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Objetivo General
Conocer la apreciacion y opinion de nuestros clientes, usuarios y relacionados, para medir el grado de

satisfaccion con respecto al cumplimiento de los servicios ofrecidos por el Instinto Dominicano para la
Calidad (INDOCAL), y que los resultados sirvan de referencia para la Revision por la Direccion y se

tomen las acciones correctivas aplicables frente a la prestacion de los diferentes servicios.

Objetivos Especificos
v" Medir el grado de satisfaccion de nuestros clientes con relacion a los servicios
suministrados.

v' Verificar y analizar los resultados, para determinar cumplimiento de los objetivos
establecidos.

v Determinar las principales razones de insatisfaccion de nuestro cliente, usuarios con
relacion a los servicios o productos recibidos.

Metodologia:

Fue utilizada la aplicacion de Encuesta de Atencion al Ciudadano de forma periddica para recolectar
los datos y obtener la retroalimentacion de los clientes, para medir el nivel de satisfaccion con respecto
a los servicios recibidos en el Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL), a través de la

aplicacién de las encuestas realizadas a los clientes a quienes ofrecemos diferentes servicios.

Para la realizacién de esta encuesta se utilizé el Cuestionario de Encuesta de Satisfaccién de la Calidad

de los Servicios Publicos en la Administracion Publica, Segun Resolucién 03-2019.
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Universo

Son todos aquellos clientes, Usuarios y Partes Interesadas que recibieron diferentes servicios en el

Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL), en él Semestre Enero-Junio 2021.

Muestra

Fueron realizadas Setenta (71) encuestas de Atencion al Ciudadano via correo electronico auto-administrada,

aplicadas posterior a la prestacion del servicio.

Fuente

Se obtuvo a partir de los reportes suministrados por los Departamento de Metrologia Legal, Orientacién y
Divulgacion la Direccion Evaluacion de la Conformidad y los Laboratorios de Mediciones Eléctricas del
INDOCAL, de igual manera de los clientes que visitaron nuestras instalaciones.

Resultados de Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Resultados de los siguientes aspectos de nuestros servicios encuestados:

1. ¢Podriaindicarnos el S1=547[® [®) que vino a solicitar/Recibi6?

Departamento Orientacién y Divulgacion

4 N\
m Cotizacion de
Normas
H Ventas de 14%
Normas
44%
H Consultade
Normas
42%
- J

Depto. Metrologia Legal
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s h
| Verfificacion = Verificacion de
de GLP Combustible
31% 13%
Verificacion
de Balanza
56%
- %
Laboratorios de Mediciones Eléctricas
4 I
Lo Aprobacion
B Calibracio Modelo de
de Patrones Balanza 43%
Volumetrico
57%
- /
Direccion Evaluacion de la Conformidad
/l Certificacion )
de Sistemas
33%
Certificacion
BPH 56%
H Certificacion
BPM 11%
- J
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2. =HAERSVISNREeEapANel [sIR=SSH Esta escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por

tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
maximo grado de Satisfaccion.

COMO VALORA USTED?
¢La Comodidad en el area de espera de los Servicios en la Institucion?

= Excelente B Regular
85% " 2%

= Bueno

= Deficiente
13% \ ’ 0%

¢ Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visiblemente llamativos y de
utilidad?

= |nsatisfecho Satisfecho

n
0,
0% ‘ 99%
u Poco
Satisfecho

1%

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan debidamente identificadas.

e )
B |psatisfecho B Satisfecho
0% 99%
®  Poco
satisfecho
1%
\_ J
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La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

4 N
B Satisfecho B Poco
100% Satisfecho
0%
B |nsatisfecho
0%
- J
La modernizacién de las instalaciones y los equipos
4 N
" Poco u Insat(;i}‘echo
Satisfecho 0
0%
m Satisfecho
100%
- J

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente las oficinas de esta institucion.

4 I
= Satisfecho
98% ®  Poco
Satisfecho
2%
B |nsatisfecho
0%
- J
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3. [Elerael aviele) 2 VAV IR IR)ATBH A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con
la eficacia con que se presenta el servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la

peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

¢(¢COMO VALORA USTED?

La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvio

correctamente

s

B Poco Satisfecho
0%

B |nsatisfecho
0%

\

B Satisfecho
100%

N J
El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacién de la gestion
4 A\
® Poco Satisfecho = Satisfecho
1% 99%
" Insatisfecho
0%
N J
El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio
4 A\
B Poco Satisfecho = Satisfecho
1% 99%
" Insatisfecho
0%
N J
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido
4 A\
® Poco Satisfecho ® Satisfecho
1% 99%
" [nsatisfecho
0%
N J
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4.

@A [ Ap = 2 =S EU =S PAY Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la
facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en
una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su méximo grado de

satisfaccion.

¢COMO VALORA USTED?
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio

4 B\
® Poco Satisfecho ® Satisfecho
1% 99%
¥ Insatisfecho
0%
S J
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
4 A\
® Poco Satisfecho ® Satisfecho
1% 99%
" [nsatisfecho
0%
N J

El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio solicitado

4 B
B Poco Satisfecho B Satisfecho
3% 97%
= [nsatisfecho
0%
(N J
La disposicion de la institucion para ayudarle en la obtencién del servicio solicitado.
4 B
B Poco Satisfecho B Satisfecho
3% 97%
= [nsatisfecho
0%
(N J
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Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la facilidad que le ofrece la

institucion para obtener el servicio solicitado

s

B Poco Satisfecho
3%

B Satisfecho
97%

= Insatisfecho
0%

~

J

-
PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL : FaYevaiilgliE

ion, le voy a preguntar

sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escala de 0

a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

.COMO VALORA USTED?

El trato que le ha dado el personal

4 _ B\
m Poco Satisfecho m Satisfecho
1% 99%
® Insatisfecho
0%
- Y,
La profesionalidad del personal que le atendié
4 N
L] Poco B Satisfecho
Satisfecho 99%
1%
® |nsatisfecho
0%
\ Y,
La confianza que le transmite el personal
4 B\
m Poco Satisfecho B Satisfecho
1% 99%
= |nsatisfecho
0%

- Y,
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En forma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio de

esta institucion.

/

-

B Satisfecho

B Poco Satisfecho
1% 99%
= Insatisfecho
0%

~N

J

6. Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta
gué punto esta institucion es capaz de darle una atencion individualizada sobre el servicio solicitado,
de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado
de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de

satisfaccion.

¢COMO VALORA USTED?
La informacién que le han proporcionado sobre su tramite o gestidn, fue suficiente y Gtil
4 B
® Poco Satisfecho = Satisfecho
1% 99%
= [Insatisfecho
0%
N J
El horario de atencion al pablico
4 B
® Poco Satisfecho = Satisfecho
0% 100%
¥ Insatisfecho
0%
N J
La facilidad con que consiguio cita
4 B
® Poco Satisfecho = Satisfecho
1% 99%
" Insatisfecho
0%
N by
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Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

4 N
® Poco Satisfecho = Satisfecho
1% 99%
= Insatisfecho
0%
\ Y,
La informacion que le proporcionaron fue clara'y comprensible
4 _ N
B Poco Satisfecho ® Satisfecho
1% 99%
= |nsatisfecho
0%
\ Y,
La atencidn personalizada que le dieron
4 N
m Poco Satisfecho = Satisfecho
3% 97%
= |nsatisfecho
0%
\ Y,

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la empatia 'y

accesibilidad que le ha dado el personal del servicio.

/

B Poco Satisfecho
1%

Satisfecho
99%

® |nsatisfecho
0%

\
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Resultados de Satisfaccion General de las Dimensiones

7. DIMENSION TANGIBLE: En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto

su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado

de Satisfaccion. { COMO VALORA USTED?

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

La comodidad en Los elementos
el area de espera materiales
(folletos, letreros,
afiches, escritos)
son visiblemente
llamativos y de
utilidad?

Las oficinas La apariencia
(ventanillas, fisica de los
modulos) estan empleados
debidamente (uniforme,

identificadas. identificacion,

higiene) esta
acorde al servicio
que ofrecen.

M Insatisfecho  EPoco Satisfecho

El estado fisico

del area de

atencion al
usuario

W Satisfecho

La modernizacién

de las

instalaciones y los

equipos

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

99%
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8. DIMENSION FIABILIDAD: En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto

su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado

de satisfaccion. ;COMO VALORA USTED?

DIMENSION: FIABILIDAD

- A
S s

La seguridad El cumplimiento de
(confianza) enla los plazos de
atencion brindada el tramitacion o de
tramite o gestion se realizacion de la
resolvid gestion
correctamente

M Insatisfecho

A
A

El cumplimiento de
los compromisos de
calidad en la
prestacion del
servicio

M Poco Satisfecho W Satisfecho

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

99%
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9. DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA: En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor
valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. { COMO VALORA USTED?

Dimension: Capacidad de Respuesta

4
4

99%

Ay 4SAwwy A

El tiempo que le ha El tiempo que tuvo El tiempo que La disposicion de la
dedicado el personal que esperar hasta normalmente tarda institucion para
que le atendio que le atendieron la institucion para ayudarle en la
dar respuesta al obtencion del
servicio solicitado servicio solicitado.

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

98%
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10. DIMENSION SEGURIDAD/PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL.: En una escala de 0 a 10, donde
0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor

valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. COMO VALORA USTED?

Dimension: Seguridad/Profesionalidad del Personal

4y
-

El trato que le ha La profesionalidad La confianza que le
dado el personal del personal que le transmite el
atendio personal

4w Ly
Ay A

H Insatisfecho B Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

99%
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11. EMPATIA/ACCESIBILIDAD: En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor

valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién vy

B
g

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. { COMO VALORA USTED?

Dimension: Empatia/Accesibilidad

Ay S LA 4 A

La informacién El horario de La facilidad con Las La informacion La atencion
que le han atencioén al que consiguio instalaciones de que le personalizada
proporcionado publico cita la institucion proporcionaron  que le dieron
sobre su tramite son facilmente  fueclaray

o gestion, fue localizables comprensible

suficiente y util

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

98.%

Pagina 17 de 22



RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

99%

99% | 99% 98% | l 98%
5 > o > >

< > > > >
~{°\ \\b z‘v“ {\b ,\'\b
) N\
(‘Qo ) ) %\) 0
<2 & X o2 &
&° < &
X b@ >
e > @
\
<& Q "
\& 6\6 Q'b
QQQ &
<

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

98.6%

Pagina 18 de 22



12. ¢En qué medida considera usted que el S=zAVAle [0 0l8]=Nzi=e =] (o) s = Aln) =lof O A AT IR

)\ =025 |p)ATB =R (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor

valoracion?

(

-

B Poco Satisfecho
1%

B Satisfecho
99%

= Insatisfecho
0%

\

J

13. ¢ Y el Bl=gdY/l@ [or2{=e [=1[p]®) |e ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que

usted esperaba?

-

-

® Mucho Mejor

B Peor

33%

0%

= Mejor
66% = Jgual
1%

= No Contestaron
0%

~

J

14. ;Cuél es su grado de SRR SIFAee] (o) N =N =\ [=27AE, con el servicio que ofrece la institucion (del
0 al 10) Donde 0 representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracion?

-

-

B Poco Satisfecho
1%

B Satisfecho
99%

= Insatisfecho
0%

~

15. Por otro lado. ¢En los Gltimos 6 meses, |g/ANGOINFA 3 FABION UL J = B) AT =S A INSTITUCION

IA INTERNETY

-

5 NO
15%

= NS/N/C
0%

mSj
85%
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16. Y en esa ocasion, utilizé la [ZA€l [\AR == para:

4 = Enviaro ®  Obtener )
Completar un informacion
ormulario de algun
% A
B Oftros Seé\é:)zo
13%
B Descargar
Formulario = NSINC
13% 4%
- J

17. ¢Pensando en la Gltima ocasion en la que CONTACTO CON ESTA INSTITUCION POR
INTERNET, como valoraria usted en general el servicio que recibid, en una escala del 0 al 10? Donde

0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mej

or valoracién

/

B Poco Satisfecho

2% 9

-

\

B Satisfecho

8%

= |nsatisfecho
0%

J

18. ¢Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir?

¢Coémo preferiria contactar a la institucion?

4 )
= Por Telefono
B En Persona
14% 3%
= Por Internet
83%
- J
19. ¢ Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?
(u De2saz . De53259 " Mas de 60 R
13% o 1%
B De32a38
® De46a52 35%
9%
B Del8az24
® De39a45 3%
35%
o ’ )
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20. ¢Me podria decir cudl fue el ultimo grado de estudios que realiz6?

/® Eduacion N
Media ® Eduacion
11% Basica
3%
B No Contesta
1%
= Eduacion = Ninguno
Superior 0%
85%
- )
21. ¢Y en cudl de las siguientes situaciones se encuentra usted?
4 )
® Desempleado ® Trabaja
0% 99%
B Jubilado/Pensio = NS/NC

nado

0,
0% 0%

|
B Estudiante Ama (;jr;, Casa
1%

- J

22. Sexo del entrevistado

4 )

® Masculino .
33% B Femenino

67%

- J

23. Entrevistador escribir la Institucion donde realiz6 la encuesta.
CNC, D FRANK COCINA, ESTACION EL PLEY, GRUPO VIAMAR, IKEA R.D., INDUSTRIAS
MACIEL, MAPRE DOMINICANA, ONE GAS, ROJO GAS, ENTRE OTROS.

Elaborado Por: Revisado y Aprobado Por:
Justina Pinales Trinidad Rosa Peralta
Enc. Departamento Servicio al Cliente Enc. Departamento Coordinacion Comercial
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ANEXOS



