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Senor
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Rafael Adolfo Pérez de Ledn

RECTEIDO
Director General

Programa de Medicamentos Esenciales y Central de Apoyo Logistico
(PROMESE/CAL)
Su despacho. -

Distinguido Sr. Pérez:

Como es de su conocimiento, el Decreto 211-10, establece que el desarrollo de las Cartas
Compromiso en la Reptiblica Dominicana es responsabilidad del Ministerio de Administracién
Plblica. En este sentido, tenemos la obligacion de evaluar la gestidn de estas 2 la luz del
cumplimiento de los compromisos asumidos y la fiabilidad de las 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
(PROMESE/CAL), correspondiente al periodo noviembre 2023 - octubre 2024,

Seglin los resultados de la evaluacién, el nivel de cumplimiento de la Carta es de un 92%, valor
que estaré reflejado en el indicador de Carta Compromiso del SISMAP. Ver anexo el Informe
de Evaluacién en donde se sefialan los puntos fuertes, las dreas de mejora y las recomendaciones
identificadas.

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

Atentamente,
N t
/ | Viceministerio
Alan Jiménez Martinez de Serviclos

e S T A
Viceministro de Servicios Piblicos Gbllcos

AJ/DARCS
DARCS-24-0680

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

Avenida 27 de Febrero 419 EIMillén1l  Santo Domingo Repiiblica Dominicana
TELEFONO 809 682 3288 MAP.GOB.0DO
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Informe de evaluacion anual
Programa de Medicamentos Esenciales y Central de Apoyo Logistico (PROMESE/CAL)
Periodo a evaluar: noviembre 2023 - octubre 2024

« INTRODUCCION
El Programa Carta Compromiso al Ciudadano establece que tanto la institucién que ha publicado la Carta
como el Ministerio de Administracién Piblica deben llevar a cabo evaluaciones periddicas que garanticen el
cumplimiento de los compromisos asumidos, asi como fa veracidad de las informaciones publicadas en la
misma.

En ese mismo orden, el Articulo 13 del Decreto 211-10, establece que del Ministerio de Administracion
Pablica evaluard anualmente las Cartas Compromiso que hayan sido aprobadas y podrd retirar del Programa
cualquier Carta Compromiso que incumpla los requisitos establecidos.

Con el objetivo de dar seguimiento a la Carta Compromiso al Ciudadano del Programa de Medicamentos
Esenciales y Central de Apoyo Logistico (PROMESE/CAL), el Departamento de Andlisis Regulatorio y
Compromisos de Servicios coordiné la evaluacién anual, de forma presencial, con el fin de dar seguimiento a
los resultados obtenidos en el periodo noviembre 2023-octubre 2024.

« DOCUMENTACION REVISADA POR EL DEPARTAMENTO DE ANALISIS
REGULATORIO Y COMPROMISOS DE SERVICIOS

e Portal Yeb

» Reporte visitas y actividades

» Linea telefénica

e Redes sociales

o Informes trimestrales redes sociales

o Correo electronico

e Matriz resultados tiempo de respuesta

e Matriz resultados encuestas

¢ Formularios de encuestas de satisfaccién

e Matriz de quejas y sugerencias

e Actas de levantamiento de buzones

s Plataforma 311

e PUNTOS FUERTES
e Se evidencia buen seguimiento en la publicacion en el portal web de la institucion, de lo siguiente:
0 Carta Compromiso al Ciudadano,
o Resultados de las mediciones de satisfaccion y tiempo de respuesta.
o Reportes de las quejas y sugerencias.
o Métricas de las redes sociales.
« Se evidencia buen manejo en las siguientes vias incluidas en el apartado de Formas de Comunicacién y
Participacion Ciudadana:
o Proceso de aplicacion Encuestas de satisfaccion ciudadana.
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o Correo: cai@promesecal.gob.do.

o Comunicacion con las comunidades por escrito, depositadas en cualquiera de las farmacias del
pueblo.

o Redes sociales.
Cumplimiento en el atributo tiempo de respuesta, con un estindar de 2| dias a partir del primer
despacho, en el servicio Suministro oportuno de medicamentos, productos, insumos sanitarios y
reactivos de laboratorio, en todo el periodo evaluado.
Cumplimiento en el servicio Atencién farmacéutica, en todo el periodo evaluado, los siguientes
atributos y estandares:

© Amabilidad: 90%

o Fiabilidad: 90%

o Tiempo de respuesta: 90%
Cumplimiento en el atributo tiempo de respuesta, con un estandar de 10 dias laborables (entidades),
en el servicio de Donacién de medicamentos, en el mes de enero del 2024
Cumplimiento en el tiempo de respuesta en las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios, en
la Unidad de servicio al cliente, linea telefénica 809-518-13131 Ext.1087, en los meses: enero, febrero,
marzo, abril y septiembre 2024
Cumplimiento en el tiempo de respuesta en las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios, en
la iinea 311, en todo el periodo evaluado
Buen manejo en el seguimiento y en el protocolo de apertura de los buzones, a pesar de no tener
quejas y sugerencias depositadas.

AREAS DE MEJORA

Se evidencia que la linea telefonica 809-518-1313, incluida en el apartado de formas de comunicacion y
participacion ciudadana, quejas y sugerencias, datos de contacto y unidad responsable, presenté averia
al momento de la evaluacion.

Incumplimiento en los atributos y estandares de amabilidad 90% y tiempo de respuesta 85%, en el
servicio de Donacién de medicamentos, en el semestre enero-junio 2024.

Incumplimiento en el atributo tiempo de respuesta, con un estindar de |0 dias laborables, en el
servicio de Donacién de medicamentos, en los meses: noviembre, diciembre 2023 y desde febrero
hasta septiembre 2024,

Incumplimiento en el tiempo de respuesta en la queja presentada, en la Unidad de servicio al cliente,
linea telefonica 809-518-13131 Ext.1087, en el mes de junio 2024,

No fueron emitidas las medidas de subsanacién a los usuarios por los desvios presentados, en el
servicio Programa de labor social, en el mes de febrero 2024 y en la queja presentada en el mes de
junio, en la Unidad de servicio al cliente (linea telefonica 809-5 18-1313i Ext.1087).

RECOMENDACIONES

Se debe sensibilizar a los usuarios sobre la averfa en la linea telefonica 809-518-131 y presentar otra
via alterna, ya que dicha linea estd incluida en el apartado de formas de comunicacién y participacion
ciudadana, quejas y sugerencias, datos de contacto y la unidad responsable de la carta.

Cuando les corresponda actualizar su Carta Compromiso, se recomienda disminuir el plazo
comprometido en el servicio de Suministro oportuno de medicamentos, productos, insumos sanitarios
y reactivos de laboratorio, ya que las repuestas presentadas estin muy por debajo del plazo
establecido.

Se debe seguir sensibilizando a los usuarios de la existencia de los buzones fisicos para que puedan
presentar sus quejas y sugerencias y continuar con el proceso de implementacion de buzones digitales
con codigo QR y buzén digital en el portal web.

Se recomienda elaborar planes de mejora para los incumplimientos presentados, con la intencién de
que sean mitigados.
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e Se debe emitir medidas de subsanacién a los usuarios por los desvios presentados, en los plazos
comprometidos para dar respuestas en los servicios y en las quejas y sugerencias. |

+ PUNTACION OBTENIDA

SISMAP: 92% |

Preparado por:

Departamento de Andlisis Regulatorio y Compromisos de Servicios (DARCS)




