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Division de Servicio al Cliente 2024

Area

OE 6: Elevar los niveles de desempefio organizacional, mediante la adecuacion de los procesos, la estructura y el modelo de gestion que asegure la calidad de los servicios de acompafiamiento a los clientes internos y externos, asi como el fortalecimiento de los procesos de
planificacion, desarrollo y cooperacion.

Eje Estratégico Eje 6: Capacidad organizacional.

Objetivo Estratégico

Proporcionar informacién, soporte y la buena atencion 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.

Objetivo General Responsable Ejecucién Justina Pinales - Encargada

Programacion

ler Trimestre 2do Trimeste 3er Trimestre 4to Trimestre

Riesgo Asociado a la Actividad
(Objetivos)

Recursos No
Financieros

Actividades Responsables Involucrados Indicador Estatus / Resultado/Observacién

Septiembre
Noviembre

entos del Cliente

Objetivo Especifico 1: Cumplir con los Requeri

Que el Requerimiento recibido no
corresponda al INDOCAL.

Esta actividad se realiza a diario (cuando

Personal de Servicio al Computadora, material % de cumplimiento de los aplique), para mantener la base de datos

Todas las areas del

1 |c 1 de Requerimi recibidos y did Cliente/ todas las areas INDOCAL gastable, impresora, Recursos Humanos 100% requerimientos recibidos X X X X X X X X X X X X |actualizada, y al finalizar el mes tener en Que los Canales de comunicacion
técnicas internet,teléfono. del cliente. existencia una muestra significativa parala [suministrado por el cliente no sean
aplicacion de las encuestas. efectivos.
No entregar a tiempo el reporte.
Cantidad de r r a tiempo por las Personal de Servicio al Computadora, material . Esta actividad se realiza de manera trimestral|[Entregar el reporte incompleto.
N .. . ) Todas las areas del . o Reporte Trimestral L . A
2 |diferentes areas Técnicas del INDOCAL y remitidos al Cliente/ todas las areas INDOCAL gastable, impresora, Recursos Humanos 100% elaborado v remitido X X X X |en cumplimiento con los Procedimientos Falta de seguimiento en el
cliente. técnicas internet,teléfono. v : internos de esta Division. incumplimiento de los objetivos.

Objetivo Especifico 2: Asegurar que las Denuncias de las areas tecnicas de INDOCAL, asi como las Quejas, reclamaciénes y/o sugerencia de las diferentes areas sean tramitadas a tiempo (interna y externa)

Total de

Personal de Servicio al

Computadora, material

Quejas,reclamaciones,
denuncias y/o sugerencias

Esta actividad se mantiene activa durante
todo el afio, debido a que no podemos

No tener técnicos disponibles para
atender una denuncia.

Objetivo Especifico 3 : Cumplir con los reque

Cantidad de Quejas, Recl i D i o . Todas las areas del . . P . e ) - .

R Q N ], ! N r v/ Cliente/ todas las areas gastable, impresora, Recursos Humanos 100% recibidas y tramitadas a X X X X X X X X X X x |indentificar cuando llegara una Queja, Dilacion en el proceso de los viaticos.
Sugerencias recibidas y tramitadas a tiempo. .. INDOCAL . ) . . . . . L . )

técnicas internet,teléfono. tiempo. Reclamacion, denuncia y/o Sugerencia de un |Dilacion en la remision del informe final
cliente,usuario o parte interesada. por parte de los técnicos.
Problemas con el internet.
. . N Personal de Servicio al . Computadora, material . Reporte Estatus de quejas, Reclamaciones, .
Reporte de Quejas, Reclamaciones, Denuncias y/o , Personal de Servicio al ) Reporte Cuatrimestral 3 ) . Incumplimiento de los plazo para la
Cliente/todas las areas gastable, impresora, Recursos Humanos 100% X X denuncias y/o Sugerencias, remitidas a las

Sugerencias remitidas a las partes involucradas.

técnicas.

ientos de la Encuesta de Satisfac

Cliente

n al Cliente segun la resolucién 389-2023 que ordena la realiza

internet,teléfono.

elaborado y remitido.

n de Encuesta Institucional de Satisfac

Paginalde2

n Ciudadana sobre la C

partes involucradas.

entrega de los informes de las areas
técnicas.
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Esta actividad se mantiene activa durante
todo el afio, para recolectar una muestra

. % de cumplimiento con
. " " " . N Computadora, material o .
Realizar Encuestar a los Clientes que reciben los diferentes Clientes, Usuarios y partes los requerimientos de las Problemas con el internet.

5 . Personal de Servicio al Cliente gastable, impresora, Recursos Humanos 100% . . X X X X X X X X X X X X o o, )
servicios que ofrece el INDOCAL. Interesadas internet telefono encuestas de satisfaccion significativa para la aplicacion de las Que el cliente no complete la encuesta.
! al cliente encuestas.
. . - Problemas con el internet.
Esta actividad se realiza a diario, para .
! No entregar el Reporte en el tiempo
. . . mantener la base de datos actualizada, y al A .
. R Clientes, Usuarios y partes | Computadora, material - N ) . establecido. No actualizar los sub-
Remitir el Reporte de Encuestas a las partes involucradas y . . . 1 Reporte | Reporte anual elaborado finalizar el afio tener en existencia un . .
6 L ) o o, e Personal de Servicio al Cliente |Interesadas/todas las gastable, impresora, Recursos Humanos . X A " indicadores 01.6 sobre Monitoreo de la
al Ministerio de Administracién Publica (MAP). anual y remitido. porcentaje de encuestas para remitir el

areas tecnicas. internet,teléfono. Calidad de los Servicios Ofrecidos y el sub
indicador 01.7 sobre el Indice de

Satisfaccion de usuarios.

Reporte de Encuesta Institucional de
Satisfaccion Ciudadana.

al de Metrologia para mei

la percepcion de los clientes

Aplicar Encuestas a los Clientes que reciben los diferentes

Personal de Servicio al

Clientes, Usuarios y partes

Computadora, material

% de cumplimiento con
los requerimientos de las

Esta actividad se realiza a diario, para
mantener la base de datos actualizada, y

Problemas con el internet.

7 L . Cliente/Personal de los Interesadas/todos los gastable, impresora, Recursos Humanos 100% X . X X X X X X X X X X X X [tener en existencia un porcentaje de .

servicios en los laboratorios de este INDOCAL. . . . . encuestas de satisfaccion ” Que el cliente no complete la encuesta

laboratorios Laboratorios del INDOCAL. internet,teléfono. o cliente encuestas para remitir el Reporte de los
Laboratorios.
. . . Clientes, Usuarios y partes | Computadora, material 2 - .

Remitir el Reporte de Encuestas de los Laboratorios a las Personal de Servicio al P P 3 Reporte Semesstral Reporte elaborado y remitido a las partes [Problemas con el internet.
8 N ) Interesadas/todos los gastable, impresora, Recursos Humanos Reportes . X X . .

partes involucradas. Cliente. . . J elaborado y remitido. involucradas. No entregar el Reporte a tiempo.

Laboratorios del INDOCAL. internet,teléfono. anual

Nota: Ampliar esta tabla, en caso necesario.

Instr

s: 1) Rellenar o Marcar con una equis (x) el cuadro del mes en que se completa cada actividad descrita. 2) (DD/MM/AAAA) = Dia/Mes/Afio, Ej.: 20/12/2022.
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