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1. Reporte de avance Plan de Mejora basado en la 

Autoevaluación del Modelo CAF 2019. 

En septiembre del año 2019, el Instituto Nacional de Protección de los Derechos del Consumidor (Pro 

Consumidor), remite el primer informe de avance del Plan de Mejora institucional, elaborado a partir de 

los resultados obtenidos de la aplicación del modelo del Marco Común de Evaluación (CAF) en la institución. 

En este primer informe se remitió el cuadro resumen detallado debajo, en el mismo se colocan en verde la 

acciones que ya están siendo implementadas, en amarillo aquellas que están en fase de implementación y 

en rojas aquellas que aún no se han logrado. 
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2. Cuadro Resumen: 

No. 
Sub 

Criterio 
Áreas de Mejora Indicador Objetivo Avance 

1 1.1 

Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto 
entre líderes/directivos/empleados (por ejemplo: 
monitorizando la continuidad de la misión, visión 
y valores y reevaluando y recomendando normas 

para un buen liderazgo). 

Plan de 
comunicación 

elaborado. 

Elaborar un plan de 
comunicación para 

establecer  una línea de 
acción para reforzar la 
comunicación entre las 

diferentes niveles 
institucionales. 

Logrado 

2 2.1 

Recopilar, analizar y revisar de forma periódica la 
información relevante sobre variables político- 

legales, socio-culturales, medioambientales, 
económicas, tecnológicas, demográficas, etc. 

Dar conocer la  
información de 

aquellas noticias 
de interés 

institucional a 
las ciudadanía. 

Contar con datos fiables 
sobre la eficiencia de los 

canales de información de 
la institución. 

Logrado 

3 3.1 

Desarrollar e implementar una política clara de 
selección, promoción, remuneración, 

reconocimiento, recompensa y asignación de 
funciones de gestión, con criterios objetivos. 

a) Política 
elaborada. 

b) Cantidad de 
Concursos 

ejecutados. 
c) Matriz de 

riesgo. 

Crear una política que 
contemple la selección, 

promoción, remuneración, 
reconocimientos, 

recompensa y asignación de 
funciones de gestión. 

En proceso de 
Implementación 

4 3.1 

Asegurar que las capacidades de las personas 
(selección, asignación, desarrollo) son las 

adecuadas para desarrollar la misión, así como 
que las tareas y responsabilidades están 

correctamente repartidas. 

Manual de 
Descripción de 

Cargos. 
b) Matriz de 

asignación de 
tareas. 

Crear un Manual de 
descripción de cargo que 

contemple las 
responsabilidades y 

asignación de las personas. 

Logrado 

5 4.1 
Monitorizar y evaluar de forma periódica la 

implementación y resultados de las alianzas o 
colaboraciones. 

Matriz 
elaborada. 

Mejorar el control de los 
acuerdos y las alianzas 

externas. 
Logrado 

6 4.2 

Asegurar   una   política   proactiva   de   
información (por   ejemplo, sobre el 

funcionamiento de la organización.  sobre   las 
competencias de determinadas autoridades 

públicas, su estructura y procesos, etc.) 

Carta 
compromiso 
publicada. 

 

Mejorar la visibilidad de la 
institución. 

 

En proceso de 
Implementación 

7 5.1 
Identificar, mapear, describir y documentar los 

procesos clave de forma continua. 

a) Mapa de 
Proceso. 

b) Manual de 
procedimiento 

aprobado. 

Mejorar el desempeño de los 
procesos de la institución. 

Logrado 

8 6.1 

La imagen global de la organización y su 
reputación  (por ejemplo: amabilidad, trato 

equitativo, abierto, claridad de la información 
facilitada, predisposición de los empleados a 

escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para 
facilitar soluciones personalizadas). 

Informe de 
encuesta de 

satisfacción a lo 
externo. 

Conocer la percepción de los 
ciudadanos clientes. 

Logrado 

9 6.2 
Involucración y participación de los 

ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y 
de toma de decisiones de la organización. 

Informe de 
encuesta de 

satisfacción a lo 
externo. 

 

Mejorar los resultados de la 
institución con satisfacción 

de clientes y partes 
interesadas. 

Logrado 

10 7.2 

Indicadores en relación con la motivación y la 
implicación (por ejemplo, índices de respuesta a 

las encuestas de personal, número de propuestas 
de mejora, participación en grupos de discusión 

internos). 

Informe de 
encuesta de 

clima 
 

Conocer la percepción del 
personal interno. 

Logrado 
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3. Acciones implementadas: 

Criterio 1: Liderazgo. 

Subcriterio 1.1. Dirigir la organización desarrollando su misión visión y valores 

 Área de Mejora: Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre líderes/directivos/empleados (por 

ejemplo: monitorizando la continuidad de la misión, visión y valores y reevaluando y recomendando normas 

para un buen liderazgo). 

 Acción realizada: Se realizaron reuniones bilaterales entre el Departamento de Comunicaciones y el 

Departamento de Planificación y Desarrollo donde se elaboró un plan de comunicación conforme a las 

normativas de la institución. 

 

Evidencias 1: Listado de Participantes de reunión final de Plan de Comunicaciones.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evidencias 2: Portada Plan de Comunicaciones.  
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Criterio 2: Estrategia y Planificación 

Subcriterio 2.1 Reunir Información sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés, así como 

información relevante para la gestión. 

 Área de Mejora: Analizar y compilar las informaciones relevantes a través de un levantamiento de información. 

 

 Acción realizada: Reuniones entre el Departamento Jurídico, Departamento de Comunicaciones y 

Departamento de Planificación para definir los levantamientos a ejecutar, así como creación de Boletines 

Informativos semanales, notas de prensa, noticias publicadas en nuestro portal web para dar a conocer 

información a la ciudadanía. 

 

 Evidencias 

 

Evidencia 1: Boletín Informativo. 
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Evidencia 2: Noticias WEB implementadas 
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Criterio 3: Personas. 

Subcriterio 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificación de 

forma transparente. 

 Área de Mejora: Desarrollar e implementar una política clara de selección, promoción, remuneración, 

reconocimiento, recompensa y asignación de funciones de gestión, con criterios objetivos.  

  

 Acción realizada: Se elaboró la política de selección, promoción, remuneración, reconocimiento, 

recompensa y asignación de funciones de gestión y se organizaron concursos de Analista Legal para la 

Institución. 

 

 Evidencias: 

Evidencia 1: Portada de Procedimiento                          Evidencia 2: Concursos 
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Subcriterio 3.1: Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificación de 

forma transparente. 

 Área de Mejora: Asegurar que las capacidades de las personas (selección, asignación, desarrollo) son las 

adecuadas para desarrollar la misión, así como que las tareas y responsabilidades están correctamente 

repartidas. 

  

 Acción realizada: Se creó un Manual de descripción de cargos que contempla las responsabilidades y 

asignación de las personas. 

 

 Evidencias:  

 

Evidencias 1: Resolución Aprobación de Manual de Cargos.                      Evidencias 2: Portada Manual de Cargos 
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Criterio 4: Alianzas y Recursos. 

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes. 

 Área de Mejora: Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y resultados de las alianzas o 

colaboraciones. 

 

 Acción realizada: Se elaboró una matriz de monitoreo de las alianzas y acuerdos. 

 

 Evidencias: 

 

Evidencia 1: Matriz de monitoreo de alianzas y acuerdos 
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Subcriterio 4.2 Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos / clientes 

 Área de Mejora: Asegurar   una   política   proactiva   de   información (por   ejemplo, sobre el funcionamiento 

de la organización.  sobre   las competencias de determinadas autoridades públicas, su estructura y procesos, 

etc.) 

 

 Acción realizada: Se han realizado las charlas correspondientes de Carta de Compromiso al Ciudadano y se 

remitió al MAP el borrador de carta de compromiso, la cual se encuentra en revisión. 

 

 Evidencias: 

 

Evidencia 1: Lista de Asistencia de Charla CCC 
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Evidencia 2: Portada de Carta de Compromiso al Ciudadano 
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Criterio 5: Procesos 

Subcriterio 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los 

grupos de interés. 

 Área de Mejora: Identificar, mapear, describir y documentar los procesos clave de forma continua. 

 

 Acción realizada: Se creó el Mapa de Procesos Institucionales, así como el Manual de Procedimientos. 

 

 Evidencias: 

Evidencia 1: Mapa de Procesos 
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Evidencia 2: Portada de Manual de Procedimientos Misionales 
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Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos/clientes 

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepción 

 Área de Mejora: La imagen global de la organización y su reputación (por ejemplo: amabilidad, trato 

equitativo, abierto, claridad de la información facilitada, predisposición de los empleados a escuchar, 

recepción, flexibilidad y capacidad para facilitar soluciones personalizadas). 

 

 Acción realizada: Elaboración de encuesta de satisfacción. 

 

 Evidencias: 

Evidencia 1: Encuestas de Satisfacción a lo externo. 
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Evidencia 2: Portada de Informe de Encuesta de Satisfacción 
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Evidencia 3: Gráficos de resultados de la Encuesta de Satisfacción. 
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Subcriterio 6.2. Resultados de la accesibilidad de la organización 

 Área de Mejora: Involucración y participación de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de 

toma de decisiones de la organización. 

 

 Acción realizada: Elaboración de encuesta de satisfacción. 

 

 Evidencias: 

Evidencia 1: Encuestas de Satisfacción a lo externo e Informe. (Ver evidencias de subcriterio 6.1) 

 

Criterio 7: Resultados en las personas 

Subcriterio 7.2. Mediciones del desempeño 

 Área de Mejora: Indicadores en relación con la motivación y la implicación (por ejemplo, índices de respuesta 

a las encuestas de personal, número de propuestas de mejora, participación en grupos de discusión internos). 

 Acción realizada: Se realizó la encuesta de clima para conocer la percepción del personal interno de la 

institución. 

 Evidencias: 

Evidencia 1: Remisión Informe de Encuesta de Clima. 
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Evidencia 2: Listado de Asistencia a Socialización 
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Evidencia 3: Gráficos de resultados de la Encuesta de Clima. 
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4. Conclusiones: 

Al realizar esta evaluación nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas durante todo 

este año, si bien es cierto que hay ciertas acciones que aún no se han logrado ejecutar porque requieren 

un presupuesto mayor al asignado, eso no quiere decir que las mismas serán olvidadas, sino que se 

replantearan para que las mismas se puedan realizar en los meses venideros.  

Cabe resaltar que los avances que ha experimentado la institución son notables, logrando mejora en los 

procesos internos y en la calidad de los servicios ofertados, también se ha evidenciado el progreso 

significativo en los indicadores del Sistema de Medición y Monitoreo de la Gestión Pública.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


