FORMAS DE COMUNICACION DATOS DE CONTACTO

Y PARTICIPACION CIUDADANA Direccién:
CENTRAL TELEFONICA Calle Olof Palme Esq. Nunez de Caceres, San Gerénimo, Santo Domingo,
Tel: 809-566-8121  EXT: 2003/2004/2005 0O@©O D.N., Republica Dominicana.
CENTRO DE BIOTECNOLOGIA VEGETAL, PANTOJA. | IIBIOFICIALRD Horario de Atencién:
EXT: 2400,/2401/2402 Horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Teléfono:
809-566-8121 ext. 2060/ 2061
Mapa con ubicacion:

O Calle Olof Palme Esq. Nuriez de Caceres, San Geronimo, Sto. Dgo, D.N., Rep. Dom.
@ www.iibi.gob.do )®q servicios@iibi.gob.do
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Nombre del drea responsable: Calidad en la Gestién
Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
Teléfono y Extension: 809-566-8121 ext. 2060/ 2064

Correo del area: calidad@iibi.gob.do

Nota: Para todas las vias de presentacion de quejas o
sugerencias seran 15 dias laborables partiendo del dia que se
recibe la queja o sugerencia.
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MEDIDAS DE SUBSANACION //‘ﬁl\\ ‘-\ CARTA COMPiRowso

- AL CIUDADANO

Si por alguna razén el ciudadano presenta una queja por REPUBLICA DOMINICANA CARTA COMPROMISO
incumplimiento de los compromisos de Calidad asumido en ADMINISTRACION PUBLICA AL CIUDADANO
esta Carta compromiso. El Instituto de Innovacién en

Biotecnologia e Industria (lIBI) responderd mediante una El Programa Carta Compromiso es una estrategia desarrollada por
comunicacion de disculpa por la Direccién Ejecutiva el Ministerio de Administracién Publica con el objetivo de mejorar
responsable de la institucién, con indicacién de las medidas a la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano, garantizar
adoptar, en un plazo no mayor de quince (15) dias laborables. la transparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre el
ciudadano y el Estado.



DATOS IDENTIFICATIVOS

El Instituto de Innovacién en Biotecnologia e Industria (IIBI), tiene
como atribuciones ofrecer investigaciones cientificas y tecnoldgicas,
servicios de laboratorios acreditados, consultoria, capacitaciéon y
asesoramiento técnico a entidades gubernamentales, empresas
privadas y publico en general; asi como de coordinar las acciones de
los centros destinados a la biotecnologia.

Mision

Contribuir al desarrollo nacional a través de la generacién de
Conocimientos e Innovaciones, Investigaciones Cientificas, Servicios
Analiticos, Consultorias Técnicas y la Transferencia a los sectores
Publico y Privado para su desarrollo, competitividad y sostenibilidad.

Normativas

« Ley NUum. 41-08, del 16 de enero del 2008, Ley de Funcién Publica.

«Ley Num. 120-01, del 20 de julio del 2001, que instituye el Cédigo de
Etica del Servidor Publico.

« Ley NUum. 200-04, del 28 de julio del 2004, que crea la Oficina de
Acceso a la Informacién y su reglamento de aplicacién establecido
mediante el Decreto No. 130-05, del 25 de febrero del 2005.

INCLUSION

El Instituto de Innovacién en Biotecnologia e Industria, basado en un
pensamiento enfocado en los clientes y en la mejora continua de sus
procesos, ha provisto los mecanismos de accesibilidad necesarios
para que la experiencia del ciudadano sea grata en todos los niveles,
sin importar su género, raza, religién, condicion social o
discapacidad. El instituto cuenta con parqueos amplios y rampas
para facilitar el acceso a las personas con necesidades especiales.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

TIEMPO DE RESPUESTA: Capacidad para dar respuesta de
acuerdo a los tiempos establecidos.

PROFESIONALIDAD: Caracteristica de la persona que
desempenfa un trabajo con pericia, aplicacién, seriedad, honradez y
eficacia, o del trabajo asi desempenado.

FIABILIDAD: Es la capacidad de la persona para realizar
adecuadamente una funcién asignada, cuando opera en el entorno
para el que ha sido previsto.

AMAEBILIDAD: Es el acto o el comportamiento en el cual nos
mostramos corteses, complacientes y afectuosos hacia los demas,
cuando opera en el entorno para el que ha sido previsto.

COMPROMISOS DE CALIDAD

SERVICIO

ATRIBUTOS

ESTANDARES

INDICADORES

Informe de resultados
de Analisis de
Microbiologia

Tiempo de Respuesta

10 dias Laborables

Cantidad de solicitudes recibidas de Informes de
Resultados de Andlisis emitido en plazo.

Profesionalidad

90 % Satisfaccion

% de satisfaccion expresado en la encuesta con

del Usuario una frecuencia trimestral
T 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
Fiabilidad X S
del Usuario una frecuencia trimestral
- o . L o . L
Amabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con

del Usuario

una frecuencia trimestral

Informe de resultados
de Analisis de

Tiempo de Respuesta

12 dias Laborables
(Humedad y Cenizas)

20 dias laborables
(Anélisis complejos)

Cantidad de solicitudes recibidas de Informes de
Resultados de Analisis emitido en plazo.

Profesionalidad

90 % Satisfaccion

% de satisfaccion expresado en la encuesta con

Ensayos Quimicos del Usuario una frecuencia trimestral
Fiabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccidén expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral
Amabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral
Informe de Profesionalidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
resultados de del Usuario una frecuencia trimestral
Anélisis de aguas Fiabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral
Amabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral
Informe de Profesionalidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
resultados de del Usuario una frecuencia trimestral
Anélisis de mineralogia Fiabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccién expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral
Amabilidad 90 % Satisfaccion % de satisfaccion expresado en la encuesta con
del Usuario una frecuencia trimestral

DEBERES DEL CIUDADANO

« Tratar con respeto al personal de la institucion.

« Realizar oportunamente el pago del servicio solicitado.

- Respetar los horarios establecidos para solicitar los servicios.

- Ser veraz en la informacion que suministra a la institucion.

« Cumplir con los requisitos para solicitar el servicio en cuestion.

« Mantener un cédigo de relacién con la institucién éticamente correcto.
« Denunciar cualquier irregularidad en los servicios.

DERECHOS DEL CIUDADANO

« Recibir informacién y orientacién en relacién a los servicios ofrecidos

por la institucion.

- Ser tratado con respeto y cortesia por parte de los servidores del institutito

« Expresar y valorar su percepcion sobre los servicios recibidos, asi como reportar
cualquier insatisfaccion

+ Recibir servicios de calidad

+ Obtener acuse de recibo de las muestras y/o documentos que deposite, con
firma del funcionario receptor y sello de la institucion

« Recibir un informe de resultado del servicio solicitado.




