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6a. Medidas de Percepcién (75%)

La institucién aplica encuestas de satisfaccion a usuarios
externos, mediante la cual pretende medir el grado de
satisfaccion de los usuarios que acuden al centro, con el
propdsito de mejorar los servicios.

El detalle de los atributos a medir se presenta en el
cuadro 6a.1.

Cuadro 6a.1: Ambito de aplicacién encuestas de
satisfaccion clientes del HPHM

Atributo para Atributos por Periodo
medir el grado considerar de
de satisfaccion inclusion

Satisfaccion Valoracién global del
global con el D WUITETHIEDD E 2014
HPHM los servicios que
ofrece el hospital
e Area de consultas
externas
L e Area de
ﬁtggicc;;lgn EERESE emergencias 2014
e Departamento de
imagenes
e Area de laboratorio
o Accesibilidad
Condiciones e Equipos médicos
generales del * Sena_llzac!on 2014
establecimiento hospltal_arl_a
¢ Mantenimiento e
higiene

El centro tiene el objetivo de mantener el indice de
satisfaccion de los usuarios externos con un valor igual o
superior a 90%.

HOSPITAL PEDIATRICO
DR. HUGO MENDOZA

45

Grafico 6a.1: indice de Satisfaccion global usuarios
externos, 2014-2018
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion a Usuarios Externos del HPHM.

El HPHM realiza comparaciones con otros centros que
operan bajo el mismo modelo de atencidén en salud, los
cuales ejercen una politica de calidad interna y cuya
gestion de la calidad ha sido reconocida por instituciones
nacionales de alto prestigio. Uno de ellos lo constituye el
Hospital Materno Dr. Reynaldo Almanzar (HMRA), que
también brinda atencién a la comunidad de SDN y para
el cual se toma en consideracion el periodo comprendido
entre 2014 y 2018 con el propésito de establecer las
comparaciones del indicador en cuestion (grafico 6a.2).
El valor promedio para ambos hospitales se ubica por
encima de 90%, por encima del objetivo establecido. No
obstante, para el HPHM la media de este indicador
supera ligeramente la registrada por el HMRA, siendo un
92% para el primero y 91% para el segundo. Otros
atributos comparables corresponden al indice de
satisfaccion en consulta externa y emergencia (grafico
6a.3y 6a.4).

Grafico 6a.2: indice de satisfaccion global de
usuarios externos HPHM vs. HMRA

100

= 96

95 95 95 |95
90 92 91
88
85 88
84
80
75
2014 2015 2016 2017 2018
HPHM HMRA

Fuente: Elaborado a partir de la memoria de postulacion del HMRA.
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Grafico 6a.3: indice de satisfaccion en Emergencias
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Grafico 6a.4: indice de satisfaccion en Consulta
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Cuando el analisis se realiza de manera segmentada, la
apreciacion de los usuarios acerca de la amabilidad y el
trato humanitario del personal derivan en el mas alto
nivel de satisfaccion en las areas de Emergencias e
Imagenes, con 100% para el afio 2018. En dichas areas,
al igual que en Consulta Externa y Laboratorio, se
supera el minimo requerido de 90%, lo que indica que
los usuarios evaluan la atencién de los médicos como
excelente, muy buena y/o buena. Resultados
adicionales, correspondientes a las condiciones
generales del establecimiento de salud se muestran en
cuadro 6a.2.

Datos correspondientes al trato humanitario, que se
derivan de la encuesta de satisfaccion del afo 2015,
permiten establecer comparaciones con el Hospital
Traumatolégico y Quirdrgico Prof. Juan Bosch
(HTQPJB), otro de los hospitales que he recibido
reconocimientos a nivel nacional e internacional, entre lo
que se incluye el Premio Nacional a la Calidad.

Cuadro 6a.3: Resultados comparativos satisfaccion
con trato humanitario y satisfacciéon con informacion.
2015

Trato Satisfaccion
o Trato
Humanitario Humanitario en con la
en Consulta . informacion
Emergencias I
Externa suministrada

Centro

HPHM 95% 93% 96%

HTQPJB 90% 93% 91%

Cuadro 6a.2: Resultados encuesta de satisfaccion a usuarios externos del HPHM, seguin atributos por aiio.

2015 - 2018

Atributos para medir el indice de satisfaccion 2017

Satisfaccion atencion personal médico en consulta externa 95.5 97.0 91.6 94.9

Satisfaccion atencién personal médico en emergencias 93.1 96.5 91.6 100.0
Satisfaccion atencion personal médico en imagenes 78.5 92.3 88.8 100.0
Satisfaccion atencion personal médico en laboratorio 80.6 88.0 88.6 91.5
Satisfaccion atencion personal de enfermeria 89.7 89.8 88.9 90.4

Satisfaccion con la accesibilidad del establecimiento 91.8 85.0 83.6 92.7
Satisfaccion con los equipos médicos 88.1 96.7 88.9 92.7

Satisfaccion con la sefalizacion hospitalaria 90.8 91.6 89.0 97.7
Satisfaccion con la higiene y el mantenimiento del hospital 100.0 98.3 98.7 97.1

Satisfaccion con la informacion que da el medico durante la atencion 96.1 91.6 91.6 93.7
Satisfaccion con el tiempo de espera en emergencias 81.2 71.6 92.1 96.8

Fuente: Encuesta de Satisfaccién a usuarios externos del HPHM.
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Otro instrumento que aproxima la medicion del nivel de
satisfaccion de los usuarios externos del HPHM, lo
constituye el incremento de los seguidores en las redes
sociales. Actualmente, la cuenta oficial de Facebook
alcanza alrededor de 7,500 seguidores, Twitter registra
1,421 seguidores, mientras que Instagram, lanzada
oficialmente hace a un afo, cuenta con 982 seguidores.
Este alcance ha permitido incrementar la visibilidad y la
valoracién del hospital como un centro de atencién
especializada que se distingue por el trato humanitario al
momento de brindar servicios de salud.

6b. Indicadores de Rendimiento (25%)
Atencién al paciente

En los primeros meses de operacion del hospital los
servicios incluidos se listaban en Consulta Externa,
Laboratorio y Vacunacion, continuando con la apertura
casi inmediata de Imagenes Diagnésticas vy
Emergencias. Posteriormente, para satisfacer las
demandas de los usuarios, fueron habilitadas las areas
de Hospitalizacion General, Unidad de Cuidados
Intensivos Neonatal (UTIN), Unidad de Cuidados
Intensivos Pediatrico (UCIP), Unidad de Hemato-
Oncologia y Cirugia Pediatrica, con 5 quiréfanos
disponibles. Mas adelante, entré en funcionamiento la
Unidad de Endoscopia Pediatrica, para llevar a cabo
procedimientos especiales, y luego dio apertura al
Servicio de Espirometria, Gracias a la estructuracion de
los diferentes servicios, el centro no tiene lista de espera
en lo que se refiere a las consultas de pediatria general,
puesto que diariamente se atienden todos los nifios que
demandan el servicio.

Grafico 6b.1: Total de atenciones en consultas
externas por aino 2014 - 2018
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Fuente: Reporte 67A. Unidad de Estadisticas Hospitalarias del HPHM.

Para Consultas Externas, actualmente el HPHM tiene a
favor de la poblacion 22 subespecialidades pediatricas.
Historicamente, la mayor demanda ha estado dirigida a
Pediatria General, donde se registran para el 2018, un
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43.6% de las atenciones totales. No obstante,
subespecialidades pediatricas como Cardiologia,
Neumologia, Cirugia, Ortopedia, Otorrinolaringologia,
Gastroenterologia, Endocrinologia, Hematologia vy
Nefrologia también atienden una proporcién importante
de nifios, nifias y adolescentes. En conjunto, la cantidad
de wusuarios que atienden estas subespecialidades
representan un 31.9% del total de atenciones en
consultas externas.

Por otra parte, el servicio de Emergencias, habilitado 24
horas al dia, dispone de un sistema de triage que
garantiza una pronta respuesta de acuerdo a la
gravedad de cada caso que llega a las instalaciones del
hospital. Este método permite establecer prioridades de
atencion, al mismo tiempo que se optimiza el tiempo
dentro del area y se garantiza una atenciéon oportuna a
los nifios y nifias.

Grafico 6b.2: Total de atenciones en emergencias por
afo 2014 - 2018
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Fuente: Reporte 67A. Unidad de Estadisticas Hospitalarias del HPHM.

El servicio de hospitalizacion, cuyas atenciones anuales
se muestran en el grafico 6b.3, acoge y brinda cuidado a
7,000 pacientes al afio, en promedio. Como un valor

agregado en este servicio, la gerencia de nutricion aplica
el programa StrongKids a pacientes hospitalizados, para
medir el riesgo de desnutricion intrahospitalaria a todos
los pacientes ingresados sin costo econdmico alguno.
Desde junio del 2014 han sido atendidos y evaluados
por el programa 11,739 nifos, a quienes se procura
reducir las deficiencias nutricionales y velar porque no se
Grafico 6b.3: Total de atenciones en hospitalizacion.
2014 - 2018
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Fuente: Reporte 67A. Unidad de Estadisticas Hospitalarias del HPHM.
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encuentren en estado de desnutricion al momento de ser
egresados del hospital.

Los servicios ambulatorios, conformados por aquellos
que ofrecen apoyo diagnostico en el tratamiento de la
salud de los pacientes, se registran en el cuadro 6b.1. La
cantidad de usuarios atendidos por odontologia reporta
uno de los mejores desempefios en el periodo. En
promedio, el incremento interanual en este servicio se
registra en 62.1% y la tendencia del indicador se
mantiene orientada hacia el crecimiento.

El analisis de los procedimientos quirurgicos realizados
en relacion a los procedimientos programados refleja la
manera en como el hospital optimiza la utilizacion de los
espacios y recursos disponibles para intervenciones
quirargicas. Ademas del notable crecimiento en la
cantidad de procedimientos realizados desde el 2014
(grafico 6b.5), el hospital ejecuta casi la totalidad de las
cirugias que se planifican.

Grafico 6b.4: Total de atenciones en los ultimos tres
anos
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Nota: en el cuadro anterior se presentan datos del HPHM para el periodo 2016-2018 y

datos del periodo 2015-2017 del Hospital Provincial Dr. Angel Contreras.

La aplicaciéon de vacunas es un derecho humano y una
asistencia gratuita que el hospital ofrece a la comunidad
y cuya prestacion se extiende mas alla de las labores
misionales de la institucion. Dada la importancia de la
atencion primaria a nivel nacional, el Ministerio de Salud
Publica ha establecido como meta aplicar las vacunas

del Programa Ampliado de Inmunizacion (PAI) al 100%
de la poblacion infantil del pais, objetivo al que se suma
el HPHM al disponer de una unidad especial. En este
sentido, se registran y contabilizan las dosis de vacunas
del PAl que anualmente el hospital suministra a la
poblacién infantil e incluso a adultos en casos de
emergencia nacional.

Los estudios de Imagenes ofrecen a los ciudadanos la
realizacion de exdmenes de radiografias, tomografias y
sonografias de tipo ambulatorios y para internamiento,
como un complemento en la determinacién de los
problemas de salud que afectan a los nifios.

Grafico 6b.5: Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza
Distribucién porcentual de estudios de imagenes,
segun tipo de estudio
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Fuente: Elaborado a partir del Reporte 67A. Unidad de Estadisticas Hospitalarias del
HPHM.

El analisis de los procedimientos quirdrgicos realizados
en relacion a los procedimientos programados refleja la
manera en como el hospital optimiza la utilizacion de los
espacios y recursos disponibles para intervenciones
quirargicas. Ademas del notable crecimiento en la
cantidad de procedimientos realizados desde el 2014
(grafico 6b.6), el hospital ejecuta casi la totalidad de las
cirugias que se planifican.

Cuadro 6b.1: Total de atenciones brindadas en los servicios ambulatorios del HPHM por afio. 2014 - 2018

Servicio Diagnoéstico

Pruebas de Laboratorio 48,486 118,005 132,818 129,376 81,560
Estudios de Imagenes 12,544 26,716 27,219 28,021 36,605
Dosis de Vacunas 9,212 17,827 17,103 21,162 32,131
Servicios Odontolégicos 3,199 8,330 8,429 11,924 17,347
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Grafico 6b.6: Procedimientos quirargicos realizados vs procedimientos programados
2014-2018
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Fuente: Unidad de Estadisticas Hospitalarias del HPHM.

Como parte de la eficiencia administrativa, el HPHM Grafico 6b.8: Total gasto anual segun destino,
identifica entre sus gastos aquellos que van orientados a 2014 - 2018

mejorar tanto el estado de salud como las condiciones
de estancia de los usuarios.

Gréafico 6b.7: Total gasto anual segun destino,
2014 - 2018
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::er:l“tne.: Elaborado a partir del Reporte 67A. Unidad de Estadisticas Hospitalarias del recurrente, Ia GerenCia de Ca'ldad deI HPHM recoge,
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sistematiza y evalua los comentarios de los ciudadanos/ Como indicador de rendimiento, el hospital controla los

clientes relacionadas. plazos de entrega de las muestras de laboratorio
tomadas en el area de emergencias, estableciendo un
Grafico 6b.9: Registro de quejas, sugerencias y maximo de 30 minutos para suministrar los resultados
comentarios positivos de usuarios externos, correspondientes a las analiticas indicadas. La meta en
2015 - 2018 la CCC es de un 90%.
140

Grafico 6b.10: Porcentaje de muestras de laboratorio
121 entregadas en menos de 30 minutos en el area de
emergencias, 2014-2017
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Fuente: Elaborado a partir de los buzones de sugerencias para usuarios externos HPHM. ~ Fuente: Registros estadisticos del laboratorio clinico del HPHM
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