
                                                                                                                               Formulario de Informe 
DPD-FO-013 

Fecha de Aprobación: 20/2/2023 

Página 1 de 8 
 

FECHA: 31 de mayo 2024 

DATOS GENERALES 

Lugar:    DCSNS ☐  SRS ☐  Hospital ☒  CPN ☐      

*Nombre del lugar: Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza 

Área: Gestión de Calidad 

Nombre de la Actividad: Seguimiento al plan de mejora CAF anterior 

Código POA (Si aplica): 4.1.1.17.05 

 

INTRODUCCIÓN 
Se realiza un informe para el seguimiento al plan de mejora CAF 2024 elaborado en el año 2023, con el fin de 

ver los avances y logros de dicho plan.  
 

 

OBJETIVO DEL INFORME 

El objetivo de este informe es conocer los avances y logros del plan de mejora CAF 2024 

 

METODOLOGIA (Si aplica) 

 

 

DESARROLLO / HALLAZGOS 

El presente informe tiene como objetivo mostrar el seguimiento y el avance de las acciones de mejora en base al 

plan de mejora CAF del HPHM. 

 

1- Realizar encuestas de necesidades y expectativas a los grupos de interés incluidas las 

autoridades políticas relevantes.  

 

Se ha realizado la encuesta de los grupos de interés para medir el nivel de cumplimiento de las necesidades y 

expectativas de los mismos. Esta ha arrojado un porcentaje de satisfacción de un 84.29%. Este se encuentra por 

debajo de la meta esperada la cual es un 90%. Ver Informe Anexo  

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

2- Analizar, actualizar y reunirse con los grupos de interés para socializar sus necesidades y 

expectativas.  

 

No se ha realizado. 
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3- Fortalecer la gestión medioambiental y responsabilidad social mediante campañas y otras 

acciones. 

 

Desde el 2023 la gerencia de prensa y comunicaciones ha llevado a cabo actividades internas y externas sobre 

campañas de protección medioambiental. A través de correos masivos, socialización a los ciudadanos, 

publicaciones en las redes sociales, son algunas de las actividades que se han llevado a cabo desde esta unidad. 

De igual forma, se contrató a la compañía green love con el fin de reciclar los cartones y aquellos productos 

reciclables. Esta campaña se seguirá fortaleciendo para la protección medioambiental desde los distintos 

procesos del centro. 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

4- Adquisición o desarrollo de software que este integrado a todas las áreas para una mejor 

gestión. 

 

El HPHM ha adquirido mediante el proceso de compras el nuevo sistema de gestión integrado GNU HEALTH. 

Este sistema ha sido implementado en los procesos ambulatorios: Consultas Externas, Facturación de consultas 

externas, facturación de imágenes diagnosticas, realización de imágenes diagnosticas. De igual forma, se puede 

generar reportes de estadísticas en la parte de planificación y Reclamación de Seguros. El sistema permite 

también crear récords y agendar cita al personal de atención al usuario. 

Todavía queda pendiente la instalación e implementación del sistema en el área de emergencias, laboratorio, 

hospitalización, contabilidad, farmacia y almacenes. Se puede establecer que este sistema ha sido implementado 

en más de un 60%. 
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La visualización de los sistemas para generar reportes y citas tiene como nombre TRYTON, y para el reporte de 

imágenes y su modulo tiene como nombre MicroDICOM 
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5- Implementar el análisis del indicador NPS. 

 

Se elaboro una encuesta de satisfacción de los grupos de interés en octubre del año 2023, donde la pregunta #8 

establece lo siguiente: ¿Recomendarías a otra persona para que asista al hospital?, obteniendo 39 respuestas, 

dividas en: 22 – totalmente satisfecho, 14 muy satisfecho, 1 poco satisfecho, 2 nada satisfecho. Haciendo el 

calculo para esta pregunta de NPS se tiene un porcentaje de : 92.31% 

 

CUMPLIMIENTO 100% 
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6- Aumentar la producción de servicios de Consultas Externas. 

 

 

Gracias a la implementación del nuevo sistema GNU HEALTH, también a la división de consultorios en el área 

de consultas, el HPHM ha incrementado la producción de servicios en consulta con relación al año 2023. Esto 

se ve reflejado en el indicador del SISMAP Salud, donde se puede observar un ligero aumento de esto. A 

Continuación, se muestra lo siguiente: 

 

 
 

 

 

 

 

Como se puede observar, el HPHM tuvo un aumento de un 5% los servicios de consultas con relación al año 

2023 información cargada en el repositorio del Servicio Nacional de Salud.  

 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

 

7- Aumentar la captación de recursos mediante la facturación de ventas de servicios. 

 

El HPHM gracias al aumento de la producción de servicios y la mejora en la recaudación en las facturaciones, 

ha aumentado en un 15% con relación al año 2023 este 2024. Esto refleja el 100% en el indicador del SISMAP 

Salud. En 2024 el HPHM facturó RD$ 35,009,357.83 para el año 2023 fue de RD$ 30,433,951.32. 

 

 
 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

 

2023 2024 
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8- Disminuir el monto total de la nómina de colaboradores acorde a lo establecido por el SNS. 

 

El monto de nomina del HPHM ha reducido de manera considerable con respecto al año 2023. Para el año 

anterior, presentaba un total de RD$ 38,424,287.77, para marzo del 2024 se tiene un total de RD$1,994,380.82 

Lo cual es una reducción de un 95%. Esto es un avance y logro muy significativo ya que se redujo millones 

durante un año, es por esto que en el ranking del SISMAP se presenta el mismo 95% de reducción. Esto se llevó 

a cabo gracias a la planificación de recursos que se hace de manera anual.  

 

 
 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

 

9- Disminuir la deuda del centro a través del pago oportuno a los proveedores. 

 

Para el año 2020 el HPHM presentaba una deuda de RD$ 91,240,986.90. Ya para el 2024 presentamos una deuda 

RD$ 0 a los proveedores externos. Eso representa un logro significativo ya que el centro es de los pocos 

hospitales en Rep. Dom. Con una deuda 0 a proveedores. Esto se debe a una mejor planificación de las compras, 

reducción y control del gasto.  

 

 
 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

10- Aumentar la producción de servicios de apoyo diagnóstico del centro 

 

Gracias a la implementación del nuevo sistema GNU, se ha mejorado la calidad del dato en la recolección de las 

estadísticas de las imágenes diagnosticas en el área, teniendo mejor producción y mejor estadísticas. Estas 

recogen todas las imágenes realizadas en forma de repositorio con los detalles necesarios.  
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Como se puede ver se ha tenido un aumento significativo en los servicios diagnosticos del Centro de Salud, 

teniendo reusltados positivos en el Ranking de Sismap Salud. 

 

 
 

 

 

CUMPLIMIENTO 100% 

 

 

 
 

RESULTADOS / CONCLUSIONES 

 

De 10 actividades del plan de mejora CAF 2024 se tiene un cumplimiento de 9 actividades al 100%, teniendo 

como resultado un 90% de cumplimiento acorde al Plan. Se requiere que se mantengan los trabajos realizados 

para este plan con el fin de que se logre un 100% de cumplimiento para el tiempo determinado de 

cumplimiento.  

 
 

RECOMENDACIONES  

2023 

2024 
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Planificar las ejecuciones de las actividades acorde a fechas ejecutables.  

 

 
 

 

ANEXOS (Si aplica) 

 

Instrucciones de llenado: 

*Indique nombre del lugar: Este campo sólo aplica para SRS, Hospital y CPN. 

                                                                  

Ing. Eric Garcia 

 Elaborado por 
(Nombre y apellido) 

 

 

 



   

 

 

 

Encuestas de Grupo de Interés 
 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:  

Gerencia de Estadística 
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Introducción 
 

La encuesta a los grupos de interés tiene la finalidad de medir el nivel de información sobre la 
percepción y satisfacción que tienen los diferentes grupos de interés acerca del Hospital 
Pediátrico Dr. Hugo Mendoza en cuanto a la prestación de servicios en salud a niños, niñas y 
adolescentes de Santo Domingo Norte y sus zonas aledañas. 

La institución elaboró dicha medición por medio de cuestionarios, el cual, en esta nueva 
modalidad, la cual se aplicó a los integrantes del grupo. El presente informe ofrece un análisis 
descriptivo de los resultados obtenidos, para medir el nivel de percepción y satisfacción de los 
integrantes, con el propósito de identificar las oportunidades de mejora en las áreas involucradas 
y en el hospital en general. 
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Diseño muestral 
 

Para la realización de este estudio, se realizó un tipo de muestreo no probabilístico por cuota, en 
el cual, se asignó una cantidad de personas para ser encuestadas (considerada representativa 
con la finalidad de analizar la satisfacción y percepción del grupo de interés).  

El instrumento de recolección de datos fue un cuestionario digital creado con Google Forms, 
dicho cuestionario fue aplicado de forma aleatoria, seleccionando a las personas que cumplen 
con las condiciones de la muestra diseñada.  
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Características de la muestra  
 

En el gráfico 1 se puede apreciar la distribución por sexo de las personas encuestadas, por lo que 
dentro de una muestra de 39 personas el 79.49% de los encuestados es de sexo femenino y solo 
un 20.51% restante de los encuestados es de sexo masculino. Este es debido a que somos un 
hospital pediátrico donde, en la mayoría de los casos, los pacientes están acompañados por sus 
madres. 

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés 

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

Muy satisfecho con los resultados presentados en el gráfico 2 se puede observar que el 2.56% 
de los encuestados tiene edades entre 10 y 19 años, un 87.18% tiene edades entre 30 y 40, un 
10.26% entre 50 y 60 años. 

 

79.49%

20.51%

Gráfico 1. 
Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.

Porcentaje de personas encuestadas por sexo. 

Femenino

Masculino

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

100.00%

10-20 30-40 50-60

2.56%

87.18%

10.26%

Gráfico 2. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Porcentaje de personas encuestadas por rango de edad.
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Resultados de la encuesta  
 

Los resultados de esta encuesta se presentan en tablas y gráficos, que nos sugieren el grado de 
satisfacción de los usuarios externos del Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza en las diversas 
áreas de servicio evaluadas. 

El cuestionario utilizado en la encuesta contenía preguntas claves para medir y/o conocer el nivel 
de satisfacción y percepción de nuestros grupos de interés, tales como: 

• Acceso a los servicios e informaciones 

• Cumplimiento de expectativas y/o necesidades  

• Grado de confianza 

• Toma en cuenta 

• Debida atención a personas con alguna discapacidad 

• Información que brinda el hospital 

• Las aportaciones que realiza el hospital a la sociedad 

• Recomendación. 
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La primera pregunta de la encuesta buscaba dar a conocer el grado de satisfacción del integrante 
en el acceso a los servicios e informaciones que se brinda en el hospital, se les preguntó, 
“¿Considera de fácil acceso los servicios e informaciones que brinda el hospital?”, a lo que el 
41.03% dijo estar totalmente satisfecho, el 38.46% dijo estar muy satisfecho y el 20.51% dijo 
estar poco satisfecho, como se puede visualizar en el gráfico 3.  

 

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

La segunda pregunta hacía alusión al grado de satisfacción con el cumplimiento de expectativas 
y/o necesidades en cuanto los servicios ofrecidos, se les preguntó, “¿Los servicios que ofrece el 
hospital cumplen con sus necesidades y/o expectativas?”, a lo que el 38.46% dijo estar 
totalmente satisfecho, el 53.85% dijo estar muy satisfecho, y un 7.69% dijo estar poco satisfecho, 
esto se puede visualizar en el gráfico 4. 

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 
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Muy satisfecho Poco satisfecho Totalmente
satisfecho

38.46%

20.51%

41.03%

Gráfico 3. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción con acceso a servicios e información.
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53.85%

7.69%

38.46%

Gráfico 4. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción con el cumplimento de expectativas y/o 

necesidades en cuanto a los servicios ofrecidos.
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La tercera pregunta de nuestro cuestionario hacía alusión al grado de confianza que estos le 
tienen al centro en cuanto al servicio e información, se les preguntó, “¿Confía usted en los 
servicios e informaciones que brinda el hospital?”, a lo que el 48.72% dijo estar totalmente 
satisfecho, y el 38.46% dijo estar muy satisfecho, y un 12.82% mencionó que estaba poco 
satisfecho, esto se puede visualizar en el gráfico 5.  

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

La cuarta pregunta de nuestro cuestionario se refería al grado de satisfacción en cuanto a si se 
les toma en cuenta para la toma de decisiones, habilitación de nuevos servicios y/o actividades, 
se les preguntó, “¿Considera usted que son tomado en cuenta para la habilitación de nuevos 
servicios, toma de decisiones y/o actividades?”, a lo que el 33.33% dijo estar totalmente 
satisfecho, el 43.59% dijo estar muy satisfecho, y el 23.08% dijo estar poco satisfecho, esto se 
puede visualizar en el gráfico 6.  

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 
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Muy satisfecho Poco satisfecho Totalmente satisfecho

38.46%

12.82%
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Gráfico 5. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Nivel de confianza en cuanto a la información y el 

servicio ofrecido.
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Gráfico. 6 Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción en cuanto a tomarlos en cuenta.
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La quinta pregunta de nuestro cuestionario estaba encaminada a dar a conocer el grado de 
satisfacción en cuanto a la debida atención a personas con alguna discapacidad, se les 
preguntó, “¿El hospital da la debida atención a las personas con alguna discapacidad (Usuarios, 
empleados, etc.)?”, a lo que el 43.59% dijo estar totalmente satisfecho, el 38.46% dijo estar 
muy satisfecho,  un 15.38% dijo estar poco satisfecho, y el 2.56% expreso estar nada satisfecho, 
esto se puede visualizar en el gráfico 7.  

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

 

La sexta pregunta de nuestro cuestionario se refería al grado de satisfacción en cuanto a la 
información que brinda el hospital, se les preguntó, “¿Se siente usted completamente informado 
por parte del hospital? (Con nuevos servicios, actividades, toma de decisiones, etc.)?”, a lo que 
el 33.33% dijo estar totalmente satisfecho, el 41.03% dijo estar muy satisfecho, y un 25.64% dijo 
estar poco satisfecho, esto se puede visualizar en el gráfico 8.  

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 
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50.00%

Muy satisfecho Nada satisfecho Poco satisfecho Totalmente
satisfecho

38.46%
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15.38%

43.59%

Gráfico 7. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción con la debida atención a las personas 

con discapacidad.
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Gráfico 8. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción en cuanto a la información que brinda el 

hospital.
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La séptima pregunta del cuestionario utilizado en la encuesta se refería al grado de satisfacción 
en cuanto a las aportaciones que realiza el hospital a la sociedad, se les preguntó, “¿Considera 
usted que el hospital ha aportado a la sociedad a través de: sus programas, proyectos, 
aprendizajes, servicios y/o fuentes de empleo?”, a lo que el 35.90% dijo estar totalmente 
satisfecho, el 53.85% dijo estar muy satisfecho, y el 10.26% dijo estar poco satisfecho, esto se 
puede visualizar en el gráfico 9.  

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

La octava pregunta del cuestionario utilizado en la encuesta se refería al grado de satisfacción en 
cuanto a recomendación, se les preguntó “¿Recomendarías a otra persona para que asista al 
hospital?”, a lo que el 56.41% expresó estar totalmente satisfecho, el 35.08% dijo estar muy 
satisfecho, el 5.13% dijo estar poco satisfecho, y un 2.56% mencione que nada satisfecho, esto 
se puede visualizar en el gráfico 10. 

 

Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés 
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Gráfico 9. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción con las aportaciones que hace el hospital a 

la sociedad.
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Gráfico 10. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza.
Satisfacción en cuanto a recomendación.
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Comentarios y/o sugerencias de los usuarios  

Un componente más del cuestionario aplicado en la encuesta es un apartado de comentarios 
para mencionar sus expectativas y/o necesidades las cuales desea que el hospital de respuesta., 
que les da a nuestros integrantes la oportunidad de expresarse libremente en cuanto a la calidad 
de nuestros servicios, y así brindar información oportuna al departamento correspondiente para 
implementar mejoras en las áreas donde sea necesario. 

En este apartado obtuvimos diversos comentarios y/o sugerencias, entre los que podemos citar 
están:  

• Audiología y terapias del habla para niños con discapacidad.  

• Buen servicio 

• Debes brindar servicios de salud más accesible Para la población de la demarcación  

• El personal que está recibiendo llamadas para citas debe conocer los servicios y consulta (Cartera 
de servicios) que tiene el centro  

• En las visitas a los familiares de los pacientes. 

• Falta un grupo de edad 

• Las citas para especialidades la ponen muy lejos, las citas para terapia del habla no la ponen según 
la necesidad del niño son muy distantes, la chica que recoge los documentos en el segundo nivel 
no tiene buena disposición. 

• Me siento bien con el trato 

• Mejorar el área de parqueo 

• Mejorar el servicio en las urgencias / emergencias, me han tocado ver casos dónde niños con 
heridas, altas temperaturas han tenido que esperar más de 1 hora dentro del área de triaje para 
poder ser entendidos, otros como yo, nos hemos tenido que ir casi dos horas después de haber 
llegado sin recibir el servicio,  

• Necesitan dar asistencia más rápido a los casos de emergencia, ya que tardan demasiado en 
atender a los pacientes, y en ocasiones hasta pueden la vida esperando atención, por negligencia 
y falta de humanidad, hay que humanizar as su personal de emergencia en la recepción antes del 
ingreso. Y también los niños con síndrome de Dowm son discapacitados, darle una preferencia 
por su condición. Facilitar terapia cobertura 100 con los seguros  

• Nos gustaría que a la hora de entregar los artículos requeridos por el Hospital no se pierda tanto 
tiempo ya que muchas veces se toma más tiempo del debido porque varias personas intervienen 
en el proceso.  

• Para mí la Doctora Them lo hace muy bien y toma en cuenta a los comunitarios para actividades 
y si se presenta cualquier emergencia siempre está dispuesta ayudarnos junto a su personal mil 
gracias por su apoyo  

• Que al momento de cambiar una cita que se me informé.  Ya que pase por el desagradable 
momento de ir a cita pauta para un dia. Me fue cambiada porqué la Dra. Arias estaba de licencia 
el cuál incurrí en un gastó económico ya que soy de Provincia. 

• Que ayuden más a los discapacitados con sus medicinas en especial los niños con síndrome de 
Down. 

• Que el personal médico este más capacitado para tratar a los padres y niños, principal los niños 
con condiciones especiales 

• Que la accesibilidad al Centro sea igual para todos los usuarios.  
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• Quisiera que cuando uno le sugiere algo a un especialista relacionado con nuestros niños lo 
tomarán en cuenta lo que pedimos  

• Realmente hay que manejarse mejor con los niños discapacitados y prestarle mayor atención ya 
que los padres cuando nuestros niños están enfermo nuestra mentalidad cambia y se debilita. 

• Servicio al cliente vía telefónica. 
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Conclusión 
 

En sentido general, en base al análisis de los resultados arrojados por la encuesta, podemos 
concluir que el nivel de satisfacción general del grupo de interés del Hospital Pediátrico Dr. Hugo 
Mendoza, es de un 84.92% (ver tabla 1), por lo cual podemos decir que este porcentaje está por 
debajo del rango esperando.  

Tabla 1. Hospital Pediátrico Dr. Hugo Mendoza. 

 Nivel de satisfacción general encuesta a grupos de interés. 

Atributos 
Totalmente 
satisfecho 

Muy 
satisfecho 

Poco 
satisfecho 

Nada 
satisfecho 

Sin 
respuesta 

Total de 
respuestas 

Nivel de 
satisfacción 
global por 

servicio 

1. ¿Considera de fácil acceso 
los servicios e informaciones 
que brinda el hospital? 

16 15 8 0 0 39 79.49% 

2. ¿Los servicios que ofrece 
el hospital cumplen con sus 
necesidades y/o 
expectativas? 

15 21 3 0 0 39 92.31% 

3. ¿Confía usted en los 
servicios e informaciones 
que brinda el hospital? 

19 15 5 0 0 39 87.18% 

4. ¿Considera usted que son 
tomado en cuenta para la 
habilitación de nuevos 
servicios, toma de 
decisiones y/o actividades? 

13 17 9 0 0 39 76.92% 

5. ¿El hospital da la debida 
atención a las personas con 
alguna discapacidad 
(Usuarios, empleados, etc.)? 

17 15 6 1 0 39 82.05% 

6. ¿Se siente usted 
completamente informado 
por parte del hospital? (Con 
nuevos servicios, 
actividades, toma de 
decisiones, etc.)? 

13 16 10 0 0 39 74.36% 

7. ¿Considera usted que el 
hospital ha aportado a la 
sociedad a través de: sus 
programas, proyectos, 
aprendizajes, servicios y/o 
fuentes de empleo? 

14 21 4 0 0 39 89.74% 

8. ¿Recomendarías a otra 
persona para que asista al 
hospital? 

22 14 1 2 0 39 92.31% 

Nivel de satisfacción 84.29% 
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Fuente: Elaboración propia. Encuesta a Grupos de Interés. 

 

 



 

 

 

Brief Campaña Medioambiental 
¡Juntos por un futuro más verde! 

 

Objetivo 

Ofrecer información de valor sobre la importancia de la construcción de un futuro 

sostenible y la protección del medio ambiente, a través de prácticas ecológicas en el espacio 

laboral y a la vez, compartir información a los niños, niñas y adolescentes del área de 

consulta. 

Detalles Generales  

• Tema: ¡Juntos por un futuro más verde! 

• Modalidad: Interna y externa. 

• Fecha: Viernes 23 Junio de 2023. 

• Horario: 2:00 p.m.   

• Duración: 15 minutos de conversatorio externa área de consulta 

• Digital: Publicación de post en las redes sociales (@hphmrd), y envío de correo 

masivo (comunicaciones@hhm.gob.do). 
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