de sangre

* Serologia

* Microbiologia
 Parasitologia

* Uroanalisis

* Inmunoserologia

Es el procedimiento mediante el cual un profesional médico realiza
interrogatorio y examen fisico, asi como administracion inmediata de
medicamentos o medidas de soporte vital, asiste a los usuarios que
presentan una situacion que plantean una amenaza inmediata para
su o deterioro de su condicion general cuya asistencia no puede ser
demorada.

Identificacion personal (cédula o
pasaporte).

Seguro médico (si posee).

Hacer cita previa.

Indicacién médica suministrando
datos clinicos.

Facturacion previa.

Si no es una urgencia esperar su
turno para ser atendido.

Identificacion personal (Cédula o
pasaporte].

Seguro meédico (si posee).

Indicacion médica.

Identificacion personal (cédula o
pasaporte).

Seguro médico (si posee).



Servicios de
Hospitalizacion

Servicios de
Procedimientos
Quirdrgicos

Servicios de
Atencion y
Prevencion

Servicios Sociales

Servicio de
formacién de
profesionales de la
salud

Procedimiento mediante el cual los usuarios con enfermedades
que no pueden ser manejadas de manera ambulatoria y
que requiere seguimiento evolutivo del tratamiento para la
realizacion de procedimientos clinicos y/o quirtrgicos, son
ingresadas en una sala o habitacion hospitalaria, para ser
tratadas y seguidas por el personal de salud. Los usuarios que
llegan a Sala de Hospitalizacion se reciben por diferentes vias:

Referimientos de Consulta Externa: que son aquellos usuarios
que, al momento de ser evaluados en la consulta, el personal
meédico determina que amerita ser hospitalizado, desde ahi
mismo se le crea el expediente clinico y es enviado a sala, ya
sea con fines quirlrgicos o de hospitalizacion solamente

Referimientos desde Emergencia: usuarios que son atendidos
en la Emergencia y que, de acuerdo con la valoracion del
médico de turno, ameritan ser hospitalizados

Referimientos otros centros de Salud: son sometidos a
evaluacion en donde se determina si deben ser hospitalizados
0 no, se les llena su expediente clinico y son enviados a sala
clinica, cirugia o sala de expulsivo, dependiendo del caso que
se trate.

Procedimientos Quiruargicos Electivos: Es el acto programado
que realiza un profesional médico en el interior del cuerpo
humano para tomar muestra de tejidos (biopsia), extirpar una
tumoracion, extirpar un érgano enfermo, o colocar un érgano
y/o tejidos, o para realizar la reparacion de tejidos lesionados.
Estos procedimientos pueden ser realizados a través de
técnica de abordaje de laparotomia (apertura amplia de los
diferentes planos anatémicos (piel, tejido celular subcutaneo,
facial, musculo, peritoneo) o laparoscopia (asistencia del
procedimiento a través de fuente de luz y cdmara y no es
necesario realizar gran apertura en los planos anatémicos).

Procedimientos Quirargicos Emergencia: Es el acto urgente que
realiza un profesional médico en el interior del cuerpo humano
para extirpar o reparar un drgano enfermo o lesionado o para
realizar la reparacion de tejidos lesionados.

Consiste en el fomento de factores que protejan la vida y la salud
de los usuarios, representando a través del desarrollo de habitos
saludables y seguros, el manejo preventivo de cualquier afeccion
de salud y el control de los factores de riesgo ante posibles
enfermedades.

. Vacunas

. Programa de Planificacion Familiar

o Control de Tuberculosis

Es la accion de brindar una asistencia social con estandares de
excelencia a cada uno de los usuarios, donde puedan observar
que son parte de nuestro centro hospitalario y que nos sentimos
con el deber asistirle, no solo en el ambito salud sino también en el
contexto socioeconomico y legal, generando asi un sentimiento
de apoyo y confianza.

Consiste en que los profesionales de la salud adquieran una
serie de conocimientos, los cuales seran la herramienta para
poder ayudar a desarrollar sus competencias y dar solucion a los
requerimientos realizados por los usuarios.

Identificacién personal (cédula o
pasaporte).

Seguro médico (si posee).

Para el acceso al servicio Electivo: el
usuario debe previamente haber sido
evaluado, preparado y programado por
el personal médico del hospital. Para los
usuarios que acuden por primera vez al
hospital estos deben presentar su Cédula
de Identidad y Electoral. Los usuarios que
ya estan registrados en el sistema del
hospital sélo deben presentar la tarjeta
del hospital, cédula, o su nimero de
récord clinico.

Procedimientos Quirdrgicos Emergencia:
tener el formulario de admisién para ser
intervenido quirdrgicamente por la via de
la emergencia

Identificacion personal (cédula o
pasaporte).
Récord de vacunas

Identificacién personal (cédula o
pasaporte).

Listado de la Universidad de Internos y
Residentes.

@ SERVICIO REGIONAL DE SALUD
13 VALDESIA






1.5 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS EN RELACION

CON LOS SERVICIOS
DERECHOS DE LOS PACIENTES:

e Ser identificado correctamente vy llamado por su nombre.

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

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

e Conocer los nombres de las personas que cuidan de usted y qué
hacen.

e Privacidad y confidencialidad durante su atencién, protegiendo su
integridad social y psicologica.

e Tener acceso al soporte espiritual.

e Lainformacion 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.

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

e Tener a su familia presente si usted lo desea, siempre y cuando sea
posible.

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

e Cuando sea factible y pertinente, participar en las decisiones y
acciones de su tratamiento.

o Solicitar ser acompafiado por una persona de su mismo Sexo O un

familiar, en donde esto sea posible o pertinente, durante un examen
medico o tratamiento, cuando éste sea realizado por un profesional
del sexo opuesto o cuando el paciente asi lo desee.

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

e Todo ciudadano tiene el derecho de solicitar su salida voluntaria,
de alta a peticion, para lo cual él o sus familiares deberan solicitarla
formalmente a traveés del formulario.

e Elevar al Servicio de Atencion al Paciente, cualquier queja o
sugerencia que tenga sobre la atencion recibida que pueda
contribuir a mejorar la calidad del servicio que se presta.

SERVICIO REGIONAL DE SALUD
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DEBERES DE LOS PACIENTES:

e  Cumplir y respetar los reglamentos internos del hospital, los cuales a su ingreso le seran
explicados a él o familiares.

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

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

e Respetar al personal de salud.

e Cuidar y proteger las instalaciones y pertenencias del hospital.

e Respetar vy ser solidario con los demas pacientes.

e Mantener una higiene personal adecuada y contribuir a mantener el ambiente.

e Cuidar y conservar los recursos que la institucion pone a su servicio.

1.6 FORMADE COMUNICACI(')N
Y PARTICIPACION CIUDADANA

Las formas de comunicacién con que cuentan los ciudadanos para comunicarse con la instituciéon son:
\% Contacto telefénico:

809-279-1410

Correo electrénico:
juanpablopina.hospital@gmail.com

P

Instagram
@hospitaljpp

Twitter
@HospitalJPP

(Facebook]
Hospital Juan Pablo Pina

D906

SERVICIO REGIONAL DE SALUD
17 VALDESIA



2. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS

2.1 ATRIBUTOS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Amabilidad: trato cortés y respetuoso a los usuarios que solicitan los servicios, de modo tal que se preserve su satisfaccion.

2.2 COMPROMISOS DE CALIDAD

Servicio

Atributo de calidad

Estandar Indicadores

Hospitalizacion Amabilidad

2.3

Nuestro hospital mantiene la firme conviccion de respetar
la personalidad, dignidad humana e intimidad, de
nuestros usuarios y a no ser discriminados por razones
de etnia, edad, religidon, condicidon social, politica, sexo,
estado legal, situacion econdomica, limitaciones fisicas,
intelectuales, sensoriales o cualquier otra, apegados a la
Ley General de Salud en su articulo 28 literal a y dando fiel
cumplimento a los mandatos legales.

Nuestro estacionamiento de vehiculos posee espacios
exclusivos reservados para usuarios con discapacidad,
embarazadas y envejecientes, los que al llegar al hospital

CARTA COMPROMISO HOSPITAL
JUAN PABLO PINA

% de satisfaccion en
encuesta trimestral

90%

FORMAS DE ACCESO A LOS SERVICIOS ATENDIENDO
LA DIVERSIDAD E IGUALDAD DE GENERO

son asistidos de manera inmediata y con trato preferencial.
En otro orden, nuestra institucién cuenta con areas de
aCCeso para personas gque viven con discapacidad, tales
Como rampas especialmente disefadas, contamos con
ascensores de servicio para trasladar a nuestros usuarios
por los distintos niveles de nuestro hospital.

En las salas de espera de nuestro hospital contamos
con comodos asientos, un clima adecuado y correcta
iluminacion para todos los visitantes.



2.4 SISTEMAS NORMALIZADOS DE GESTION DE CALIDAD, MEDIO
AMBIENTE Y PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Nuestro hospital aplica actualmente el “Marco Comun de Evaluacion”, modelo de evaluacion CAF ([Common Assessment
Framework] por sus siglas en inglés. Este modelo despliega un sistema por el cual examina a profundidad la organizacion
desde todos sus angulos, analizando a través de nueve criterios los puntos de mayor relevancia que se deben trabajar.
En esencia es un modelo que permite asegurar la calidad, emplear y resguardar las normas y prever posibles riesgos
medioambientales o situaciones de riesgos laborales.

A fin de garantizar lo antes expuesto y el cumplimiento de todos los sistemas se han creado varios comités y programas
en el hospital:

Mortalidad

Materna-Neonatal Mejora de la calidad de la

Atencién Hospitalaria y
Seguridad del Paciente

Control de Infecciones
Apertura de los Buzones
Compray de Sugerencias
Cotrataciones
Consejo

Administrativo
Hospitalario







3. QUEJAS, SUGERENCIAS Y MEDIDAS

DE SUBSANACION

3.1 FORMAS DE PRESENTACION
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Buzones de quejas y sugerencias:

El hospital cuenta con siete buzones de quejas vy
sugerencias ubicados en las diferentes areas del centro
de salud. De esta forma nuestros usuarios pueden externar
sus quejas, denuncias, sugerencias, reclamaciones vy
agradecimientos en relacion con el servicio brindado,
asi como hacer referencia a la infraestructura de nuestra
organizacion.

Estos siete buzones estan localizados en:

e Emergencia de Pediatria
e Emergencia de Adultos
e Imagenes Médica

e |aboratorio

e Consulta

e La SAID

Se ha conformado un equipo para la apertura de
los buzones de quejas, denuncias, sugerencias,
reclamaciones y agradecimientos, encabezados por el
coordinador del Comité de Calidad. Esta actividad se
realiza quincenal, y con la recoleccion de los formularios
se reunen para dar lectura, analizar y dar respuesta a cada
usuario, en un tiempo no mayor a quince dias laborables
luego de haberse depositado la queja.

Correo Electronico
atencionalusuariohjpp@hotmail.com

&
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3 2 ESPECIFICACION DE LAS MEDIDAS DE SUBSANACION
*™ CUANDO EL SERVICIO NO HA SIDO PRESTADO

ADECUADAMENTE

Al momento que el Hospital Juan Pablo Pina incumpla
con los compromisos que declara en esta carta, los
ciudadanos/usuarios podran realizar reclamaciones a la
unidad responsable de la misma, de igual manera como
presentan sus comentarios, quejas y sugerencias.

El ciudadano/usuario recibird una comunicacién firmada
por el director general del hospital, pidiéndole disculpas
por la falta cometida, en un plazo de quince dias
laborables luego de la queja. En la misma se explicaran
las razones del incumplimiento y las medidas de lugar
para no cometer el mismo error en otra ocasion.

4. INFORMACION COMPLEMENTARIA

4.1 OTROS DATOS DE INTERES SOBRE LA INSTITUCION

Y SUS SERVICIOS

El Hospital Regional Juan Pablo Pina fue inaugurado el 26 de febrero del ano 1945, es un hospital gubernamental del
tercer nivel de atencion, cuenta con una superficie territorial de 20,000 Mts2 y 15,332 m2 en construccion. Actualmente

contamos con una némina de 1,111 empleados.

TARTA COMPROMISO HOSPITAL
'JAN PABLO PINA
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Emergencia Polivalente

Area de observacion

Algunos de los servicios brindados*:

@)

0
0

00
00

M

0
0

BE

Consulta: 98,507 Emergencia: 114,493
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EL HOSPITAL CUENTA CON:

Area de terreno

Area de construccion

Nivel de atencién

Cantidad de empleados

Camas instaladas

Camas en uso

Quiréfanos

Farmacias

Consultorios

Camas UCI

Area de urgencias / emergencia

Laboratorio clinico

Banco de sangre

Laparoscopia

Area Terapia Fisica y Rehabilitacion

Microscopio quirdrgico
Rayos x

Tomografo

Unidad sonografia

Area maxilofacial

Sistema de video conferencia

Salon multiuso

Comedor

Cocina

Lavanderia

Morgue

Parqueos

Sistema UPS

Sistema de tratamiento de agua
Sistema de energia de emergencia
Sistema de manejo de residuos hospitalarios
Sistema de gases

Autoclave

Microscopio oftalmoldgico

CARTA ( 1PR(
JUAN PABLO PINA

20,000 m2

15,332 m2 (distribuidos en 5 edificaciones)

Tercer Nivel de Atencion Especializado

1,m

220 adultos y 22 Pediatria

222

15 salas de cirugia

1 central y 4 satelital

80 consultorios

8 camas

1 area (Triaje 3 camillas; Shockroom 2 camillas, adrea de
atencion emergencia 17 camillas).

Pediatria (2 triaje, Shockroom 1 camillas, 4 observacion.
2 area

1 3rea

2 unidades

1area (5 consultorios,
1 barra paralelas, un gimnasio general)

1 unidad

2 equipos (2 fijos, 4 dentales)
1 equipo

2 equipos

1 unidad

1area

1 drea, (capacidad para 100 personas, puede ser aumentado
a 125 personas)

3 areas, (capacidad para 110 personas)

2 areas

1 area (1lavadora, 2 secadoras, 1 planchados, 1 calandra)
14drea [nevera para 3 con compartimientos, 2 camillas)

53

3 unidades (1de 750 kilovatios, 500 kilovatios y 300 kilovatios)
1 sistema de Osmosis inversa

3 unidades (1 de 750 kilovatios, 500 kilovatios y 300 kilovatios)
2 maquinas trituradoras

1 unidad de central de oxigeno

2 equipos

1 equipo

24



4.2 bpATOS DE CONTACTO

Escribir a nuestro correo electronico: Direccion:
juanpablopina.hospital@gmail.com Calle Santomé, nimero 42, Centro de San
Cristobal
Teléfono:
@ (809-279-1410) Horario de atencion via telefénica:

8:00 a.m. a 4:00 p.m.

4 3 IDENTIFICACION Y FORMA DE CONTACTO CON EL AREA
DE LA INSTITUCION RESPONSABLE DE LA CARTA
COMPROMISO AL CIUDADANO

Departamento de Calidad en los Procesos Correo electrénico:
809-279-1410 % juanpablopina.hospital@gmail.com

4.4 MEDIOS DE ACCESO Y TRANSPORTE A LA INSTITUCION

Calle Santomé #42, centro de San Cristobal, Republica Dominicana
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El programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administra-
cién Publica con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano, garantizar la
transparencia en la ges y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.




