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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 Julio-
Septiembre 2026, segln 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 Division de Servicio al Cliente, tiene como misién 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 procedimientos administrativos a través de la
aplicacion de las encuestas de atencidn 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 esta conformada por la Encargado (a), Un Técnico 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.
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Resumen Ejecutivo SEDE/Regional Norte

El Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL), durante este Trimestre Julio-
Septiembre 2026, a través de la Division de Servicio al Cliente, ha recibido
Trecientos Cuarenta y Dos (342) requerimientos de Servicios, distribuidos de la

siguiente manera:

Noventa (90) requerimientos de Servicios correspondientes al Departamento de
Servicios Técnicos, Diecisiete (17) requerimientos de la Regional Norte,
Veintinueve (29) del area de Capacitacion, Ciento Cincuenta y Cinco (155)
requerimientos de la Direccion Evaluacion de la Conformidad/Depto. de
Certificacion de Productos (BPH/BPM), Depto. de Certificacion de persona y el
Depto. de Certificacién de Sistemas, Inspeccion en aduanas, Doce (12)
requerimientos del Departamento de Metrologia Legal, Doce (12) requerimientos
de los Laboratorios de Mediciones Eléctricas, Seis (06) requerimientos de la
Direccion de Normalizacion, Diecinueve (19) del area de Facturacién y Cobros, y
de la Oficina de Acceso a la Informacion (OAI) recibimos Dos (02), los cuales

fueron ejecutados en un 100%.

Durante este trimestre, NO se recibieron Denuncias Técnicas, Quejas,

Reclamaciones ni Sugerencias.
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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 Julio-Septiembre 2026, de consultas, ventas y/o cotizaciones de
Normas, del Departamento de Servicios Técnicos, y los requerimientos de
Desarrollo, Revisién y Adopcion de Normas de la Direccidén de Normalizacion, asi
como los Servicios ofrecidos por el Departamento de
Certificacion de Productos, el Departamento de Metrologia Legal, Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl) y los requerimientos de servicios del Laboratorio

de Mediciones Eléctricas.

Requerimientos Recibidos y Atendidos SEDE y la Regional Norte-Santiago

Servicios Cobros Evaluacion Metrologia | Laboratorios | OAI [Recibidos |Atendidos
Mes Técnicos/ Normalizacion dela Legal Mediciones
capacitaciéon Conformidad Eléctricas
Julio 59 02 03 94 05 05 0 168 168
Agosto 36 01 10 51 01 05 01 105 105
Sept. 41 03 06 10 06 02 01 69 69
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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 colaboradores 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 coordinacién 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 través de las redes sociales.

Quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias recibidas:

Mes Quejas | Reclamaciones Denuncias | Sugerencias | Abiertas | Cerradas
Julio 0 0 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0 0 0
Septiembre 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 0 0 0

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

Para lograr la satisfaccién 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 en el
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momento que solicitaron nuestros servicios, el Seguimiento y Evaluacion a los

Servicios de Normalizacidn (servicio post-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.

Encuestas Atencién Seguimiento y Evaluacion | Encuestas Satisfaccion al Cliente
Mes al Cliente (Servicio Post-venta) (Metrologia y Evaluacion de la
Conformidad)
Julio 31 14 114
Agosto 24 40 122
Septiembre 11 22 109
Total 66 76 345
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Fechas Importantes:

Durante este trimestre, el area de Servicio al Cliente trabajo con el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) en la elaboracion de la Ficha Teécnica, la
Programacion de las encuestas en el POA y la poblacién de la muestra, esto para la

aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion Ciudadana.

Luego de realizar las encuestas correspondientes en la Plataforma del Observatorio
de Servicios Publicos, en el mes de agosto, fueron actualizados los indicadores de
medicion 01.6 sobre monitoreo de la Calidad de los Servicios y el 01.7 sobre el
Indice de Satisfaccion Ciudadana, alcanzando las calificaciones de 100 y 90

respectivamente.
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Otras actividades:

A través del area de Servicio al Cliente, hemos apoyado el Departamento de
Evaluacion y Reconocimiento a la Calidad, promocionado la tercera edicion del
Premio INDOCAL a la Calidad, remitiendo a nuestro cliente Cuatro Mil Doscientos

(4,200) correos, motivandolos a que participen en dicho premio.

De igual manera hemos apoyado el Departamento de Servicios
Técnicos/Capacitacion, promocionado los cursos de Reparadores Publicos
Autorizados (RPA), Principios de Buenas Practicas de Manufacturas (NORDON
640), y el curso de Gestidn efectiva de los Procesos, remitiendo a nuestros clientes
Mil Cuatrocientos Nueve (1,409) correos, motivandolos a participar en dichas

capacitaciones.

) |

INSTITUTO
DOMINICANO
PARA LA CALIDAD

';V,F%s,f an |==a .
CURSJ v l GEST'ON
[ cmtos oF sumas reAccas oecos | REPARADOR EFECTIVA DE
PUBLICO I
wssseenesrees | AUTORIZADO (RPA)

o=
=

| @)

.| =2

Pagina 8 de 14




m Trimestre Julio-Septiembre | 2026

inpocat

Cumplimiento con los requerimientos de las Normas Bésicas de
Control Interno (NOBACI). (VAR-011, IyC-005, lyC-018)

1SO (Marmbresis plens
g(gun'mm(‘n rnlnmn:crﬂl Sistema Inleramancano
de Nomalizacidn GOBIERNO DE LA de Meltrclogia

IEC REPUBLICA DOMINICANA

L Sy chssmnceras
COPANT INSTITUTO DOMINICANO PARA LA CALIDAD g )y

IAAC (Msambro Asocindo)

Comision Panamericans de Coopormcdén IntsrAmericans
Normmas Técnicas b do AcredRacin
CODEX ALIMENTARIUS L

Comisiin de Codex Alimentarius mopocat

RNC: 4-3012831-7

A QUIEN PUEDA INTERESAR

Quien suscribe, Casilda E. Mercedes Heredia, Encargada de la Oficina de Libre
Acceso a la Informacién (OAl) de este INDOCAL, certifica que durante el cuatrimestre
enero-abril, no hemos recibido Encuesta de Satisfaccién de los clientes que han
acudido a esta OAL

Dado en la ciudad de Santo Domingo, a los dieciocho (18) dias del mes agosto del
2026.

Atentamente,

H Firmado digitaimente
Ca 5 II da por Casilda Mercedes

Mercedes Heredia

. Fecha: 2026.08.18
Heredia 13:19:55-04'00°
Casilda E. Mercedes Heredia
Encargada Oficina de Libre Acceso

a la Informacién (OAI)

Gw

AT

CiOlof Palme Esg. Nafez de Caceres, San Gerdnimo, Santo Domingo \ 809.686.2205 = servicoalclliente@indocal gob.do
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Miembro de:

130 |Uarrtresa pera)
Croanizacon Memacons
de Noomalzacion
EC

Comisitn Electroléonica
Irtemaconat

COPANT

Comision Panamerncana do
ormas Técnicas

CODEX ALIMENTARILS

Comision de Codex Almentarus

i

GONIEANG O

. € LA
REPUBLICA DOMINICANA

INSTITUTO DOMINICANO PARA LA CALIDAD

RNC: 4-3012831-7

A QUIEN PUEDA INTERESAR

Miembro de:

SIM

Siutnma Maamencano
da Metralogia

ASTM (Asado)
Socedsd EMadouidarse
de Prustas y Materiaks
TAAC (Minrins Asocada|
Cooparacan inmerAmancania
a0 AcredMpcin

Quien suscribe, Casilda E. Mercedes Heredia, Encargada de la Oficina de Libre Acceso
a Ia Informaciéon (OAI) de este INDOCAL, certifica que durante el cuatrimestre mayo-
agosto. no hemos recibido Encuesta de Satisfaccion de los Clientes que han acudido a esta

OAL

Dado en la ciudad de Santo Domingo. a los cinco (05) dias del mes octubre del 2026.

Atentamente,

Casilda Mercedes Firmado digitalmente por Casilda

Mercedes Heredia

QB W Psercedes Heraaik®™: 20261005 15:1634 o400
Encargada Oficina de Libre Acceso a la Informacion (OAI

ClOlof Palme Esq. Nifiez de Caceres, San Gerénimo, Santo Domingo . 809.686.2205 =1 servicoaldiente@indocal gob.do
Regional Norte: Calle 11 No.1, Urbanizacion la Zurza |, Santiago de los Caballeros . 809 724 stg_ s
Laboratorios de Metrologia: Calle Presidente Vicini Burgos No. 60, Sector Gazcuwe. Santo Domingo € 809.537.1281

@ www.indocal.gob.do
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Informe de Encuestas
de Satisfaccion de Usuarios

Instituto Dominicano para la
Calidad

Julio 2026

[ -

npocnt

Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccidn se presentan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion
de usuarios. iniciando con una visidn general del indice de satisfaccidn alcanzado.
Posteriormente, se detallan los resultados especificos por modalidad de levantamiento
y. finalmente. se analizan los niveles de satisfaccion en funcion de las distintas
dimensiones evaluadas.

Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprension
mas precisa del desempenio en cada aspecto del servicio evaluado.

90.46%

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho ) NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado. esto es. cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

7 INDOCAL
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Instituto Dominicano para la Calidad

INDOCAL

Reporte Resultados de Encuesta Atencion al Cliente

Cuatrimestre Enero-Abril 2026

Elaborade por: Justina Pinales Trinidad- Division de Servicio al Cliente

4. En cuanto a la Accesibilidad, ;Qué tan ficil fue para usted acceder a nuestros Servicios
o Producto? (s= relaciona a los canales o vias establecidos, 1 izacién v sefializacién de las oficinas v datos

de los contactos).

= rauy Faci
™ Faci
W Mo tan Faci

= Nada Facil

5. Ewvaluacion de las siguientes caracteristicas con relaciéom de nuestros servicio

Imagen de la Institucion Cortesia y Atencién al Cliente

ass 1%
M Excelente LO0% = Excelente
= Bueno = Buenoc
i Regular = Regular
55 M Deficiente

= Deficients

Calidad del servicio Eficiencia del Personal

00%: M Excelente 1 - Excelente
™ Busno MW EBuenc
= Regular W Regular
CEES
M Deficients = Deficients

Nivel de Conocimiento del Personal

5% 19
M Excelente

M Bueno
'agq9e = Regular

= Deficiente
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Instituto Dominicano para la Calidad

INDOCAL

Reporte Resultados de Encuesta Atencion al Cliente

Cuatrimestre Mayo-Agosto 2026

4. Emn cuanio a la Accesibilidad, ;Qwué tan fhcil fue para usted acceder a nuestros Servicios

o ProducioT (2 relacions a los canales o wias esmmblacidos, locslizacién v citn de las imas ¥ daros

de los contactosh.

W ruy Facil
m Facil
- Mo tan Facil

M raada Facil

S. Ewvaluaciéon de las siguientes caracteristicas con relacidon de nuestros servicio

Imagen de la Institucion Cortesia yw Artencidn al Cliente
14%G 14%
BE% W Excelente W Excelente
- Busno - Bueno
m Regular - Regular
m Deficiente B6% m oeficiente
Calidad del Servicio Eficiencia del Personal
LaASE
1a%s
BESE = Excelents me%E W Excelents
= Busno o Eusno
m regular
- S i Regular

Miwvel de Comocimiento del Personal

LA
m Excelante
BE% W Buenc
= Regular

H Deficiente
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Instituto Dominicano para la Calidad

Inpocat
RC-DSC-002
Reporte Estatus de Quejas Externas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias
Enero-Abril 2026
Mes. Fecha de Viade |Nombre Cliente que Reporta el Caso | Descripeion del Caso | Clasificacion del Caso | Accién Propuesta para Area Responsable de Fecha de Estatus del Caso
Recepcién | Recepeion (QE, REDE,ST) Cerrar el Caso s e
Enero NA NA N/A NA N/A NA NA NA NA
Febrero N/A NA N/A NA N/A NA NA NA NA
Marzo NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Abril N/A NA N/A NA N/A NA NA NA NA
RE=Reclamaciones
DE=Denuncias
Su=Sugerencias
Nota:
Durante este Cuatrimestre no se recibieron Quejas, reclamaciones, Demmcias Técnicas mi sugerencias a través del area de Servicio al Cliente:
k/: Instituto Dominicano para la Calidad
Inpocat
RC-DSC-002
Reporte Estatus de Quejas Externas, Reclamaciones, Denuncias Técnicas y Sugerencias Mayo-Agosto 2026
Mes Fechade | Viade | Nombre Cliente Descripeion del Caso Clasificacion Accién Propuesta para Cerrar el Caso Area Fecha de | Estatus
Recepcién | Recepcion| 19¢ Reporta el del Caso (QE. Responsable de | Repuesta | del Caso
= - Caso REDESU) Repuesta
Mayo NA N/A NA NA NA NA N/A NA
NA
Junio NA NA NA NA NA NA NA N/A NA
Julio NA NA NA NA NA NA NA NiA NA
Agosto NA NA NA NA NA NA NA N/A NA
Leyenda:
Erqup=
DE=Deoman:
Seeperan:

Just

NOTA: Durante el cuatrimestre mayo/agosto 2026, a través de la Divisién de Servicio al Cliente, no se recibieron Quejas Externas, Reclamaciones, Denuncias Técnicas ni Sugerencias.

ina

Pinales

Firmado
digitalmente por
Justina Pinales

Enc. Servicio al Cliente
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