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1. Reporte de avance Plan de Mejora basado en la
Autoevaluacién del Modelo CAF 2019.

En septiembre del afio 2019, el Instituto Nacional de Proteccion 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 aplicaciéon del modelo del Marco Comun de Evaluacion (CAF) en la institucion.
En este primer informe se remitié el cuadro resumen detallado debajo, en el mismo se colocan en verde la
acciones que ya estan siendo implementadas, en amarillo aquellas que estan en fase de implementacién y
en rojas aquellas que aun no se han logrado.



2. Cuadro Resumen:

10

11

2.1

3.1

Sl

4.1

4.2

5.1

6.1

6.2

7.2

Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto

entre lideres/directivos/empleados (por ejemplo:

monitorizando la continuidad de la misidn, vision

y valores y reevaluando y recomendando normas

para un buen liderazgo).

Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacion relevante sobre variables politico-
legales, socio-culturales, medioambientales,
econdmicas, tecnoldgicas, demograficas, etc.

Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccién, promocién, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de
funciones de gestion, con criterios objetivos.

Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccidn, asignacion, desarrollo) son las
adecuadas para desarrollar la misién, asi como
que las tareas y responsabilidades estan
correctamente repartidas.

Monitorizar y evaluar de forma periddica la
implementacién y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

Asegurar una politica proactiva de
informacion (por ejemplo, sobre el
funcionamiento de la organizacién. sobre las
competencias de determinadas autoridades
publicas, su estructura y procesos, etc.)

Identificar, mapear, describir y documentar los
procesos clave de forma continua.

La imagen global de la organizacion y su
reputaciéon (por ejemplo: amabilidad, trato
equitativo, abierto, claridad de la informacion
facilitada, predisposicion de los empleados a

escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para

facilitar soluciones personalizadas).

Involucracidn y participacién de los
ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y
de toma de decisiones de la organizacion.

Indicadores en relacién con la motivacion y la
implicacién (por ejemplo, indices de respuesta a

las encuestas de personal, nimero de propuestas

de mejora, participacién en grupos de discusion
internos).

Plan de
comunicacién
elaborado.

Dar conocer la
informacion de
aquellas noticias
de interés
institucional a
las ciudadania.

a) Politica
elaborada.
b) Cantidad de
Concursos
ejecutados.
c) Matriz de
riesgo.
Manual de
Descripcion de
Cargos.

b) Matriz de
asignacion de
tareas.

Matriz
elaborada.

Carta
compromiso
publicada.

a) Mapa de
Proceso.
b) Manual de
procedimiento
aprobado.

Informe de
encuesta de
satisfaccion a lo
externo.

Informe de
encuesta de
satisfaccion a lo
externo.

Informe de
encuesta de
clima

Elaborar un plan de
comunicacion para
establecer una linea de
accioén para reforzar la
comunicacion entre las
diferentes niveles
institucionales.

Contar con datos fiables
sobre la eficiencia de los
canales de informacion de
la institucion.

Crear una politica que
contemple la seleccion,
promocién, remuneracion,
reconocimientos,
recompensa y asignacion de
funciones de gestion.

Crear un Manual de
descripcidn de cargo que
contemple las
responsabilidades y
asignacion de las personas.

Mejorar el control de los
acuerdos y las alianzas
externas.

Mejorar la visibilidad de la
institucion.

Mejorar el desempefio de los
procesos de la institucion.

Conocer la percepcion de los
ciudadanos clientes.

Mejorar los resultados de la
institucion con satisfaccion
de clientes y partes
interesadas.

Conocer la percepcién del
personal interno.

En proceso de
Implementacién

En proceso de
Implementacion



3. Acciones implementadas:
Criterio 1: Liderazgo.
Subcriterio 1.1. Dirigir la organizacidn desarrollando su mision visién y valores

e Area de Mejora: Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre lideres/directivos/empleados (por
ejemplo: monitorizando la continuidad de la misién, visidn y valores y reevaluando y recomendando normas
para un buen liderazgo).

e Accidn realizada: Se realizaron reuniones bilaterales entre el Departamento de Comunicaciones y el
Departamento de Planificacion y Desarrollo donde se elaboré un plan de comunicacién conforme a las
normativas de la institucion.

Evidencias 1: Listado de Participantes de reunidn final de Plan de Comunicaciones.
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No Nombre Cargo Firma

x 7 5 7) 5
D{cm/@/* Ky~ e 9(,,,/,77
Uy /! G2l | /200000 S0 zeas

7 N = v A Ny ,
* | loopws WioRe e BQ Lorpa liob D}Lm\;\m,{a\,\
R b £ 10 TR e 3
AN oty Aol fi el

4 - 2
| \-1’ JC ﬁfw;a@ JCI o e r"fmu,z;m (T5508
: }é&“{i‘”" [Ll/) JAQ» L ﬁ{\ /,ﬂ(,\)/%" 7»(,(.{):{_0;-_/,43

de;ﬂk A»/cn(bu Cmun(;—nxv{'s

Evidencias 2: Portada Plan de Comunicaciones.
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Plan de Comunicacion

Institucional

Instituto Nacional de Proteccién del Consumidor
(Pro Consumidor)




Criterio 2: Estrategia y Planificacion

Subcriterio 2.1 Reunir Informacidn sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés, asi como

informacién relevante para la gestion.

e Areade Mejora: Analizar y compilar las informaciones relevantes a través de un levantamiento de informacion.

e Accion realizada:

informacidn a la ciudadania.

e Evidencias

Evidencia 1: Boletin Informativo.

BOLETIN INTERNO
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Pro Consumidor y CODIA fomentaran la seguridad y
buenas practicas en sector construccion

Reuniones entre el Departamento Juridico, Departamento de Comunicaciones vy
Departamento de Planificacion para definir los levantamientos a ejecutar, asi como creacion de Boletines
Informativos semanales, notas de prensa, noticias publicadas en nuestro portal web para dar a conocer

CONTENIDO
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Orectora Ejecutha Colaboradores
Carolina Montero
Francisco A. Batista
Miguel Valverde
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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 planificacion de

forma transparente.

e Area de Mejora: Desarrollar e implementar una politica clara de seleccién, promocién, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de funciones de gestion, con criterios objetivos.

e Accion realizada: Se elaboré la politica de seleccién, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion y se organizaron concursos de Analista Legal para la

Institucion.

e Evidencias:

Evidencia 1: Portada de Procedimiento

Pramocitn, ascenso, traslado y recalificacion | RHH-PRO-04
del personal

Vi

RO CONSTMEDOR

| Versicn: 01
Copin. 0%
Pégina | de 7

Procedimiento de Recursos Humanos

L. Propasito
E-_suhhic como se realizan la promocidn, ascenso y traslado de los servidores publicos
xlcPrn Consumidor, asi como el proceso intemo se realiza para la reclasificacién, con el
objetivo de gerantizar la estabilidad v el desarrollo de empleado,

2. Alcance
Ahzr:? desde que scn.\h ia requisicion de personal para cargo vicante poe parte del
Supervisor. supervisin y aprobacion, la blsqueda y seleccidn del candidato iddneo pan
ocupar la vacantc, hasts que se ejecuta ¢l movimiento v nombramiento del personal a
realizarse

3. Términos y definiciones,
Ascenses, movimiento de un servidor péblico a un cargo que corresponde & un grupo
ocupacional de mayor nivel al que ocupa

..\\90 chbeo. esquema o formato que se realiza para dar a conocer las vacantes de una
mstitucion pablica

Competencia, conjunto de caracteristicas observables que s¢ desarrollan como
COnOCImicAtos, habilidades. destreza y actitudes de las personas cuyn presencia
potencizlizs el trabajo que realiza,

Promocién, accion de movilizar a un servidor péblico a un cargo dentro del mismo
grupo cwu_:m-'-.ml al que éste perenece, pero que implique un desempeiio mayor, en
cuanio a funciones y tareas, v mayores responsabilidades. Las promocicnes ivucdcn
realizarse dentro de la secuencia natural del cargo que ocupa el servidor o en serie de
cargos equiparables.

Traslado, concernicate a la movilizacion horizontal de un servidoe publico a un cargo
ngm! O smular al suyo. pero dentro de un drea diferente de la institucion. Este tipo de
m.mnlua-.m pucde llevarse a cabo por concurso interno © por disposiciones
admmistrativas

4. Documentos de Referencia.
NORDOM IS0 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabalanio :
NORDOM IS0 9001: 2015 Sisternas de gestion de Ia calidad — Rexquisitos
NORDOM ISOAEC 17020: 2012 Evaluacién de la Conformidad ~ Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismas que realizan la inspeccidn,
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Evidencia 2: Concursos

W

Instituto Nacional De Proteccién De los derechos Del Consumidor
“Aiio de la Innovacién y la Competitividad™
AVISO DE CONCURSO EXTERNO No 0000614-0212-02-0003

Finalidad de Concurso: Cubrir vacante de manera inmediata y para fortalecer el Registro de Elegibles

.

Registrar y llevar el contrel de
leyes, decretos y resoluciones y
otros  documentos  legales
relacionados con la institucion,
Preparar y tramitar decumentes
legales que le sean
encomendadaos.
Offrecer informaciones legales a
las diferentes dreas de h
institucion que se lo soliciten.
Participar en las jornadas de
durante lag
realizadas por |

orientacién
Camparias
institucion.

+ Un (01) afio de experiencia en labores relacionadas con la natraleza del cargo
ylo funciones del drea.

Nota: La certificacién de experiencia debe contener como minimo, las siguientes
informaciones: Institucién donde labord, cargos desempefiades, una descripein de las
funciones realizadas y periodos de inicio y final de cada cargo desempefiado, el cual
debe estar relacionado directamente con la posicion a la cual esti aplicando.

La certificacién ademas de evidenciar la experiencia en el cargo, demostrard que se
cumple con el tiempo minimo requerido especificado en el perfil del cargo.

Las Certificaciones que no cumplan con las informaciones especificas e
indicadas anteriormente no seran admitidas.

PUESTO PRINCIPALES REQUISITOS MINIMO EXIGIDOS REMUNERACION.
RESPONSABILIDADES
o Analizar e interpretar | o Ser dominicano/a (presentar copia Cédula de Identidad y Electoral) * Salario: $40,000
documentos  legales  sobre | o Tener edad inferior a los cincuenta y cinco (55) afios.
asuntos de interés para R |, Ng ser acreedorfa del beneficio de jubilacion o pensién del Estado Dominicano, | * Yacaciones de
institucién y elaborar los informes acuerdoalaLey 41-08
correspondientes. « Poseer tilo de Licenciarura o Doctor en Derecho mis exequitur. (presentar | 98 Funcin Piblica
(3) Vacantes | o Redactar contratos, convenios y copia de Titulo/ Certificado académico requerido).
Analista otros de orden similar en los * Seguro de Salud
Legal cusles sea parte a institucian, + Especialidad o maestria en Derecho Administrativo presentar copia de Ttulo/
Certificado académico  Salario 13

= Bono por Desempedo

Lugar donde se realizari el Trabajo: Instituto Nacional de Proteceion De los Derechos Del Consumidor (PROCONSUMIDORY), ubicada en
la Av. Charles Summer No. 3, Los Prados, Discrito Nacional.
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Instituto Nacional De Proteccion De los derechos Del Consumidor
“Afio de la Innovacién y la Competitividad™
AVISO DE CONCURSO EXTERNO No 0000614-0212-02-0003

Finalidad de Concurso: Cubrir vacante de manera inmediata y para fortalecer el Registro de Elegibles

Elaborar y emitir opiniones e interpretaciones
de los expedientes de reclamaciones
interpuestas por los consumidores para su estudio
¥ consideracion.

Revisar y/o redactar borradores de anteproyectos
de leyes, decretos, resoluciones y reglamentos

* Un (01) afic de experiencia en labores relacionadas con la
naturaleza del cargo /o funciones del area.

Nota: La certificacion de experiencia debe contener como minimo,
las siguientes informaciones: Institucién donde labord, cargos
desempefiados, una descripcion de las funciones realizadas y periodos
de inicio y final de cada cargo desempefiado, el cual debe estar
relaci dit la posicidn a la cual estd aplicando.

relacionados al Derecho de Proteccion del
Censumider.
Uevar control del registro y on de

leyes, decretos y demas documentos juridicos
relativos  al Derecho de Protecciéon del
Consumidor.

Representar a |2 entidad en asuntos legales ante los
tribunales previa delegacion.

La certificacion ademis de evidenciar |a experiencia en el eargo,
demostrard que se cumple con el tiempo minimo requerido
especificado en el perfil del cargo.

Las Certificaciones que no cumplan con las informaciones
e indicadas anteriormente no seran admitid;

PUESTO PRINCIPALES RESPONSABILIDADES REQUISITOS MINIMO EXIGIDOS REMUNERACION.
© Redactar resoluciones administrativas _sobre | » Ser dominicancla (presentar copia Cédula de Identdad y |  Sahrio: $40,000
las I de Electoral)
::r_lm mrm‘Jm»dorlu s Tener edad inferior 2 los cincuenta y cinco (55) afios. * Vacaciones Ld!
0 Vaame + Regaary loar o fe:]‘;‘:' e recones T |+ Noseracreedoria dal banafcio dejubilcén o pension del Estado | 355 4o e
Derecho de reclamaciones interpuestas por los consumidores. Dominicano. Publica
Realizar investigaci y andlisis de r i B
Consumo interpuestzs por los consumidores, * Poseer titulo de Licenciatura o Doctor en Derecho mas | Segura de Salud
o Preparsr, tamie y dar seguimiento 3 los exequitur. (presentar copia de Titulo/ Certificado académico
procesos legales y  administrativos  por requeride). * Salario I3
incumplimiento  de los proveedores a las B N
rescluciones y los acuerdos arribados en 2 | * Especialidad o maestria en Derecho Administrativo presentar | | Bono  por
Conciliacién con los consumideres. copia de Titulof Certificado académico Desempeno




Subcriterio 3.1: Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de

forma transparente.

e Area de Mejora: Asegurar que las capacidades de las personas (seleccién, asignacién, desarrollo) son las
adecuadas para desarrollar la misidn, asi como que las tareas y responsabilidades estan correctamente

repartidas.

e Accion realizada: Se cred un Manual de descripcion de cargos que contempla las responsabilidades y

asignacion de las personas.

e Evidencias:

Evidencias 1: Resolucién Aprobaciéon de Manual de Cargos.

w " 227 dn et N 475,
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WI::;:’?ACIO\ T.E05-632.3258 + ¥ 009.687-4043

> 1809200297 (s cengas)
PRESIDENCIA DE LA REPURUICA RNC: Q01036746 wawrap gob.do :
"Afio del fomento de las Exportaciones” AU
“Avanzamos para ti"
' Santo Domingo, D.N.
009392 17 de diciembre de 2018
Sefiora

Dra. Anina Castillo

Directora Ejecutiva

Instituto Nacional de Proteccién da los Derechos
Del Consumidor

Su Despacho.

Distinguida Directora Ejecutiva:

Al saludarle cortésmente, nos permitimos por medic de fa presente hacerfe Negar la
Resolucion aprobatoria de k estructura de eargos de esa institucion refrendada por este
Ministerio, asi como también un CD conteniendo el Manual de Cargos.

Estos documentos son la base sobre la cual podran hacer las adecuaciones de los cargos
en la némvina, a los fines de que cada empleado refleje la latura del cargo que
ocupa. Es importante sefalar que cualquier creacion, clasificacion, modificacidn o
supresion de cargos hechos en esa institucion debe contar con la aprobacién de este
ministerio para que la misma tenga la validez debida.

Sin otro particular, y reiterando nuestra colaboracién para todo lo que tenga que ver
con el fortalecimiento insticucional, la profesionalizacion de la funcién y la calidad de los
servicios. En el I0mo. Aniversario de la Ley No. 41-08 de Funcién Publica. |«
saluda con 2l consideracion y estima,

Atentamente.

Lic. Ramoén Ventura Camejo
Mjdistro de Administracidn Publica
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Evidencias 2: Portada Manual de Cargos

PRESENTACION
MANUAL DE CARGOS
COMUNES Y TIPICOS

DESCRIPCIONES DE CLASES DE CARGOS POR
GRUPOS OCUPACIONALES

INSTITUTO NACIONAL PROTECCION DE LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR



Criterio 4: Alianzas y Recursos.

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Area de Mejora: Monitorizar y evaluar de forma periddica la implementacién y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

Accion realizada: Se elabord una matriz de monitoreo de las alianzas y acuerdos.

Evidencias:

Evidencia 1: Matriz de monitoreo de alianzas y acuerdos

Al o fe MATRIZ DE MONITOREO CUMPLIMIENTO DE ALIAZAS Y ACUERDOS &
A B C D E FIG|H]|I J K LM N O P Q R -
MATRIZ DE MONITOREO CUMPLIMIENTO DE ALIAZAS Y ACUERDOS
1
2 | Afio Nombre del Convenio Fecha Firma |Fecha vencimiento Responsable de firma Ene|Feb |Mar [Abr [May [Jun [Jul |Ago [Sep |Oct |Nov |Dic |Total
3 Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS) 15 de Enero Indefinida Magino Coraoran Lorenzo « 1
4 Ministerio de Turisma (MITUR) 4 de Abri 2 afios promogahles  |Francisco Javier Garcia Feméandez x 1
5| 00 Sociedad de Empresas de Combustibles y Derivados 93 de Abril 2 afias Jose Demetrio Almante " 1
6 8 Ministerio de Educacion (MINERD) 29 de Mayo Inclefinida Andrés Navarro Garcia X 1
o Autaridad de Prateccion al Consumidary Defensa dela 3 afos momocables | Oscar Garcia Cardoze
7 Competencia de los Derechos del Consumidaor (ACODECO) 05 de Junio pramag X 1
Cuerpo Especializado de Seguridad Turistica (CESTUR) . Indefinida Pilota Juan Carlos Tares Rabiou
8 12 de Noviembre % 1
9
Comisidn Ngcmna\ de Defensa de la Competencia (Fro 2 efios promogebles  |¥olanda Marine: Z
10 N~ Campetencia) 09 de Mayo x 1
| |Giabinete de Coordinacion da la Politica Social (Prosoly - Margamg Ced.enu Fje Fernandez‘f
Asdrministradora de Subsidios Sociales (ADESS) Indefirida Atagracia Suriel Sanchez /Ramdn
1| O 18 de Julio Gonzalez Pauling x 1
N Procuraduria Federal del Consumidar de los Estados Mexicanos " .
SROFECO 2 afins promogables  [Rogelio Cerda Pérez
12 { ) 25 de Octubre X 1
13
14 Liga e Cooperacion de USA - NCBA - CLUSA Sin fecha Afio 2020 Catlos & Rivas X 1
15 Organismo Dominicano de Acreditacian (ODAC) 17 de Marzo Indefinida Femando A, Reyes Alba X 1
Asociacion Dominicana de Constructores y Promatores de Indafinida Héctor Bretan
16| () [Viviendas (ACOPROV]) 20 de Junio X 1 =
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | Universidades | Hospitales | Total ® [ »
Listo | H g - 1 + 100

10



Subcriterio 4.2 Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos / clientes

Area de Mejora: Asegurar una politica proactiva de informacién (por ejemplo, sobre el funcionamiento

de la organizacién. sobre las competencias de determinadas autoridades publicas, su estructuray procesos,

etc.)

Acciodn realizada: Se han realizado las charlas correspondientes de Carta de Compromiso al Ciudadano y se
remitio al MAP el borrador de carta de compromiso, la cual se encuentra en revision.

Evidencias:

Evidencia 1: Lista de Asistencia de Charla CCC

FO-SGC-001
jr nﬁp REGISTRO DE PARTICIPANTES Version: 03
Pigina_2 de 3
Nombre de la Actividad: Tipo: Interna Externa
Gr{o C_Q_A,tz C)omgnm 30 _gf Gudadant D
cha: Area organiza az‘vidad:
20/eloay "% e 57
Facilitador (en caso de capacitacion): 2 = a) ;! 3
No Nombre y apellido Cédula Institucion/ Area Cargo E-mail / Teléfono
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Evidencia 2: Portada de Carta de Compromiso al Ciudadano

COMPROMISO
al Gludadano

\)1)’ »

pno LONSUMII)OR CARTA ( IMPPRC O
n s 4! A\ J
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Criterio 5: Procesos

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

grupos de interés.

e Area de Mejora: Identificar, mapear, describir y documentar los procesos clave de forma continua.

e Accion realizada: Se cred el Mapa de Procesos Institucionales, asi como el Manual de Procedimientos.

e Evidencias:

Evidencia 1: Mapa de Procesos

Mapa de Procesos GRL-FO-PRO-08 1
Q7
1\ M Version: 01
R N Procedimientos del Sistema de Gestion Consecutivo: 01
SR 4 o Pégina 1 de 1

Firmade abro‘batién y.sello

Cc PROCESOS ESTRATEGICOS
(0}
Planificacion Estratégica y Desarrollo s :
N ,
Tastiticiiaal |:$ Medicion, control y Mejora
S
U
N g s
1 PROCESOS SUSTANTIVOS
D Servicios &
Requecimientos Atencién al Usuario —
o o g
(Reclamaciones, Inspeccion y Conciliacién) => BéScnclinaconsumbioresy preveedorss Validacién
R
: g g
U
S
A e -
Reeursas Gf‘ftmn ! Gestion Legal Tecnologia .d'e I Comunicacién
R Humanos Administrativa Informacién
1 LTIV
o WA/l ,
»& TR CQ(L.A\Mv 23|23 |2C01%

=} © QO v 2 o w2z O N

® > @0

Fecha de Aprobacion
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Evidencia 2: Portada de Manual de Procedimientos Misionales

2
v

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS MISIONALES

Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del
Consumidor

Agosto 2019
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Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos/clientes

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion

recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar soluciones personalizadas).

e Accion realizada: Elaboracion de encuesta de satisfaccion.

e Evidencias:

Evidencia 1: Encuestas de Satisfaccion a lo externo.

Area de Mejora: La imagen global de la organizacién y su reputacién (por ejemplo: amabilidad, trato
equitativo, abierto, claridad de la informacién facilitada, predisposicion de los empleados a escuchar,

%. }, Departamento de Planificacién y Desarrollo

PRO CONSUMIDOR

IATTUTO MASIOMAL OF Pa
~BE 125 OIIECHOS DIy Connsaoy

Evaluacién preliminar de satisfaccién al usuario por la
Carta de Compromiso

Para nosotros es importante i
saber su opinién, por f; v
Preguntas y conteste segan sy experiencia, PTeoriou Sy o e

N 5 / i :
OTA: Evalte del 3 al 1, siendo el 3 ef valor maximo y el 1 valor minimo

' 9 7 8 e T
__%eu:tlendle;or) rapido a su solicitud del servicio ? -
& @ parecit la atencion recibida por parte del oficial de > t]
¢En caso de ser una denuncia entiends Usted que se e da

FORMULARIO SERVICIO AL USUARIO:
: RML \=. USUARI
servicio?

' ¢Cuando II iona i i6n soby ‘
i ama se le proporciona informacién sobre su . '
¢Recibe usted un correo Iue, interpon:

‘ go de int
reclamacién o denuncia via la Proco, &e' e ‘

¢Se le da una respuesta una ‘
establecido via el correo? i

_.Confia usted en la informacicn proporci
« =0NTa usted en la informacién rcionada?
¢Entiende usted que Ia persona que le proporciont ef
Servicio lo hizo de una manera profesional?
Estd usted conforme con el tiempo de respuesta?

¢Entiende usted i ;
G _usto?que trat§ ofrecido al personal de: servicio al |

El trato icio haci >
:m dor Por parte del oficial de servicio hagia usted ha si
e
ig sew::‘o obtenido ha sido accesible para usted?
servicio brindado estuvo aco, perad
(ﬁminos de calidad y geninenciar'ge i =

¢Le recibieron y asignaron el nimero.
Mmanera satisfactoria? Wit |
L

[!M.@p%ma?
o

FIRMA: _A/f'/";:z"' I
§ 74 —

&
V7

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCOR
D€ LOS DERECHOS OFL CONSUNIDOR

Carta de Compromiso

Departamento de Planificacién y Desarrollo

Evaluacién preliminar de satisfaccion al usuario por la

Para nosotros es importante saber su opinién, por favor lea las siguientes

preguntas y conteste segun su experiencia.

NOTA: Evallie del 3 al 1, siendo el 3 el valor maximo y el 1 valor minimo.

FORMULARIO CONCILIACION: 1

2

¢ Entiende usted se le da un seguimiento a la evidencia que
envié?

P

¢ Recibi6 usted citacién para reunirse dentro de 5 dias a la
audiencia de conciliacion?

¢;La abogada se presento correctamente a |a hora de iniciar el
proceso conciliatorio?

¢ Recibe usted un documento el cual proporciona informacion
del acuerdo o levantamiento del no acuerdo al que se llegd en

la conciliacion?

= |25

¢ Entiende usted que la persona que le proporciond el servicio
lo hizo de una manera profesional? |

4 Considera el tiempo de respuesta de su caso adecuado?

¢ El servicio obtenido ha sido accesible para usted?

¢El trato por parte de la abogada conciliadora hacia usted ha
sido amable?

L El servicio brindado estuvo acorde a lo esperado en términos

)";s;?‘x)(

de calidad y pertinencia?
L’ﬂ

/
|
I

FIRMA:
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Evidencia 2: Portada de Informe de Encuesta de Satisfaccion

Y

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DF FROTECCION
DE COS DERECHOS DEL CONSUMIDOK

Informe de la encuesta de satisfaccién realizada a los
servicios ofrecidos por la institucion

Octubre 2019
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Evidencia 3: Graficos de resultados de la Encuesta de Satisfaccion.

Grafica No. 1 Entiende usted que Grafico No. 2 Nivel de conformidad con el
profesionalidad que le presté el servicio tiempo de respuesta

2%
9%

ml ml
m2 2
m3 u3
Grafica No. 5 calificacién del servicio en Grafica No. 3 Amabilidad de la persona
terminos de calidad y pertinencia gue presta el servicio
1%
m2 m2
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Subcriterio 6.2. Resultados de la accesibilidad de la organizacion

e Area de Mejora: Involucracién y participacién de los ci
toma de decisiones de la organizacion.

e Accion realizada: Elaboracion de encuesta de satisfaccié

e Evidencias:

udadanos/clientes en los procesos de trabajo y de

n.

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

Criterio 7: Resultados en las personas

Subcriterio 7.2. Mediciones del desempefio

Area de Mejora: Indicadores en relacién con la motivacién y la implicacién (por ejemplo, indices de respuesta

a las encuestas de personal, nimero de propuestas de mejora, participacidon en grupos de discusién internos).

[ )

e Accidn realizada: Se realizd la encuesta de clima para
institucion.

e Evidencias:

Evidencia 1: Remision Informe de Encuesta de Clima.

&%

)¢

MINISTERIO DE
ADMINISTRACION
PusLICA

conocer la percepcion del personal interno de la

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA RNC: 401036746

“Afio de la Innovacién y la Competitividad”

“Avanzamos para ti
000001
Sefora

Dra. Anina Del Castillo
Directora Ejecutiva

Santo Domingo, D.N.
|| de enero de 2019

Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro Consumidor).

Su Despacho.-

Via: Licda. Jasmine Pérez
Encargada de Recursos Humanos.

Distinguida Dra. Del Castillo:

Luego de saludarle cortésmente, tenemos a bien remitirle el Informe Diagnéstico

corr a los r

de la Encuesta de Clima Organizacional aplicada en la

institucién que usted dirige, desde el 10 de diciembre de 2018 al 08 de enero 2019. Es

importante sefalar que dicho proceso se desarrollé a través del Sistema de

Itad.

Encuesta de Clima
fueron j

para la Administracién Publica (SECAP). Estos r
conclusiones globales.

asu

i6n para resp cualquier inquietud

d a través de

que pudiera surgir luego de revisar

el informe, y de ser necesario dejamos abierta la posibilidad de organizar una presentacion al
personal que considere oportuno y de esta forma seguir brindindoles nuestra asesoria Yy
colaboracién en los temas que esti desarrollando la Direccién de Gestién del Cambio en

pro de la mejora continua de la cultura organizacional.

Sin mas por el momento, con sentimientos de alta estima y consideracion, se despide,

Atentamente,

7

RVC/GYip.
DCA-003-19
Anexo: Informe de Encuesea en formato digital (CD).

Lic,Ramon Ventura Cam
Ministro de Administracién Publica

=
s NSTITUTO N

./ smcciom aag gsgonoenzs
P___~fecwno m_Lg/[\;”i{u&wa
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Evidencia 2: Listado de Asistencia a Socializacidn

N

FEO COXISUMIDOR . Versidn: 3
FIRRRnaSTS Formulario de Recursos Humanos Comsecutivo:
Pigina | de |

Asistencia 3 actividades de capacitacion

RHH-FO-PRO-02 3

Titubo de ta netividad:

Socializacion de Informe de los resultados de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional

Objetivo:
Fechn | o1y B Hoa inica Hors Terminacian | |
Lagar:

Nombre v Apellido Instituckin Cargo
F—— | |
Faclitador: [ [ _] l
No. Nombre y Apellidos Departamento Cargo Firma

ms;Z o‘//r

pj‘vﬂog“ :\K;ﬁ;\

Lnenie~

\

s CW)mm 230 P Yy

NOiheodi froca |Afd || 2opeit
10 Jmé[ %@, A- 7 - Ay .

i reurﬂn e Cage Eoe. ' TIC £nc. TC

LR EE

Original: Recursos Mumanos, Copia: Gestidn de |a Calidad

O, (a0l

19



Evidencia 3: Graficos de resultados de la Encuesta de Clima.

tacion especializada y desarrollo

a capacitacion que recibo esta relacionada con mi
fesional

N My e desscuerdo

LI

R e acuerce
Moy de scuerdo

TN

81.15%

BN Zn desacusrdo

R Oc acuerdo
W Vo, e scumrdo

81.14%
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4. Conclusiones:

Al realizar esta evaluaciéon nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas durante todo
este afio, si bien es cierto que hay ciertas acciones que auln no se han logrado ejecutar porque requieren
un presupuesto mayor al asignado, eso no quiere decir que las mismas serdn 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 institucién 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 Medicidn y Monitoreo de la Gestidn Publica.
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