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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 farmaceuticos, con
el proposito de abastecer los centros de salud que conforman el Sistema Publico Nacional de Salud.

Realizamos dispensacion farmacéutica ambulatoria 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 las instituciones de manera
virtual.

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 virtual y presencial durante el

periodo enero-junio 2022, PROMESE KCAL
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Ficha Téchnica
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Ficha técnica

Universo :  Servicios presenciales | IMM / servicios institucionales 360

Ambito : 38 Farmacias del Pueblo a nivel nacional, | 37 centros de salud, | |0 OSFL
Muestra : 664 personas / 187 instituciones

Error muestral . 5%

Nivel de confianza : 95%

Segregacion : 384 servicios presenciales + 394 servicios a usuarios institucionales

Método a utilizar : Cuestionario presencial / cuestionario por correo electronico
Fecha de consulta : 23 de mayo de 2022 — 23 de junio de 2022
Responsables :  PROMESE/CAL
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Metodologia
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Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco

dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio
se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos tangibles

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

La comodidad en el area de espera de los
servicios, en la institucion.

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, escritos) son visualmente llamativos
y de utilidad.

El estado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios.

iLas oficinas (ventanillas, moédulos) estan
debidamente identificadas?

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, carnet, higiene) esta acorde al
servicio que ofrecen.

La modernizacién de las instalaciones y los
equipos que se utilizan para la prestacion
del servicio.

Fiabilidad

Habilidad para realizar el
servicio de modo
cuidadoso y fiable.

La seguridad (confianza) de
que la atencion brindada se
realiza correctamente.

La calidad de los
medicamentos que
dispensamos.

El cumplimiento de los
plazos de tramitacion o de
realizacion de la gestion.

DIMENSIONES

Capacidad de Respuesta

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

El tiempo que le dedica el personal
que le atiende.

El tiempo que tiene que esperar
hasta que le atienden.

El tiempo que normalmente tarda
el personal en atender su
requerimiento.

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

Seguridad

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

= El trato que le ha dado el
personal.
La profesionalidad del personal
que le atiende.
La confianza que le transmite el
personal.

Empatia

Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a sus
clientes.

iLa informacion que le han
proporcionado sobre su tramite, fue
suficiente y util?

El horario de atencién al publico.

La facilidad con que consigue ser
atendido.

Las instalaciones de la institucion son
facilmente localizables.

La informacion que le proporcionaron
es clara y comprensible.

La atencion personalizada recibida.
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Parametros de valoracion para la tabulacion
de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :

= 0 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).

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

4-6 03
S 3
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Resultados de Satisfaccion:

Servicios ofrecidos de manera presencial
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Porcentaje de respuestas

Porcentaje de respuesta por Porcentaje de respuesta servicios
modalidad de servicio ofrecidos

Donacion de medicamentos
Servicios virtuales

Atencion farmacéutica _ 49%

Servicios presenciales 49% - .
Suministro de medicamentos e

insumos para la Salud

Total de respuestas:

79 PROMESE WCAL
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Servicios encuestados de manera presencial

Servicios encuestados de manera presencial a ciudadanos

Atencion farmacéutica

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

Total de respuestas:

384 PROMESE WCAL
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Perfil del encuestado

Rango de Edad

17%

*

Escolaridad

&

® Ninguno

= Basica

» Media

® Superior
NS/NC

&

Poblacién por Zona Geografica

44.4% ‘

® Femenino
= Masculino




Dimension Elementos Tangibles

84%

7% 7%
30

(-]

Comodidad de la
Farmacia

82%

Los elementos materiales
(folletos, letreros, afiches,
escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad?

84% 85%

78% i
7% 8% . 9% 10% 9% 11% 11% 9%
3% 4% 29 2% 2% 2% 3%

El estado fisicoy de  Las ventanillas, moédulos, La apariencia fisica de los La modernizacion de las
limpieza del gondolas estan empleados (uniforme, instalaciones y los
establecimiento? debidamente carnet, higiene) esta equipos?
identificadas? acorde al servicio que
ofrecen?

m Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension:

8 1% PROMESE WCAL
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Dimension Fiabilidad

3% 2% 4% 2%

La confianza en la atencion brindada La calidad de los medicamentos que dispensamos!?

B Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension:

86% PROMESE WCAL
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Dimension Seguridad

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

2% 2% 2% 2%
0%

El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le atendio

B Satisfecho B Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension:

87% PROMESE WCAL

Medicinas que dan Caldad de Vida




Dimension Empatia

100%
90% 85% 85% 83%

80%
70% 62%
60%
50%
40%
30% -
20%
9 10% 10%+0 9% 11%
10% 6% 49 5% 6% 5o 1% 5% 9% 7% 7% 1o 5% 29 4% 1o, 17 5% 205 1
0%

La informacion La facilidad de  El horario de Los precios de Las farmacias  La informacion La atencion
que le han llegar a la atencion al dISponIbI|Idad los productos  son facilmente que le han personalizada
proporcionado farmacia publico de los farmacéuticos? localizables?  proporcionado, que le dieron
sobre los medicamentos fue claray

productos en la farmacia comprensible?

farmacéuticos

adquiridos, fue

atil y suficiente?

B Satisfecho B Poco Satisfecho B Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension:

8% PROMESE WCAL
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Promedio de satisfaccion Servicios Presenciales

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

0%

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta

Promedio de satisfaccion:

85% PROMESE WCAL
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Percepcion del servicio

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

= Mucho Mejor

4%

= Mejor

2%

1% Peor

® Mucho Peor

NS/NC

Mucho mejor + Mejor:

169 PROMESE WCAL
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Resultados de Satisfaccion:

Servicios ofrecidos a usuarios institucionales
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Servicios a Usuarios Institucionales

10% 20% 30% 40% 50% % 70% 80% 90%

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

Total de respuestas:

394 PROMESE W CAL
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Perfil del encuestado

Edad

ag

31% 3%

Poblacion por Zona Geografica

&

Clientes

3%A

Femenino
® Masculino

" Hospitales
= SRS

= OSFL




Dimension Fiabilidad

5%

La confianza en la atencion brindada La calidad de los medicamentos que dispensamos?

B Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension:

86% PROMESE WCAL
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Dimension Capacidad de Respuesta

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

89%

20%
10% 4%
0%

El tiempo de espera antes de ser El tiempo que normalmente tarda el La disposicion del personal para dar
atendido personal en atender su respuesta al servicio solicitado
requerimiento

B Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension:

84% PROMESE WCAL
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Dimension Seguridad

100% 93%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% % o
5% 1% 4%

1%

0%
¢{Como valora usted el trato que le ha dado el ¢Como valora usted la profesionalidad del personal que
personal? le atendid?

MW Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension:

94% PROMESE WCAL

Medicinas que dan Caldad de Vida




Dimension Empatia

100%

89%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20% 13% o
10% 8% o 10% 4%
. 2% 0% 3% 0% 5 1%

La informacién que le han ¢{Cdomo valora el horario de ¢Como valora la facilidad con que
proporcionado sobre su tramite, fue atencion!? consigue ser atendido?
atil y suficiente?

M Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho NS/ NC

Promedio de satisfaccion de la dimension:

86% PROMESE WCAL
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Promedio de satisfaccion Servicios Institucionales

Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia

Promedio de satisfaccion:

87% PROMESE WCAL
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Percepcion del servicio

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

® Mucho Mejor
= Mejor

Igual
® Peor

® Mucho Peor

Mucho mejor + Mejor:

79% PROMESE WCAL
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Indice de Satisfaccion Ciudadana:

il
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Indice de Satisfaccion Ciudadana:

Promedio servicios presenciales, Promedio servicios usuarios institucionales

Servicios Presenciales 85%

Servicios Institucionales 87%

Indice de Satisfaccién Ciudadana 86%
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Indice de Expectativa Ciudadana

Promedio servicios presenciales, Promedio servicios usuarios institucionales

Servicios Presenciales 76%

Servicios Institucionales 79%

Indice de Expectativa Ciudadana 78%

PROMESE WCAL

o L . "
El 78% de los encuestados indican que el servicio recibido le ha ez que don Caldod &5 il

parecido mucho mejor o mejor de lo que esperaba.




Satisfaccion Ciudadana

Por servicio institucional

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

0%

Suministro de Medicamentos Atencion Farmacéutica Donacion de Medicamentos
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Satisfaccion Ciudadana

Valoracion de las dimensiones por servicio institucional

100% 96% 94%
90% 89%

70% 83% g% 85% 82% 86% 6% BT 82% 84%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Suministro de Medicamentos Atencion Farmacéutica Donacion de Medicamentos

B Elementos tangibles M Fiabilidad  ® Capacidad de respuesta Seguridad ™ Empatia
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Plan de Accion

PROMESE WCAL

Medicinas que dan Cairdad de Vida .




Plan de Accion 2022

Servicios presenciales Elementos Tangibles Identificacion de
(a ciudadanos) ventanillas, médulos,
gondolas

Revisar, identificar y
suplir las farmacias que
no disponen de una
debida identificacion de
ventanillas, médulos,
gondolas, lista de
precios, buzones de
sugerencias y cualquier
otro material
informativo de utilidad
para el ciudadano
cliente

Septiembre 2022

Enero 2023

Direccién de
Farmacias del
Pueblo
Departamento de
Ingenieria en
Infraestructura

Servicios presenciales Elementos Tangibles Modernizacion de las
(a ciudadanos) instalaciones y los
equipos

Identificar y proveer
las farmacias del
pueblo que no
disponen de Sistemas
de Informacion y
equipos de
computacion

Septiembre 2022

Septiembre 2023

Direccion de
Farmacias del
Pueblo

Direccion General
Direccion de TIC
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Plan de Accion 2022

Servicios presenciales
(a ciudadanos)

Empatia

Disponibilidad de los
medicamentos y
productos
farmacéuticos en las
Farmacias del Pueblo

Aumentar el
presupuesto y el
inventario de las
Farmacias del Pueblo

Septiembre 2022

Septiembre 2023

= Direccion General
= Direccion de
Farmacias del
Pueblo
Direccién de
Operaciones y
Logistica
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¢Quiénes somos?
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Av. Konrad Adenauer, Prolongacion Charles de Gaulle, Santo Domingo Norte
(Ciudad de la Salud) R.D.

www. promesecal.gob.do




