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Distinguido Sr. Pérez:

Como es de su conocimiento, el Decreto 21 1-10, establece que el desarrollo de las Cartas
Compromiso en la Repdblica Dominicana es responsabilidad del Ministerio de Administracion
Piblica. En estel sentido, tenemos la obligacién de evaluar la gestién de las mismas a la luz del
cumplimiento de los compromisos asumidos y la fiabilidad de fas informaciones que en ella se
publican.

Por lo anterior] fue realizada recientemente la evaluacién anual de la Carta Compromiso al
Ciudadano del Programa de Medicamentos Esenciales y Central de Apoyo Logistico,
correspondientg al periodo noviembre 2022- octubre 2023.

Segn los resultados de la evaluacién, el nivel de cumplimiento de la Carta es de un 55.57%. Por
lo que se deblfn realizar las acciones necesarias, que permitan mejorar el seguimiento y
cumplimiento a los indicadores establecidos en dicha herramienta, de cara a la siguiente
evaluacion, lo qle les permitira permanecer dentro del Programa.
|

La puntuacién que se reflejard en el indicador del SISMAP seri de 82%, hasta la siguiente
evaluacién. Ver anexo el Informe de evaluacién en donde se sefialan los puntos fuertes, las areas
de mejora y las[recomendaciones identificadas.

Con sentimientos de alta consideracion y estima, aprovechamos la ocasién para enviarle un
“calido saludo.

Atentamente,

gl st

Viceministra j:le Servicios Publicos

SC/DARCS
DARCS-23-0818

Anexo: |.- Informe de Evaluacién Carta Compromiso al Ciudadano.

Avenida 27 de Febrero 419 EIMillonII  SantoDominge Republica Dominicana
TELEFONO BOO 682 3238 MAP.GOB.DO
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ADMINISTRACION PUBLICA

CAarTA COVMPROMISO
AL CIUDADAND

Informe de evaluacién anual
Programa de Medicamentos Esenciales y Central de Apoyo Logistico (PROMESECAL)
Periodo a evaluar: noviembre 2022 - octubre 2023
|
I.  INTRODUCCION
El Programa Carta Com|:+'omiso al Ciudadano establece que tanto la institucion que ha publicado la Carta
como el Ministerio de Acllministracién Publica deben llevar a cabo evaluaciones periodicas que garanticen el
cumplimiento de los compromisos asumidos, asi como la veracidad de las informaciones publicadas en la
misma.

En ese mismo orden, el Articulo |3 del Decreto 21 [-10, establece que el Ministerio de Administracion Piblica
evaluara anualmente las Cartas Compromiso que hayan sido aprobadas y podra retirar del Programa cualquier
Carta Compromiso que incumpla los requisitos establecidos.

Con el objetivo de dar seguimiento a la Carta Compromiso del Programa de Medicamentos Esenciales y
Central de Apoyo Logistico (PROMESECAL), el Departamento de Andlisis Regulatorio y Compromisos
de Servicios, coordind una evaluacién, apoyado por una reunién presencial, con el fin de dar seguimiento a los
resultados obtenidos en el periodo noviembre 2022 — octubre 2023.

1. DOCUMENTA(;I(')N REVISADA POR EL DEPARTAMENTO DE ANALISIS
REGULATORIO Y COMPROMISOS DE SERVICIOS

Portal Web.

Redes sociales.

Correo electronico cai@promesecal.gob.do.

Informe de Encuestas.

Reportes de Tiempo.

Linea 311.

* Reporte QRS

lll. PUNTOS FUERTES
¢ Control y permanencia de las Formas de Comunicacién Ciudadana establecidas en la Carta
Compromiso al Cjudadano, en las siguientes vias: presencial, correo electrénico, redes sociales y linea
telefonica.
» Se evidencia presencia de la Carta Compromiso al Ciudadano en la pagina web de la institucion.
e Publicacién de los resultados de las mediciones de tiempo del servicio de Suministro oportuno de
medicamentos, y las vias de Quejas y sugerencia, en el portal web de la institucién,
¢ Cumplimiento en el servicio de Suministro oportuno de medicamentos, productos, insumos sanitarios
y reactivos de laboratorio, para el compromiso de tiempo, durante todo el periodo evaluado.
* Se evidencié cumplimiento en el servicio de Atencién Farmacéutica, para los atributos de Amabilidad y
Fiabilidad, comprometidos con un estindar del 90%, para el primer semestre del 2023.
* Se evidencidé cumplimiento en el servicio de Donacidn de medicamentos, para el atributo de
Amabilidad, comprometido con un estindar del 90%, para el primer semestre del 2023.
¢ Se evidencio cumélimiento y buen seguimiento a las quejas y/o sugerencias recibidas por la linea 311,
durante todo el pTriodo evaluado.



/{ml\ INFORME EVALUACION CARTA COMPROMISO PRVGD'P, 0_06 il
ersion: 04
Y il.‘l ANA P
AD:I:;;:;%L:BL <. | Fecha de emisién: 09 de noviembre 2023 Pagina 2 de 2
IV. AREAS DE MEJORA

¢ Se evidencié desvip en el servicio de Atencion Farmacéutica, para el atributo de tiempo de respuesta,
comprometido can un estindar del 90%, para el primer semestre del 2023.

e Se evidencié desvio en el servicio de Donacién de medicamentos, para el atributo de tiempo de
respuesta, comprgmetido con un estindar del 85%, para el primer semestre del 2023.

¢ Se evidencié desvio del servicio de Donacién de medicamentos, en el compromiso de tiempo, para
noviembre 2022, y todo el periodo evaluado del 2023.

* No fue posible evidenciar las encuestas aplicadas para el segundo semestre del 2022.

o Se evidencia debilidad en el proceso de gestién de las quejas y sugerencias, correspondientes a los
buzones fisicos, durante todo el periodo evaluado:

o Nose ewdencua seguimiento a los buzones de la regional norte y sede central.
o H segu;mlento a los buzones se estd realizando una vez al mes.

» Para la gestién de quejas y sugerencias, manejadas por la Unidad de Servicio al Cliente, no se estin
contabilizando los| dias a partir de ia recepcion de las Q/S, las mismas se contabilizan a partir de la
tramitacion del drea, lo que da un mayor tiempo de respuesta.

* No se emitieron |as medidas de subsanacion a los servicios prestados fuera de tiempo establecido,
durante todo el pEll'IOdO evaluado.

V. RECOMENDACIONES

» Se debe dar promocidn a la linea de Unidad de Servicio al cliente en las distintas redes sociales.

¢ Se debe publicar informe de seguimiento de todos los indicadores definido en la CCC, tanto los de
tiempo de los serr-ricios, quejas y sugerencias € Informes de las encuestas. Se recomienda que estos
sean publicados en una seccion exclusiva para Carta Compromiso.

* Se debe realizar un andlisis y adecuacién de todo el procedimiento establecido para la gestion de los
buzones fisicos, area de atencién al usuario y linea 311, en el que se contemple la apertura, registro y
tratamiento de las|quejas y/o sugerencias recibidas, de maneja unificada.

* Se recomienda cot:car informacion de todas las vias de Quejas y Sugerencias disponibles, en cada una
de las farmacias ubicadas a nivel nacional, considerar habilitar otras vias de recepcién, como codigos
QR.

* e debe reforzar |as acciones definidas a raiz de los incumplimientos evidenciados en la CCC, en la
cual se tengan clarla las actividades, responsables, entregables y periodos de tiempo.

» Se debe realizar andlisis de los tiempos de despacho del servicio de Donaciones de medicamentos, que
permitan determinar las causas de los incumplimientos.

VI. PUNTACION OBTENIDA

Puntuacion evaluacuonJ‘ 55.57%
Puntuacion SISMAP: 82%

Preparado por:

R ket



