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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 Abril/Junio
2024, 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 Division de Servicio al Cliente, tiene como misién o funcién principal medir la
satisfaccion de nuestro clientes, usuarios Yy 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 nim. 107-13 en sus relaciones con la administracion y
procedimiento administrativo a través de la aplicacién de las encuestas de
atencion y satisfaccion, asi como gestionar sus requerimientos y ofrecer una
respuesta confiable y oportuna a las Quejas, Reclamaciones, Denuncias Yy
Sugerencias provenientes de los diferentes servicios que ofrecemos a través de las

areas técnicas de la institucion.

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

cual esta conformado por la Encargada del area, y una Auxiliar.

Pagina 2 de 9




* Trimestre Abril-Junio | 2024
L7

inpocAal

Resumen Ejecutivo SEDE

El Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL) durante este Trimestre
Abril/Junio 2024, a través de la Division de Servicio al Cliente, ha recibido
Doscientos Ochenta y Tres (283) requerimientos de Servicios, distribuidos de la

siguiente manera:

Doscientos Dieciocho (218) requerimientos de Servicios, correspondiente al
Departamento de Servicios Técnicos, Cincuenta y Cinco (55) requerimientos de
la Direccién Evaluacion de la Conformidad/Departamento de Certificacion de
Productos, Cinco (5) requerimientos de los Laboratorios de Mediciones, y de el
Departamento de Metrologia Legal Cinco (5) requerimiento, los cuales fueron
ejecutados en un 100%. En la Direccion de Normalizacion en este trimestre no

recibimos Requerimientos.

Durante este trimestre, solo se recibié Una (1) Queja correspondiente al mes de
Abril la cual fue cerrada, con relacion a las Reclamaciones, Denuncias de las

Areas Técnicas y Sugerencias en este trimestre no se recibio ninguna.

En otro orden fueron remitidos Ciento Cuarenta y Uno (141) correos a
diferentes sectores, con el objetivo de motivarlos a utilizar nuestros nuevos

servicios de Balanza Camionera.
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1. Desarrollo del Informe

La Division de Servicio al Cliente presenta el resultado del desempefio y las

actividades que se desarrollaron para dar cumplimiento al Objetivo General y

especifico, y realizar las mejoras continuas.

Cantidad de requerimientos de servicios recibidos:

A continuacion, el total de requerimientos de servicios recibidos durante el

trimestre Abril/Junio 2024, 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 Direccidn 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.

Requerimientos Recibidos y Atendidos SEDE

Abril 63 0 16 1 81 81
Mayo a0 0 24 4 1 119 119
Junio 65 0 15 0 3 83 83
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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 corrupcién y/o de uno de los empleados del INDOCAL) son
manejadas a traves 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 traves 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 electrénico, buzon de sugerencias, Chat Institucional,

Whatsapp y a traves de las redes sociales.

Quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias recibidas:

Abril 01 0 0 0 0 01
Mayo 0 0 0 0 0 0
Junio 0 0 0 0 0 0
Total 01 0 0 0 0 01
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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 la 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 Institucién, 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.

Abril 33 08 155
Mayo 25 28 177
Junio 32 27 171
Total 90 63 503

100%

155

33

Abril Mayo Junio

B Atencion al Cliente H Pos-Venta

B Metrologia y Ev. De la Conformidad B Nivel de Cumplimiento
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Fechas Importantes

» La Division de Servicio al Cliente tiene como fechas importantes el 30 de
junio 2024, fecha en la cual debemos remitir nuestro Reporte de Encuesta
Institucional de Satisfaccién 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 Institucion, y
el punto 01.7 sobre el indice de Satisfaccion 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 Valoraciébn y Confianza a Nivel Nacional e
Internacional, Producto del Plan Estratégico Institucional (PEI), a més
tardar el 30 de junio 2024.
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Otras Actividades

» En el Trimestre Abril/Junio 2024, el personal de Servicio al Cliente dio
apoyo al area de Capacitaciones, en la Divulgacion de: Charla Liderazgo
Situacional fueron remitidos (1,900), Cursos del Nuevo Esquema de
Certificacion para Reparadores Publicos Autorizados (RPA) fueron
remitidos (2,677) y el curso de Practica de Manejo Post Cosecha fueron
remitidos (750).

» De igual manera fueron remitido mas de (2,000) correos a diferentes
sectores, con el objetivo de motivarlos a participar en la Il Edicion del

Premio Indocal a la Calidad.

Capacitacion
Para finalizar, le informamos que en el Trimestre Abril/Junio, el

personal de la Division de Servicio al Cliente, participo en los Siguientes

Cursos:
Habilidades Gerenciales Relaciones Humanas Inteligencia Emocional 5S
Ana Morrobel Regina Rosario Ana Morrobel Ana Morrobel

Regina Rosario
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