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PROMESE'CAL Encuesta de Satisfaccion — Farmacias del Pueblo

Medicinas que dan Calidad de Vida

SERVICIO 2 PERIODO Ene-Jun

UNIDAD Direccion de Farmacias del Pueblo ANO 2021

FICHA TECNICA

Universo

Usuarios de las farmacias del pueblo a nivel nacional

Ambito

150 Farmacias del Pueblo

Muestra

1,500 personas

Método a utilizar

Encuesta personal

Fecha de trabajo

18 de abril de 2021 — 30 de abril de 2021

Realizacion

Supreme Studio, SRL
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Encuesta de Satisfaccion — Farmacias del Pueblo

PROMESENRCAL

SERVICIO 2 PERIODO

Ene-Jun

Medicinas que dan Calidad de Vida

UNIDAD Direccion de Farmacias del Pueblo ANO

2021

TAMANO DE LA MUESTRA

Tamafo de la muestra

Tamafio de la muestra de Farmacias

Region |~ |Nombre
0 Servicio Regional Metropolitano
1 Servicio Regional Valdesia
2 Servicio Regional Norcentral
3 Servicio Regional Nordeste
4 Servicio Regional Enriquillo
5 Regional Servicio Este
6 Servicio Regional El Valle
7 Servicio Cibao Occidental
8 Servicio Regional Cibao Central

[ UNIVERSO FARMACIAS |  MUESTRA FARMACIAS MUESTRA ENTREVISTADOS

Cantidad | ~| Porcentaje ~ Cantidad2| = | Porcentaje2 |~ Cantidad3| ~ | Porcentaje3 |~

140 24.87% 38 25.34%
50 8.88% 13 8.67%
102 18.12% 27 18.00%
46 8.17% 12 8.00%
44 7.82% 12 8.00%
53 9.41% 14 9.33%
52 9.24% 14 9.33%
41 7.28% 11 7.33%
35 6.22% 9 6.00%

380
130
270
120
120
140
140
110

90

25.34%
8.67%
18.00%
8.00%
8.00%
9.33%
9.33%
7.33%
6.00%

100.00% 100.00% 1,500

100.00%,
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Satisfaccion con el servicio
en las dimensiones
SERVQUAL
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SATISFACCION CON EL SERVICIO EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL

DIMENSIONES:

Elementos Tangibles
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

* La comodidad de la farmacia

* Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de
utilidad.
El estado fisico y de limpieza del establecimiento.
Las ventanillas, médulos, gondolas estan debidamente identificadas.
La apariencia fisica de los empleados (uniforme, carnet, higiene) esta acorde al servicio que ofrecen.
La modernizacion de las instalaciones y los equipos que se utilizar para la prestacion del servicio.

Fiabilidad
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso fiable.

* La seguridad (confianza) de que la atencion brindada se realizé correctamente.
* La calidad de los medicamentos que dispensamos.

Capacidad de respuesta
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio.

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le dispensaron los productos farmacéuticos.
El tiempo que normalmente tarda el personal en atender su requerimiento.

La disposicion del personal para ayudarle en la obtencion del servicio solicitado.

Seguridad

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad
y confianza.

= El trato que le ha dado el personal.
* La actitud y disposicion del personal que le atendio.
* La confianza que le transmite el personal.

Empatia/ Accesibilidad
Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

= La facilidad de localizar las Farmacias del Pueblo.
La facilidad de llegar a la farmacia para acceder al servicio.
El horario de atencion al publico.
La disponibilidad de los medicamentos en la farmacia.
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Los precios de los productos farmacéuticos.

La informacion que le han proporcionado sobre los productos farmacéuticos adquiridos.
La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible.

La atencion personalizada que le dieron.
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Resultados de satisfaccion
general de las dimensiones
SERVQUAL
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PROMESE-CAL INDICADOR Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo

- - — SERVICIO 2 Graficas PERIODO  ENE-JUN
Medicinas que dan Calidad de Vida [ yNipaD Direccién de Farmacias del Pueblo ARNO 2021
ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y
consecuentamente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora....
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Comodidad de la Los elementos El estado fisico y de Las ventanillas, La apariencia fisica de La modernizacién de ;Cémo valora
Farmacia materiales (folletos, limpieza del maodulos, gondolas los empleados las instalaciones y los globalmente la
letreros, afiches, establecimiento? estan debidamente (uniforme, carnet, equipos? farmacia?
escritos) son identificadas? higiene) esta acorde
visualmente al servicio que
llamativos y de ofrecen?
utilidad?

M Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimencion Valoracién Global

87% 95%

FIABILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y

consecuentamente su maximo grado de satisfaccién. ;Como valora....
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Promedio de satisfaccion de la dimencién Valoracién Global

93% 94%




PROMESE-CAL INDICADOR Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo

SERVICIO 2 Grificas

Medicinas que dan Calidad de Vida [ jNiDAD

PERIODO  ENE-JUN

Direccién de Farmacias del Pueblo

ANO 2021

CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y
consecuentamente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora....
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Dimension: Capacidad de Respuesta
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7% 8% 8% 7%
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El tiempo que le ha dedicado El tiempo que tuvo que esperar El tiempo que normalmente  La disposicion del personal
el personal que le atendié?  hasta que le dispensaron los tarda el personal en atender su para ayudarle en la obtencion
productos farmacéuticos? requerimiento? del servicio solicitado?

M Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

92%

6%
1% 1%

La facilidad que le ofrece la
institucion para obtener el
servicio solicitado?

Promedio de satisfaccion de la dimencion Valoracién Global

90% 92%

SEGURIDAD

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y

consecuentamente su maximo grado de satisfaccién. ;Como valora....
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Dimension: Seguridad
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El trato que le ha dado el personal, le  La actitud y disposicion del personal La confianza que le transmite el La profesionalidad y el trato que ha

inspiré confianza que le atendié personal

W Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

recibido del personal

Promedio de satisfaccion de la dimencién Valoracién Global

93% 94%




PROMESE-CAL INDICADOR Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo

SERVICIO 2 Grificas PERIODO  ENE-JUN

Medicinas que dan Calidad de Vida [ jNiDAD Direccion de Farmacias del Pueblo ARO 2021

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y
consecuentamente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora....

Dimension: Empatia/Accesibilidad

100%  93% 89% 91% 96% 95% 95% 94% 95%
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20%
10% °% 19 19% 3% 1% % 19 1% %1% 3% 0% 1% 4% 0% 1% 4% 0% 1% >% 0% 1% 4% 09% 1%
0%
La facilidad de  La facilidad de  El horario de La disponibilidad Los precios de  La informacion  La informacién  La atencion Coémo valora
llegar a la llegar a la atencion al de los los productos que le han que le han personalizada globalmente la
farmacia para  farmacia para publico medicamentos farmacéuticos? proporcionado proporcionado, que le dieron profesionalidad
acceder al acceder al en la farmacia sobre los fue claray que le ha dado el
servicio servicio productos comprensible personal?
farmacéuticos
adquiridos

M Satisfecho M Poco Satisfecho B Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimencion Valoracién Global

91% 95%
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ciudadana
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Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo
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Medicinas que dan Calidad de Vida [GNipAD Direccién de Farmacias del Pueblo ARO 2021
Indice de Satisfaccion Ciudadana
90.87%
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Perfil del Encuestado
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INDICADOR Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo
PROMESEiCAL SERVICIO 2 Grificas PERIODO  ENE-JUN

Medicinas que dan Calidad de Vida [ jNipaD Direccién de Farmacias del Pueblo ARO 2021

PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades?

m Satisfecho
Poco Satisfecho

m |nsatisfecho

[
\A’ = NS/ NC
0.3%
\0.9%

¢El servicio recibido le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

= Mucho Mejor

= Mejor
= |gual
25% Peor
/0_3% ® Mucho Peor
NS/NC

¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion?

= Satisfecho
= Poco Satisfecho

m |nsatisfecho

0.5% = NS/NC
0.5%
Por otro lado. ¢En los tiltimos 6 meses, ha contactado usted a esta institicion via internet?
=S|
= NO
NS/NC

8%




PROMESENCAL

Medicinas que dan Calidad de Vida
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SERVICIO 2 Grificas PERIODO  ENE-JUN

UNIDAD Direccién de Farmacias del Pueblo ARO 2021

Si tuviera que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiera elegir. ;Como

preferiria contactar a la institucion?

= Personal
V ® Internet

Edad

18-24
14.2% = 25-31
= 32-40
= 41-50
51-59
87% = Mas 60
. 0
18.8%
Escolaridad
= Ninguno
18.8% = Basica
= Media
. m Superior
o 0
NS/NC
Ocupacion
9.0%
= Trabaja
m Jubilado

® Desempleado
Estudiante

= Ama de Casa
NS/NC




PROMESE-CAL INDICADOR Resultados Encuesta de Satisfaccion - Farmacias del Pueblo
SERVICIO 2 Grificas PERIODO  ENE-JUN
Medicinas que dan Calidad de Vida UNIDAD Direccién de Farmacias del Pueblo ARO 2021
Sexo
= Femenino
= Masculino
Poblacién por Zona Geografica
= Sto. Dgo.
44.4% = Este
Norte

= Sur




