
1 
 

 

  

 

Informe de Avance en la 

Implementación CAF 2021.  

Instituto Nacional de Protección del Consumidor 

(Pro Consumidor)  



2 
 

 

Contenido 

1. 1. Reporte de avance Plan de Mejora basado en la Autoevaluación del Modelo 

CAF 2021. ............................................................................................................................. 3 

2. 2. Cuadro Resumen: .......................................................................................................... 4 

3. 3. Acciones implementadas: ........................................................................................... 6 

4. 4. Conclusiones: ................................................................................................................ 18 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

1. Reporte de avance Plan de Mejora basado en la Autoevaluación del Modelo CAF 
2021. 

En septiembre del año 2021, 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.  

El Plan de Mejora CAF aprobado, tiene un total de 18 acciones de mejora, de las cuales 9 que 

correspondían al periodo marzo-agosto han sido ejecutadas, lo que representa un 100% respecto 

al periodo del presente informe y un 50% de avance en general en torno al plan que culmina en 

febrero 2022.    

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

en verde las acciones que ya están siendo implementadas.   
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2. Cuadro Resumen: 

No. 
Sub 

Criterio 
Áreas de Mejora Indicador Objetivo Avance 

1 1.1 
Actualización de plan 

estratégico a los años 2021-
2024 

Listados 
de 

asistencia 
a 

reuniones 
y minutas 

de 
reuniones

. 

Socialización 
para la revisión y 
actualización de 

la misión y la 
visión de la 

organización, 
implicando a los 

grupos de 
interés. 

Logrado 

2 1.2 

Implementación de un 
sistema de aplicación 

periódica para la evaluación 
del cumplimiento de los logros 

estratégicos. 

Procedimi
ento de 

PDI-PRO-
01 

Desarrollar un 
sistema de 

gestión de la 
información, con 
aportaciones de 

la gestión de 
riesgos, el 
sistema de 

control interno y 
la permanente 

monitorización de 
los logros 

estratégicos y de 
los objetivos 

operativos de la 
organización. 

Logrado 

3 2.3 

Implementación de 
indicadores midan 

(productos/ servicios y 
resultados: Eficacia. No 
existen indicadores que 

midan los productos, servicios 
e impacto: eficiencia 

Matriz 
indicador
es de 
grupos de 
interés 
elaborado
. 

Identificar los 
grupos de interés 

con el fin de 
actuar 

conjuntamente 
con otras 

organizaciones. 

Logrado 

4 2.3 
Formulación de Plan 

Estratégico Institucional 
2021-2024 

Levantam

iento 
elaborado 

y 
socializad

o. 
Listados 

de 
asistencia 

a 

Conocer las 
necesidades 

Institucionales y 
mejorar la 

metodología 
estratégica. 

Logrado 
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reuniones 
y minutas 

de 
reuniones 

5 2.4 

Diseñar los indicadores sobre 
innovación y cambio en base 
a la demanda externa y su 

Cuadro de Mando de 
indicadores. 

Matriz 
elaborada

. 

Monitorizar de 
forma sistemática 

los indicadores 
internos para el 
cambio y de la 

demanda externa 
de innovación y 

cambio. 

Logrado 

6 5.1 

No se ha identificado la Matriz 
de Análisis de Expectativa de 
Partes Interesadas, ni se ha 
identificado los estándares 
desde la perspectiva de los 

consumidores 

Informes 
de 

levantami
ento de 

necesidad
es 

tecnología
s. 

Listados 
de 

asistencia 
de grupos 

de 
trabajos. 

Lluvias de 
ideas. 

Involucrar a los 
grupos de interés 
en el desarrollo 

de los estándares 
de calidad para 
los servicios y 

procesos 
respondan a sus 
expectativas y 

sean gestionables 
por la 

organización. 

Logrado 

7 5.1 

No existe un Sistema de 
monitoreo y evaluación de los 
servicios electrónicos donde 
se evidencie participación de 

los grupos de interés. 

A) 
Informes 

de 
levantami
ento de 

necesidad
es 

tecnología
s. 
B) 

Listados 

de 
asistencia 
de grupos 

de 
trabajos. 
C) Lluvias 
de ideas. 

Supervisar la 
efectividad 

operacional del 
software, 

hardware y las 
distintas 

aplicaciones que 
se están 

utilizando, 
analizar la 

información para 
encontrar 

problemas y 
revisar cómo por 

qué están 
ocurriendo y nos 
facilitan tomar 

acciones concisas 
con base a las 

observaciones y 
análisis que se 

han realizado con 
los objetivos 
anteriores. 

Logrado 
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8 7.2 
No hay indicadores de 

medición de las capacidades 
de las personas 

Informes 
de 

hallazgos 
y 

resultado
s de los 

indicador
es 

utilizados
. 

Supervisar la 
calidad del 

servicio que está 
siendo brindado 
por medio del 
personal de 
servicio a los 

ciudadanos/clien
tes que visitan o 
se comunican a 

nuestras 
instalaciones. 

Logrado 

9 8.2 
Falta de implementación de 

procedimiento de donaciones. 

Listados 
de 

asistencia 

a 
reuniones 
y minutas 

de 
reuniones

. 

Apoyo destinado 
a las personas en 

situación de 

desventaja por 
ejemplo 

estimación del 
costo de la 

ayuda, número 
de beneficiarios, 

etc 

Logrado 
 
 

 

3. Acciones implementadas: 

Criterio 1: Liderazgo. 

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

 Área de Mejora: Actualización de plan estratégico a los años 2021-2024 

 Acción realizada: Realización de reuniones con el personal y la Junta directiva. 

 

Evidencias 1: Listado de Participantes de 5ta Reunión de consultoría Estratégica PEI- Pro 

Consumidor.  
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Evidencias 2: Reunión PEI 2021-2024 (Dirección Ejecutiva) 

   

 

SUBCRITERIO 1.2.  Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora continua 

 

 Área de Mejora: Implementación de un sistema de aplicación periódica para la evaluación 

del cumplimiento de los logros estratégicos. 

 Acción realizada: Elaborar un sistema de evaluación del cumplimiento de los logros 

estratégicos. Modificación del Procedimiento PDI-PRO-01 Planificación, Seguimiento, 

Monitoreo y Control Versión, en las consideraciones generales se contempla anualmente la 

evaluación del PEI.   

Evidencias 1: Portada de procedimiento PDI-PRO-01 Planificación, Seguimiento, Monitoreo y 

Control Versión 3. 
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Evidencia 2: Consideración general de evaluación anual del PEI. 

 

 
Evidencia 3: Matriz de evaluación anual del PEI. 

 

 

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 

 

SUBCRITERIO 2.3.  Comunicar e implementar la estrategia y la planificación en toda la 

organización y revisarla de forma periódica.   

 

 Área de Mejora: Implementación de indicadores midan (productos/ servicios y resultados: 

Eficacia. No existen indicadores que midan los productos, servicios e impacto: eficiencia. 

 

 Acción realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medición del rendimiento de la 

organización a todos los niveles en términos de relación entre la “producción”. 

 

 

Evidencia 1: Matriz de Indicadores Clave – Grupos De Interés (Enero-Junio 2021) 
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 Evidencia 2: Monitoreo de Matriz de Indicadores Clave – Grupos De Interés (Enero-Junio 

2021) 

 

SUBCRITERIO 2.3.  Comunicar e implementar la estrategia y la planificación en toda la 

organización y revisarla de forma periódica.   

 

 Área de Mejora: Formulación de Plan Estratégico Institucional 2021-2024 

 Acción realizada: Evaluar las necesidades de reorganización y mejorar las estrategias y 

métodos de planificación, involucrando los grupos de interés. 
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Evidencias 1: Análisis Pestel Del Plan Estratégico Institucional 2021-2024 

 

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovación y el cambio. 

 

 Acción de mejora: Diseñarlos indicadores sobre innovación y cambio en base a la 

demanda externa y su Cuadro de Mando de indicadores. 

 Acción Realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medición del rendimiento de la 

organización a todos los niveles en términos de relación entre la “innovación”. 
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Evidencia 1: Proyecto para fomento de la innovación institucional 

 

 
 

CRITERIO 5: Procesos 

 

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 

continua, involucrando a los grupos de interés. 

 

 Acción de mejora: No se ha identificado la Matriz de Análisis de Expectativa de Partes 

Interesadas, ni se ha identificado los estándares desde la perspectiva de los consumidores. 

 Acción Realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medición de la expectativa y imagen 

institucional de la organización obteniendo así respuesta de que los consumidores y la 

ciudadanía espera recibir la institución. 

 

Evidencia 1: Informe de Análisis de reclamaciones y denuncias por sector. 
 

No Fecha de asignación Acción
Responsable

Estatus KPIs 1st Tier KPIs 2nd Tier

1 Nov.2021 Programar una reunion con el CIGETI Darislady Reyes In Progress IMPLEMENTACIÓN DE E-GOB Presencia Web

2 Ago.2021
Socializar los resultados de la encuesta con las areas 

interesadas para completar la carta de compromiso (A5)
Darislady Reyes Complete IMPLEMENTACIÓN DE E-GOB

Estándares y Mejores 

Prácticas

3 Oct.2021 Revisión de manual de seguridad y salud en el trabajo Elsa Jimenez In Progress USO DE LAS TIC
Gestión y Controles 

TIC

4 Sept.2021
Crear cronograma de reuniones con el SIGETI y plan de 

sostenibilidad
Julio Marte In Progress IMPLEMENTACIÓN DE E-GOB Presencia Web

5 Oct.2021
Reestructuración de 3 brigadas de emergencia en el marco 

del comité y seguridad del trabajo
Elsa Jimenez In Progress USO DE LAS TIC

Gestión y Controles 

TIC

6 Jul.2021 Completar documentacion para E1 Claudio Feliz Complete IMPLEMENTACIÓN DE E-GOB Presencia Web

7 Oct.2021
Revisar los requerimientos de recepcion de materiales en 

bienes nacionales para la gestion de descarte de equipos
indhira florencio Delayed USO DE LAS TIC

Gestión y Controles 

TIC

8 Oct.2021 Crear plan para la gestion en el descarte de equipos Julio Marte In Progress USO DE LAS TIC
Gestión y Controles 

TIC

9 Sept.2021

Establecer y definir los procedimientos para la gestión de los 

acuerdos, según roles y responsabilidades de cada uno de los 

colaboradores

Elsa Jimenez Complete USO DE LAS TIC
Gestión y Controles 

TIC

10 Jul.2021 Dar seguimiento al acuerdo con INDOCAL para NORTIC A4 Joana Calderón Complete IMPLEMENTACIÓN DE E-GOB Interoperabilidad

11 Dic.2021 Instalacion de servidor con dominios suficientes Julio Marte In Progress USO DE LAS TIC
Gestión y Controles 

TIC

12 Jun.2021
Poner en funcionamiento el boton de pago, para servicios en 

la pagina de internet
Julio Marte Complete USO DE LAS TIC

Gestión y Controles 

TIC

Plan de accion para innovación 2021 
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SUBCRITERIO 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 

continua, involucrando a los grupos de interés. 

 

 Acción de mejora: No existe un Sistema de monitoreo y evaluación de los servicios 

electrónicos donde se evidencie participación de los grupos de interés. 

 Acción Realizada: Implementación de herramientas que nos ayudan a realizar 

diagnósticos y reportes para monitorear efectivamente nuestra red. 

 

Evidencia 1: Informe de implementación de Software. 
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CRITERIO 7: Resultados en las personas 

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeño. 

 Acción de mejora: No hay indicadores de medición de las capacidades de las personas. 

 Acción Realizada: Medición de la calidad del servicio al cliente con la finalidad de bridar 

una mejor experiencia. 

 

Evidencia 1: Ficha de Proceso de servicio al usuario/Indicadores de medición de la 

Capacitación de los Colaboradores 
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Evidencia 1: Ficha de Proceso de Monitoreo, Seguimiento y Control/Indicadores de 

medición de la eficiencia 

 

CRITERIO 8: Resultados de Responsabilidad Social 

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional 

Indicadores de responsabilidad social. 

 Acción de mejora: Falta de implementación de procedimiento de donaciones 

 Acción Realizada: Socialización de procedimiento de donaciones. 
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Evidencia 1: Listado Asistencia de Socialización Procedimiento Donaciones. 
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4. Conclusiones: 

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

durante todo este año. El plan de mejora CAF 2021-2022 se aprobó por las autoridades de la 

nueva gestión en el mes de abril, firmándose posteriormente el acuerdo EDI.   

En general, el avance es de un 50%. Las acciones pendientes para los próximos meses, son las 

que requieren de mayores transformaciones e implican la ejecución de presupuesto y mayor 

integración de las diversas áreas involucradas.  

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.  

 

 


