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Introduccion

El Programa de Medicamentos Esenciales / Central de Apoyo Logistico (PROMESE/CAL) es una
institucion dedicada a la adquisicion y distribucion de medicamentos y productos farmacéuticos, con
el proposito de abastecer los centros de salud que conforman el Sistema Publico Nacional de Salud.

Realizamos dispensacion farmacéutica ambulatorio a través de la Red Nacional de Farmacias del
Pueblo, y hacemos donaciones a personas desprotegidas de la seguridad social a través de los
programas sociales que desarrolla la institucion; a instituciones gubernamentales, no
gubernamentales, eclesiasticas y sin fines de lucro.

Estos servicios se ofrecen a los ciudadanos de manera presencial y a instituciones a través de
tramites y procesos establecidos.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los
usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados de manera presencial, asi como a nuestros
clientes de servicios institucionales, durante el periodo enero-mayo 2024.
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Ficha Téecnica

"Poblacion : Servicios Institucionales: 3,1 | 4
Conforme a los datos reportados, el promedio mensual durante el 2023 de solicitudes
de servicio atendidas por servicio son los siguientes:
SI - Suministro de medicamentos: 2,348
S3 - Donacion de medicamentos: 766
Servicios Presenciales: | 1,419,294’
S2 — Atencion Farmacéutica (629 farmacias)

Ambito - Las encuestas para los servicios institucionales a los centros de salud del Sistema
Publico Nacional de Salud, Entidades Sin Fines de Lucro y Centros de Salud que
dirigen Programas Sociales.

En el caso de los servicios presenciales se realizaran las encuestas en las farmacias
del pueblo seleccionadas de acuerdo a la estratificacion de la muestra realizada.
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Ficha Tecmca

Muestra El calculo de la muestra se realizo de la siguiente manera:
e Servicios Institucionales:
Se definio la muestra con un error maximo de 5.0% y un nivel de confianza del
95%, resultando en un total de |56 encuestas a realizarse.
La estratificacion de la muestra por servicio es:
SI - Suministro de medicamentos: |20
S3 - Donacién de medicamentos: 36
Servicios Presenciales:
Se definio la muestra con un error maximo de 2.53% y un nivel de confianza
del 95%, resultando en un total de |1 500 encuestas a realizarse a usuarios de las
Farmacias del Pueblo. Esto corresponde al S2-Atencién Farmacéutica
La estratificacion de la muestra se realizé distribuyendo la muestra en 150

Farmacias del Pueblo a nivel nacional segmentadas en las 9 regiones de salud
del Ministerio de Salud Publica.

Tamado de b muestna 1,500
Tamado de b mwestra de Farmacias 150 Cods punts de montne aguivdle ¢ 10 encumtas

[UNIVERSOFARMACIASTI] =~ MUESTRAFARMACIAS  MUESTRA ENTREVISTADOS
REGION . NOMBRE . Cantidad . Porcentaje . Cantidad2 . Porcentaje2 . Cantidadl . Porcentajel .
0 Servicio Regional Metropoltano 2353% M4.01% 2401%
I Servicio Regional Valdesia 843% 8e7% 847X
2 Servicio Regional Norcestral 1733% 17.33% 1733%
3 Servicio Regiona! Nordeste B1I% 2.00% 800%
4 Servicio Regional Enriquilo 747% 733% 733%
S Regional Servicio Este 954% 9.33% 9.33%
6 Servicio Regional El Valle : 1067% 1047% PROMESE.CAL
£Sends e Occidasn s oo i Medicinas que dan Calidad de Vida
8 Servicio Regional Citao Central 7.00% 667% 667%
100.00% [ 100.00%




Ficha Téecnica

Método a
utilizar

Cuestionario digital y/o impreso.

Servicios institucionales se aplicado a traveés de link vinculado a plataforma piloto
MAP.

Servicios presenciales se aplicara el cuestionara cara a cara a los usuarios que
reciban el servicio en las farmacias a través de firma encuestadora.

Fecha de
levantamiento

I3 Mayo 2024 — 13 Junio 2024

Responsables

PROMESE/CAL: Dpto. Calidad en la Gestion y Dpto. Atencion al Cliente
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Metodologia
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Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad de los
servicios en base a las cinco dimensiones descritas a continuacion:

DIMENSIONES

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia

Apariencia de las instalaciones fisicas, Habilidad para realizar el ~ Disposicion y voluntad para Conocimientos y atencién Atencién personalizada que
equipos, personal y materiales de servicio de modo ayudar a los usuarios y mostrados por los empleados  dispensa la organizacion a sus
comunicacion. cuidadoso y fiable. proporcionar un servicio ripido. y sus habilidades para concitar  clientes.

credibilidad y confianza.

La comodidad en el area de espera de los La seguridad (confianza) de El tiempo que le dedica el personal = El trato que le ha dado el iLa informacién que le han

servicios, en la institucion. que la atencion brindada se que le atiende. personal. proporcionado sobre su tramite, fue
Los elementos materiales (folletos, letreros, realiza correctamente. El tiempo que tiene que esperar La profesionalidad del personal suficiente y util?

afiches, escritos) son visualmente llamativos La calidad de los hasta que le atienden. que le atiende. El horario de atencidn al publice.

y de utilidad. medicamentos que El tiempo que normalmente tarda La confianza que le transmite el La facilidad con que consigue ser

El estado fisico del area de atencion al dispensamos. el personal en atender su personal. atendido.

usuario de los servicios. El cumplimiento de los requerimiento. Las instalaciones de la institucidn son
iLas oficinas (ventanillas, modulos) estin plazos de tramitacion o de La disposicion del personal para facilmente localizables.

debidamente identificadas? realizacion de la gestion. ayudarle en la obtencion del La informacion que le proporcionaron
La apariencia fisica de los empleados servicio solicitado. es clara y comprensible.

(uniforme, carnet, higiene) esti acorde al La atencion personalizada recibida.
servicio que ofrecen.

La modernizacion de las instalaciones y los

equipos que se utilizan para la prestacion

del servicio.

Para esta version 2024, el Ministerio de Administracién Pablica (MAP) hizo una revisién y adecuacién de la metodologia, unificando
las dimensiones Fiabilidad y Seguridad, a la vez haciendo menos extenso el cuestionario para aplicacion de las encuestas, reduciendo PRO MEsElC AL
las preguntas a los fines de hacerlo mas prdctico y fluido.

Para los servicios institucionales no se contemplan los elementos tangibles.
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Cuestionario y Parametros de Valoracion

El instrumento que utilizamos para la aplicacion de las encuestas fue nuestro cuestionario contenido en los
formularios FO-PYD-00 Encuestas de Satisfaccién — Farmacias del Pueblo_R03 y FO-PYD-00 Encuestas de Satisfaccién —
Clientes Institucionales_R03, los cuales fueron actualizados adaptandolos a los nuevos lineamientos del MAP.

Para los servicios institucionales se utilizé la plataforma piloto del MAP en la pagina web del Observatorio de Servicios
Publicos; y para nuestro servicio presencial fue contratada una firma encuestadora para aplicar las encuestas cara a cara a
los usuarios de las Farmacias del Pueblo.

Para establecer los niveles de satisfaccion, los parametros de valoracién, el cuestionario tiene una escala del 1-10%,
donde :

* | es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.

10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Para la tabulacion de los datos y presentacion del informe, se deben agrupar en los siguientes clasificaciones:

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

46 13 PROMESENCAL
) (1




Porcentaje de respuestas

Porcentaje de respuesta por modalidad de servicio

Servicios a Instituciones - 10%

Servicios presenciales

Porcentaje de respuesta por servicios ofrecidos

Donacion de medicamentos I 2%

Suministro de medicamentos e insumos para la Salud . 7%

Servicios Presenciales

Servicios Institucionales

Total de respuestas

Donacion de Medicamentos 37
Atencidon Farmacéutica 1503

Suministro de Medicamentos 124

Total de respuestas 1664
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Resultados de Satisfaccion:

Servicio ofrecido de manera presencial

S2: Atencion Farmacéutica —
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Servicios encuestados de manera presencial

Servicios encuestados de manera presencial a los ciudananos

Atencion farmacéutica

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Total de respuestas: PROMESE XCAL

1 503 Medicinas que dan Calidad de Vida




Porcentaje de respuestas

Region 8
Region 7
Region 6
Region 5
Region 4
Region 3
Region 2
Region |

Region 0

Porcentaje de respuesta por Region de Salud
I 7%
- A
I | | %
I 9 %
I 7
I 8
I | 7%
I 9
I 2 4%

Total de respuestas: PROMESE X CAL

1 503 Medicinas que dan Calidad de Vida




Perfil del encuestado

Rango de Edad Sexo Escolaridad

% 18-25
m % 26-30
"% 31-35 u % Ninguno
7.4% " % 36-40 . u % Bésica
% 41-45 u % Femenino )
‘ = % 46-50 + % Media
™% 51-55 . i
% 56-60 » % Masculino = % Superior
' % 61-65 o % NS/NC
N m% 66-70 64.1%

Ocupacion
3.3%

Poblacion por Zona Geografica

= % Empleado Publico
m % Empleado Privado = % Sto. Dgo.
m % Desempleado
% Estudiante = % Este
= % Ama de Casa % Norte
% Otros

% NS/NC = % Sur
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Dimension Elementos Tangibles

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

87% 87%

81%
76%
14% 12%
5% 8% 7% 6% 7%
0,
0% 2% 0% 1%

Comodidad de la Farmacia Los elementos materiales Apariencia fisica (estado y Las ventanillas, médulos,
(pantalla, folletos, letreros) son  limpieza) de las instalacionesy ~ goéndolas estan debidamente
visualmente llamativos y de equipos identificadas?
utilidad

B Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension:
85%

5% 39
3% 0%

La apariencia fisica de los
empleados es adecuada
(uniforme, carnet identificacion,
higiene, lenguaje corporal)
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Dimension Fiabilidad/Seguridad

100% 92%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% . .
0% 2 0% 2 0%

La confianza en la atencion brindada La profesionalidad del personal que le atendid

MW Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho B NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

9 2% Medicinas que dan Calidad de Vida




Dimension Capacidad de Respuesta

100%
90% 91%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

8%
10% 4% 6% 49 5% 39%

0% 0% U5
0%
El tiempo de espera antes de ser atendido El tiempo que le ha dedicado el personal que le El tiempo que normalmente tarda el personal en
atendio atender su requerimiento

W Satisfecho B Poco Satisfecho B Insatisfecho B NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

90% Medicinas que dan Calidad de Vida




Dimension Empatia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
o —" 1 o % gy % 0% 3% 3% gy
0%
La informacion que le han proporcionado El horario de atencion al publico La facilidad de localizar y llegar a la El trato que le ha dado el personal

sobre los productos farmacéuticos farmacia
adquiridos, fue Util y suficiente?

W Satisfecho B Poco Satisfecho B Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

90% Medicinas que dan Calidad de Vida




Promedio de Satisfaccion
Servicios Presenciales: S2 Atencion Farmaceéutica

100% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Elementos Tangibles Fiabilidad / Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia

Promedio de satisfaccion: PROMESE X CAL

89% Medicinas que dan Calidad de Vida




Percepcion del servicio

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

® % M. Mejor
= % Mejor
m % Igual
% Peor
® % Mucho Peor

% NS/NC

Mucho mejor + Mejor: PROMESEXCAL

93% Medicinas que dan Calidad de Vida




Resultados de Satisfaccion:

Servicio ofrecido a clientes institucionales

S1: Suministro de Medicamentos —
S3: Donacion de Medicamentos
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Servicios encuestados a instituciones

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Suministro de medicamentos e insumos para la Salud B Donacién de medicamentos

Total de respuestas: PROMESEXCAL

161 Medicinas que dan Calidad de Vida




Perfil del encuestado

Poblacién por Zona Geografica Region de Salud

28%

=% Region 0 ® % Region |

=% Region 2 = % Region 3

=% Region 4 ™% Region 5

"% Region 6 ™ % Region 7
% Region 8
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Dimension Fiabilidad/Seguridad

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 9% 10% 10% 9%
10%

0%
La confianza en la atencién brindada La profesionalidad del personal que le atiende

H Satisfecho MW Poco Satisfecho MW Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

80% Medicinas que dan Calidad de Vida




Dimension Capacidad de Respuesta

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 16%

10%

10%

0%
El tiempo de espera para confirmar la El tiempo que tarda el area para dar El interés mostrado por el area para dar
recepcion de su solicitud respuesta al servicio solicitado respuesta al servicio solicitado

B Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

69% Medicinas que dan Calidad de Vida




Dimension Empatia

12% 9o 15% 2% 14% oo,

La informacion que le han ¢{Como valora el horario de atencién? i{Como valora la facilidad de
proporcionado sobre su tramite, fue util comunicacion con el area?
y suficiente?

B Satisfecho B Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension: PROMESE XCAL

7 6% Medicinas que dan Calidad de Vida




Promedio de Satisfaccion
SerViCiOS I“StitUCionales: S1 Suministro de Medicamentos - S2 Donacién de Medicamentos

100%
90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Fiabilidad / Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia

Promedio de satisfaccion: PROMESE X CAL

7 5% Medicinas que dan Calidad de Vida




Percepcion del servicio

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

= % M. Mejor
= % Mejor
% Peor

m % Mucho Peor

Mucho mejor + Mejor: PROMESEXCAL

9 1% Medicinas que dan Calidad de Vida




Indice de Satisfacciéon Ciudadana:
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Indices de Satisfaccién Ciudadana:

Promedio servicios presenciales, Promedio servicios usuarios institucionales

Servicios Presenciales 89%

Servicios Institucionales 75%

Indice de Satisfacciéon Ciudadana  82%
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Indices de Expectativa Ciudadana:

Promedio servicios presenciales, Promedio servicios usuarios institucionales

Servicios Presenciales 93%

Servicios Institucionales 91%

Indice de Expectativa Ciudadana  92%

El 92% de los encuestados indican que el servicio recibido les PR OMESE .CAL
ha parecido mucho mejor o mejor de lo que esperaba. Medicinas que dan Cadad & Vida
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Plan de Accion 2024 - servicios Presenciales

Servicios
presenciales (a
ciudadanos)

Elementos Tangibles

Mejorar la visibilidad y utilidad
de los elementos materiales
en las farmacias.

Hacer levantamiento por
farmacia de los elementos
materiales existentes,
estatus y faltantes.

. Solicitar y colocar

elementos materiales
faltantes en las farmacias
que lo requieren.

. Establecer checklist para

validar elementos
materiales requeridos en
apertura de nuevas
farmacias.

Julio-24

Junio-25

Direccion de Farmacias
del Pueblo.

Depto. Ingenieria e
Infraestructura

PROMESE WCAL

Medicinas que dan Calidad de Vida




Plan de Accion 2024 - servicios Institucionales

Modalidad de
prestacion del

servicio
Servicios a
Clientes
Institucionales

Servicios a
Clientes
Institucionales

Servicios a
Clientes
Institucionales

Servicios a
Clientes
Institucionales

Dimension

Capacidad de
respuesta

Capacidad de
respuesta

Empatia

Empatia

Oportunidad de mejora

Reducir el tiempo de espera
de los clientes antes de ser
atendidos

Elevar la confianza en el
interés mostrado por el area
para dar respuesta al servicio

Mejorar la calidad en la
atencion y comunicacion con
los clientes

Mejorar las vias y mecanismos
que faciliten la comunicacién y
atencion a los usuarios

. Revisar los procesos y tiempos

. Capacitar en atencién a cliente al

. Capacitar en atencion a cliente al

. Evaluar y establecer mejoras en

Accion de mejora Fecha inicio Fecha

finalizacion

Julio-24 Junio-25
establecidos para la recepcion,

revision y tramite de los pedidos

para la realizacion oportuna del

despacho.

. Incrementar la fuerza laboral

asignada a las labores de

despacho de mercancias.

Julio-24 Junio-25
personal vinculado a las

relaciones con los clientes

institucionales.

Julio-24 Junio-25
personal vinculado a las

relaciones con los clientes

institucionales.

Julio-24 Junio-25
los mecanismos actuales de
comunicacion entre las areas y

los clientes institucionales.

Area responsable

Direccion de Tramites y Servicios
Departamento de Bienestar Social.
Direccion de Operaciones y
Logistica (Despachos)
Departamento Calidad en la Gestion

Direccién de Operaciones y
Logistica (Despachos)

Direccion de Recursos Humanos
(Reclutamiento y Seleccion).
Direccion de Tramites y Servicios
Departamento de Bienestar Social.
Direccion de Recursos Humanos
(Capacitacion)

Direccion de Tramites y Servicios
Departamento de Bienestar Social.
Direccion de Recursos Humanos
(Capacitacion)

Direccion de Tramites y Servicios
Departamento de Bienestar Social.
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Av. Charles de Gaulle esq. Alejandro Guillén, Santo Domingo Norte. R.D.

www.promesecal.gob.do




