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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
2025, seglin 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 logro de una cultura de calidad en

el pais y la mejora continua del INDOCAL.

La Divisién de Servicio al Cliente, tiene como mision o funcion principal medir la
satisfaccion de nuestro clientes, usuarios y partes interesadas, proveer informacion
a los usuarios sobre los servicios que ofrece el INDOCAL, de igual manera notificar
sobre los canales y medios 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
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 Técnicas y Sugerencias provenientes de los diferentes

servicios que ofrecemos a través de las areas técnicas de la institucion.

Esta area estd 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

estd conformado por la Encargada del area, y una Auxiliar.

Péagina 2 de 7




& Trimestre Abril-Junio | 2025
L7

inpocAtl

Resumen Ejecutivo SEDE

El Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL) durante este trimestre Abril-
Junio 2025, a través de la Division de Servicio al Cliente, ha recibido Trecientos
Cincuenta y Siete (357) requerimientos de Servicios, distribuidos de la siguiente

manera:

Ciento Dos (102) requerimientos de Servicios correspondiente al Departamento de
Servicios Técnicos, Cincuenta y Siete (57) corresponden a la Regional Norte,
Ciento Setenta y Tres (173) requerimientos de la Direccion Evaluacion de la
Conformidad/Departamento de Certificacion de Productos y Certificacion de
Sistemas, Cuatro (04) requerimientos de los Laboratorios de Mediciones
Eléctricas, y Veinte y uno (21) requerimiento del Departamento de Metrologia
Legal, los cuales fueron ejecutados en un 100%, de la Direccion de Normalizacion

en este trimestre, no recibimos requerimientos

Durante este trimestre, se recibieron Cinco (5) denuncias, todas correspondientes
al Departamento de Metrologia Legal, distribuidas de la siguiente manera: Una (01)
Denuncias correspondiente al mes de abril, Tres (03) en el mes de mayo y Una
(01) Denuncias en el mes de junio, de las cuales todas se cerraron satisfactoriamente

dentro del tiempo establecido.

En relacion con las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias en este trimestre no se

recibid ninguna.
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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 2025, 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.

Requerimientos Recibidos y Atendidos SEDE vy la Regional Norte-Santiago

Abril 55 0 80 4 0 139 139

Mayo 55 0 68 4 2 129 129

Junio 49 0 25 13 2 89 89
[ [
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Mantener el indice de quejas por area por debajo de 3 por mes.

De acuerdo con el procedimiento de Manejo de Requerimientos del cliente, las
quejas, reclamaciones, denuncias técnicas 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 Técnicas 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, buzon de sugerencias, Chat Institucional,

WhatsApp y a través de las redes sociales.

Quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias recibidas:

Abril 0 0 01 0 0 01
Mayo 0 0 03 0 0 03
Junio 0 0 01 0 0 01
Total 0 0 05 0 0 05
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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 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.

Abril 56 21 189
Mayo 65 28 184
Junio 67 26 232
Total 188 75 605

189 100% 184 100%
56 65
1 8
Abril Mayo Junio
B Atencion al Cliente W Pos-Venta

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

» Durante el trimestre Abril-Junio 2025, la encargada de Servicio al Cliente
recibi6 la capacitacion de Asistencia técnica para las Encuesta
de Satisfaccion Ciudadana, la misma fue impartida por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), el 08 de mayo 2025.

» De igual manera, los técnicos y auxiliares del area de servicio al Cliente,
participaron en el taller para encuestadores, a través de la nueva
Plataforma del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios
Publicos y coordinada por el Ministerio de Administracion Publica
(MAP), esto para iniciar con la aplicacién de las Encuestas de
Satisfaccion Ciudadana de los Servicios ofrecidos por el INDOCAL

» Durante este trimestre, inici6 la aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion
Ciudadana, a través de la nueva plataforma del Observatorio Nacional de
la Calidad de los Servicios Publicos, remitiendo mas de Dos Mil (2,000)
correos a nuestros clientes para completar dichas encuestas.

Otras Actividades

En el Trimestre Abril-junio 2025, Servicio Cliente apoy¢ al Departamento d
Servicios Técnicos/Capacitaciones, con la difusion de mas de Cuatro Mil
(4,000) correos, sobre el curso de Manipulacion de Alimentos (BPM), y el
curso Sistemas de Analisis de Puntos Criticos de Peligro (HACCP).
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