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Objetivo General:

Proporcionar informacién y dar soporte a los usuarios sobre los servicios que ofrece el
INDOCAL, ademas de canalizar los requerimientos, quejas, reclamaciones, denuncias y

sugerencias a las unidades que les corresponda.

Facilitar y agilizar la realizacion de los tramites requeridos para la prestacion de los servicios
a usuarios del INDOCAL, canalizar las sugerencias o reclamaciones de los clientes, usuarios,
o partes interesadas para fines de brindar las soluciones correspondientes y proporcionar
apoyo a los clientes que reciben servicios de la institucion, sirviendo de enlace operativo

entre las instancias misionales y los usuarios individuales.
Funciones Principales:
+ Garantizar la satisfaccion de los ciudadanos, clientes y demas partes interesadas.

« Orientar al usuario en general sobre los servicios que brinda el INDOCAL y brindar
informaciones complementarias respecto a los servicios de otros Organos de la
Administracion Piblica, en los casos en que el servicio solicitado sea de competencia de otras

Instituciones.

+»» Recibir los documentos relacionados a las solicitudes de servicios verificando el
cumplimiento de requisitos y emitiendo el acuse de recibo correspondiente.

+¢+ Contribuir al mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
++ Mantener registro y control de las solicitudes de servicio recibidos y entregados.

¢+ Mantener contacto permanente con todas las unidades de la Institucion para dar
seguimiento a las solicitudes de servicios, con el fin de contactar a los ciudadanos clientes
para la aplicacion de las encuestas de satisfaccion.

%+ Realizar encuestas de satisfaccion del servicio a los usuarios, para identificar
oportunidades de mejora.

% Realizar informes de los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los
ciudadanos clientes.
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Mision del Departamento

En este informe se encuentran plasmadas las diferentes actividades planificadas y ejecutadas
por la Division de Servicio al Cliente durante el Trimestre Enero/Marzo 2023, segun planes
de trabajo y tareas extraordinarias, con el objetivo de realizar las gestiones precisas para
garantizar que la institucion se fortalezca a través del cumplimiento de actividades que sirvan
para el establecimiento de la cultura de calidad en el pais y mejoramiento continuo del

INDOCAL.

La Divisién de Servicio al Cliente, tiene como mision o funcién principal medir la
satisfaccion de nuestro clientes, usuarios y partes interesadas, Proveer informacion a los
usuarios de los requisitos, canales y medios requeridos para acceder a los servicios, asi como
los derechos y deberes del ciudadano conforme a lo establecido en la Ley nam. 107-13 en
sus relaciones con la administracion y procedimiento administrativo a través de la aplicacion
de las encuestas de atencion y satisfaccion, asi como gestionar sus requerimientos y ofrecer
una respuesta confiable y oportuna a las Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias
provenientes de los diferentes servicios que ofrecemos a través de las areas técnicas de la

institucion.

Esta area esta conformada por la Encargado (o), Dos Técnicos de Servicio y una Auxiliar de
la Divisién, perteneciente a la Sede Central del INDOCAL, de igual manera también
contamos con una sucursal en la Regional Norte, Santiago, la cual estd conformado por la

Encargada del area, y una Auxiliar.
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1. Desarrollo del Informe

La Division de Servicio al Cliente presenta el resultado del desempeno y las actividades que
se desarrollaron para dar cumplimiento al Objetivo General y especifico, y realizar las

mejoras continuas al Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Objetivos Especificos:
Cumplir con los requerimientos del Cliente, usuarios y partes interesadas en un 100%,

mediante el seguimiento y cumplimiento a los requerimientos del cliente.

Cantidad de Requerimientos de Servicios Recibidos:

A continuacion, el total de requerimientos de servicios recibidos durante el trimestre
Enero/Marzo 2023, de consultas, ventas y/o cotizaciones de Normas, del Departamento de
Servicios Técnicos, y los requerimientos de Desarrollo, Revision y Adopcion de Normas de
la Direccion de Normalizacion, asi como los Servicios ofrecidos por el Departamento de

Certificacion de Productos, el Departamento de Metrologia Legal y los requerimientos de

servicios del Laboratorio de Mediciones Eléctricas.

Enero | 64 0 o R 78 78
Febrero 51 0 11 0 03 65 65
Marzo 84 05 39 0 05 133 133

Pagina3 de 7




@} 73 Trimestre Enero-Marzo | 2023

L

InpocAt

Requerimientos Recibidos y Contestados

133 133 100%

65 65 100%

Enero Febrero Marzo

® Requerimientos recibidos m Contestados  m Nivel de Cumplimiento

2. Objetivo Especifico:
Mantener el indice de Quejas por area por debajo de 3 por mes.

De acuerdo al procedimiento de Manejo de Requerimientos del cliente, las Quejas,
Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias de caracter administrativo (denuncia de corrupcion
y/o de uno de los empleados del INDOCAL) son manejadas a través del Centro de Atencion
Ciudadana 311, el cual es supervisado por la OPTIC para todas las instituciones publicas y

manejado a través de la OAI de esta institucion.

Y las Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias que son de caracter técnico, del
servicio que ofrece el INDOCAL a los usuarios y ciudadanos en general, son manejadas a
través de la Division de Servicio al Cliente, quienes, en coordinacion con las areas técnicas
responsable de dar la respuesta, informa a los clientes del resultado final del tramite de la

denuncia en el tiempo establecido.
Este indicador también considera las Quejas recibidas de manera presencial, telefonica, por

correo electronico, 0 buzon ubicado en la recepcion principal o a través de las redes sociales.

Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias recibidas:
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Status
Abierto Cerrado

\Y% (3 Categoria

Queja Reclamacion Denuncia Sugerencia

Enero
Febrero

Marzo
Total

Seguimiento a la Satisfaccion de los clientes, usuarios y partes interesadas:

Para lograr la satisfaccion de nuestros clientes, usuarios y partes interesadas, medimos los
mismos a través de aplicacion de encuestas de satisfaccion y atencion al cliente para saber el
grado en que se han cumplido sus requerimientos.

Para el seguimiento a la satisfaccion del cliente esta Division de Servicio al Cliente realiza
tres tipos de encuestas, las Encuestas de Atencion a los Clientes que visitaron o tuvieron
contacto con la Institucion, las cuales fueron aplicadas al momento que solicitaron nuestros
servicios, el Seguimiento y Evaluacion a los Servicios de Normalizacion (servicio pos-
venta), este se realiza cuando nuestros clientes, usuarios y partes interesadas adquieren las
Normas para aplicarlas en sus empresas, también se realizan encuestas a los clientes que
fueron visitados por el Departamento de Certificacion de Productos y el Departamento de

Metrologia Legal para realizar la verificacion a las empresas.

Tipos de Encuestas
Encuestas Seguimiento y Evaluacion a los Encuestas Satisfaccion al Cliente
Atencion al Servicios de Normalizacion (Empresas Verificadas) Metrologia, v
Cliente (Servicio Pos-venta) evaluacion de la Conformidad

Mes

Enero
Febrero
Marzo
Total
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Enero Febrero Marzo

® Atencion al Cliente m Pos-Venta

M Metrologia y Ev. De la Conformidad m Nivel de Cumplimiento

2. Fechas Importantes

La Divisién de Servicio al Cliente tiene como fechas importantes el 30 de junio 2023, fecha
en la cual debemos remitir nuestro Reporte de Encuesta Institucional de
Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios Publicos al Ministerio de
Administracion Publica (MAP), en el cual se monitorea la Calidad de los Servicios Ofrecidos
por el INDOCAL a los Clientes y Publico en general, y se actualizan los puntos 01.6 de
Monitoreo sobre la Calidad de los Servicios ofrecidos por la Institucién, y el punto 01.7
sobre el Indice de Satisfacciéon Ciudadana, el cual a su vez se actualiza en Sistema de

Monitoreo y Medicion (SISMAP).

Otra fecha importante es la entrega del Reporte correspondiente al Semestres Enero/Junio,
que se realiza a los Laboratorios Nacionales de Metrologia con alta Valoracion y Confianza
a Nivel Nacional e Internacional, Producto del Plan Estratégico Institucional (PEI), a mas

tardar el 30 de junio 2023.
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3. Otras Actividades

Durante este trimestre de Enero/Marzo 2023, a través de la Division de Servicio al Cliente
fue realizada la Consulta Nacional para el Fortalecimiento de la Metrologia y la
Evaluacion de la Conformidad, con el objetivo de encuestar algunos clientes de los
sectores de Laboratorios Quimicos, Electricidad, Laboratorios Clinicos, Ministerio de Salud,
Laboratorios de Calibracion, Ministerio de Aduanas, Minas y Calderas, Red Nacional de
Laboratorios entre otros, logrando remitir mas de Cinco Mil Corroes (5,000) a los diferentes
sectores.
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