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

En septiembre del afio 2021, 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 aplicacion del modelo del Marco
Comun de Evaluacion (CAF) en la institucion.

El Plan de Mejora CAF aprobado, tiene un total de 18 acciones de mejora, de las cuales 9 que
correspondian 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 remitio el cuadro resumen detallado debajo, en el mismo se colocan
en verde las acciones que ya estan siendo implementadas.



2. Cuadro Resumen:

1 1.1
2 1.2
3 2.3
4 2.3

Actualizacion de plan
estratégico a los anos 2021-
2024

Implementacion de un
sistema de aplicacion
periddica para la evaluacion
del cumplimiento de los logros
estratégicos.

Implementacion de
indicadores midan
(productos/ servicios y
resultados: Eficacia. No
existen indicadores que
midan los productos, servicios
e impacto: eficiencia

Formulacion de Plan
Estratégico Institucional
2021-2024

Listados
de
asistencia
a
reuniones
y minutas
de
reuniones

Procedimi
ento de
PDI-PRO-
01

Matriz
indicador
es de
grupos de
interés
elaborado

Levantam
iento
elaborado
y
socializad
o.
Listados
de
asistencia
a

Socializacion
para la revision y
actualizacion de
la mision y la
vision de la
organizacion,
implicando a los
grupos de
interes.
Desarrollar un
sistema de
gestion de la
informacion, con
aportaciones de
la gestion de
riesgos, el
sistema de
control interno y
la permanente
monitorizacion de
los logros
estratégicos y de
los objetivos
operativos de la
organizacion.
Identificar los
grupos de interés
con el fin de
actuar
conjuntamente
con otras
organizaciones.

Conocer las
necesidades
Institucionales y
mejorar la
metodologia
estratégica.




2.4

5.1

5.1

Disenar los indicadores sobre
innovacion y cambio en base
a la demanda externa y su
Cuadro de Mando de
indicadores.

No se ha identificado la Matriz
de Analisis de Expectativa de
Partes Interesadas, ni se ha
identificado los estandares
desde la perspectiva de los
consumidores

No existe un Sistema de
monitoreo y evaluacion de los
servicios electronicos donde
se evidencie participacion de
los grupos de interés.

reuniones

y minutas
de

reuniones

Matriz
elaborada

Informes
de
levantami
ento de
necesidad
es
tecnologia
S.
Listados
de
asistencia
de grupos
de
trabajos.
Lluvias de
ideas.

A)
Informes
de
levantami
ento de
necesidad
es
tecnologia
S.

B)
Listados
de
asistencia
de grupos
de
trabajos.
C) Lluvias
de ideas.

Monitorizar de
forma sistematica
los indicadores
internos para el
cambio y de la
demanda externa
de innovacion y
cambio.

Involucrar a los
grupos de interés
en el desarrollo
de los estandares
de calidad para
los servicios y
procesos
respondan a sus
expectativas y
sean gestionables
por la
organizacion.

Supervisar la
efectividad
operacional del
software,
hardware y las
distintas
aplicaciones que
se estan
utilizando,
analizar la
informacion para
encontrar
problemas y
revisar cOmo por
qué estan
ocurriendo y nos
facilitan tomar
acciones concisas
con base a las
observaciones y
analisis que se
han realizado con
los objetivos
anteriores.




No hay indicadores de
8 7.2 medicion de las capacidades
de las personas

9 8.0 Falta de implementacion de

3. Acciones implementadas:

Criterio 1: Liderazgo.

procedimiento de donaciones.

Informes
de
hallazgos
y
resultado
s de los
indicador
es
utilizados

Listados
de
asistencia
a
reuniones
y minutas
de
reuniones

Supervisar la
calidad del
servicio que esta
siendo brindado
por medio del
personal de
servicio a los
ciudadanos/clien
tes que visitan o
se comunican a
nuestras
instalaciones.
Apoyo destinado
a las personas en
situacion de
desventaja por
ejemplo
estimacion del
costo de la
ayuda, nimero
de beneficiarios,
etc

Subcriterio 1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su misién vision y valores

e Area de Mejora: Actualizacion de plan estratégico a los afos 2021-2024
e Accion realizada: Realizacion de reuniones con el personal y la Junta directiva.

Evidencias 1: Listado de Participantes de 5ta Reunion de consultoria Estratégica PEI- Pro

Consumidor.
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Evidencias 2: Reunion PEI 2021-2024 (Direccion Ejecutiva)
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SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

e Area de Mejora: Implementacién de un sistema de aplicacion periédica para la evaluacién
del cumplimiento de los logros estratégicos.

e Accion realizada: Elaborar un sistema de evaluacion del cumplimiento de los logros
estratégicos. Modificacion del Procedimiento PDI-PRO-01 Planificacion, Seguimiento,
Monitoreo y Control Version, en las consideraciones generales se contempla anualmente la
evaluacion del PEI.

Evidencias 1: Portada de procedimiento PDI-PRO-01 Planificacion, Seguimiento, Monitoreo y
Control Version 3.




Evidencia 2: Consideracion general de evaluacion anual del PEI.

La marcha de los programas, proyectos y planes tacticos se realizan de acuerdo a los
cronogramas establecidos en cada uno de ellos. Una vez al afio, se analiza la marcha del Plan
Estratégico y se decide si deben hacerse ajustes a los objetivos y metas propuestas
dependiendo de los avances alcanzados en el afio o modificaciones que han surgido en el
entorno o en la institucion. Independiente de estos momentos definidos de control y
seguimiento, cada encargado lleva el control de la ejecucion de las tareas de su departamento
de manera sistemadtica y consecuente. El Ciclo de Planificacion que se describe es de manera
resumida como se muestra a continuacion:

Evidencia 3: Matriz de evaluacion anual del PEI.

Matriz del PEI

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la
organizacion y revisarla de forma peridédica.

e Area de Mejora: Implementacion de indicadores midan (productos/ servicios y resultados:
Eficacia. No existen indicadores que midan los productos, servicios e impacto: eficiencia.

e Accidon realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medicion del rendimiento de la
organizacion a todos los niveles en términos de relacion entre la “produccion”.

Evidencia 1: Matriz de Indicadores Clave — Grupos De Interés (Enero-Junio 2021)



PRO CONSUMIDOR
e =)

Y

Matriz de Indicadores Clave - Grupos De Interés

1. Imtroducciin

El ohjetive del presente d = kas indicadores clave de los grupos de interés
que la institucitn anualmente identifica, acarde 2 la establecido en <l procedimienta PDI-PRO-01.
De mode que la mstitucian pueda tomar decisienes para ls mejora de los procesns y servicios,
considerande aspectos claves para <l éxite de la gestion de los grupos de interés.

2. Metadalagia

La matriz debe categarizar 3 los interessdos segim grupe. Se debe manitorear los indicadores
semestralmente. La inclusin de nuevos mdicadores se realiea 2 solicitnd del drea de gestién de
calidad, en el marco de los resuliados de las mic de las de las fichas de
procese de cada drea de la institucion,

2.1 Formularie de identificacién de grupes de interés
-
)

Formateria de | drordFicacion, e Db,

Dipariarmaic

icka Ticaics T Garupar D Taimi Tacka

i A g haier,

Saxiidade: gn iem o podian ser
cabiarras deade ol mrvici.

o Y 5 T T S
o sarvicin,

g

)

2.2 Matriz de seguimiento modshs

Grupa de Inforés

indicadones Clave

indicador 1 indicador 2

indicador 3

indicadar 4

CludadanaiC liorte

Institucidn
Auber

ONGis)

Provesdor

Usuario

Indicadores Clave Monitoreados

. . de conocimiento de Ni\_rejes de
Grupo de interés %I.us servicios de Pro %Satisfaccion Efi(::_::li asd d‘:}"
Consumidor .
comunicacion
Ciudadano/Cliente 100.00% 89% 82.50%
Empresariado 90.00% 91% 87.78%
Institucion 100.00% 98% 80.00%
gubernamental
ONG(s) 50.00% 100% 100.00%
Proveedor 100.00% 84% 72.86%
Usuario 100.00% 86% 86.67%

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

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

organizacion y revisarla de forma peridodica.

Area de Mejora: Formulacién de Plan Estratégico Institucional 2021-2024

Accion realizada: Evaluar las necesidades de reorganizacion y mejorar las estrategias y
meétodos de planificacion, involucrando los grupos de interés.
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Evidencias 1: Analisis Pestel Del Plan Estratégico Institucional 2021-2024

V7

PRO CONSUMIDOR

K ) "W WMIDO)

POLITICO ECONOMICO

+ Cambio de gobierno.
« Clima politico.
« Politica de impuestos

SOCIAL TECNOLOGICO

« Cambios de habito de

* Nuevas leyes de rabajo.

« Camblos de constitucion.

» loyes de salud y seguridad

* Leyes de proteccion al
consumidor

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

e Accion de mejora: Disenarlos indicadores sobre innovacion y cambio en base a la
demanda externa y su Cuadro de Mando de indicadores.

e Accion Realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medicion del rendimiento de la
organizacion a todos los niveles en términos de relacion entre la “innovacion”.

11



Evidencia 1: Proyecto para fomento de la innovacion institucional

Plan de accion parainnovacién 2021
No Fecha de asignacion Accion Estatus KPIs 1st Tier KPIs 2nd Tier
1 Nov.2021 Programar una reunion con el CIGETI Darislady Reyes In Progress IMPLEMENTACION DE E-GOB Presencia Web
Socializar | Itados de |. t: | a A j
2 Ago.2021 >ocializaros resuitacos de la encuesta con as areas Darislady Reyes Complete IMPLEMENTACION DE E-GOB | EStandares y Mejores
interesadas para completar la carta de compromiso (A5) Practicas
e . N . 6 trol
3 Oct.2021 Revisién de manual de seguridad y salud en el trabajo Elsa Jimenez In Progress USO DE LAS TIC Gestion ¥|§°n roles
Ci d i I SIGETIy plan d - "
4 Sept.2021 rear cronograma de reuniones con e ypiande Julio Marte In Progress IMPLEMENTACION DE E-GOB Presencia Web
sostenibilidad
5 Oct.2021 Rees(rufnyjracmn d.e 3brigadas d.e emergencia en el marco Elsa Jimenez 0 e SRS TS Gestion y Controles
del comité y seguridad del trabajo TIC
6 Jul.2021 Completar documentacion para E1 Claudio Feliz Complete IMPLEMENTACION DE E-GOB Presencia Web
7 Oct.2021 R§V|sar Ios.requerlmlentos devrecepclon de materlalgs en indhira florencio USO DE LAS TIC Gestion y Controles
bienes nacionales para la gestion de descarte de equipos TIC
N n Gestio Control
8 Oct.2021 Crear plan para |a gestion en el descarte de equipos Julio Marte In Progress USO DE LAS TIC estion ¥|Con roles
Establecery definir los procedimientos para la gestion de los .
. L Gestion y Controles
9 Sept.2021 acuerdos, segln roles y responsabilidades de cada uno de los Elsa Jimenez Complete USO DE LAS TIC Tic
colaboradores
10 Jul.2021 Dar seguimiento al acuerdo con INDOCAL para NORTIC A4 Joana Calderén Complete IMPLEMENTACION DE E-GOB Interoperabilidad
11 Dic.2021 Instalacion de servidor con dominios suficientes Julio Marte In Progress USODELAS TIC Gestion ¥I(C:onlroles
Poner en funcionamiento el boton de pago, para servicios en Gestio Control
12 Jun.2021 ) ! pago, Julio Marte Complete USO DE LAS TIC estion y Controles
la pagina de internet TIC
CRITERIO 5: Procesos
ifi isen i i 1 fi
SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disenar, gestionar e innovar en los procesos de forma

continua, involucrando a los grupos de interés.

e Accion de mejora: No se ha identificado la Matriz de Analisis de Expectativa de Partes
Interesadas, ni se ha identificado los estandares desde la perspectiva de los consumidores.

e Accion Realizada: Desarrollar y aplicar métodos de medicion de la expectativa y imagen
institucional de la organizaciéon obteniendo asi respuesta de que los consumidores y la

ciudadania espera recibir la institucion.

Evidencia 1: Informe de Analisis de reclamaciones y denuncias por sector.
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ANALISIS DE RECLAMACIONES ¥ DENUNCIAS POR SECTOR A JULID

I prasants rame fiene como ohjethe presentar cusles son las ackidades scensmicas que
han recbidn mds reclamacicres ¥ denunclas por pare de los cansumidaes que visitan ia
Insthscitn en o que va del aha 2021

RECLAMACIONES

Ena Tabia 1, pedemos natar que los lips de rubras mas reclamadss @ nivel Naclanal por bas
censumidares en lo que va de afio =on s liendas par depanamentas, ios dealers de vehiculas.
Hendas de elecimdomésicas. mueblerlas ¥ & sackar de consinsccitn nmobiliaria,

Tabla 1

PRO CONSUMIDOR s Cmtidad b Dercuntie

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION e .
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR =
Tiwndas por dupartammtos 152 SEN
Camartia ¥ reparacion e wehicuios 8 Er
Casstructars s am
- . Mutlarias 7 4o
Analisis de reclamaciones y Tanies
Tramaparte & cargas ¥ G, 124 Fr
Guinitin da cabras 10 i
1 Tiendus du werta y ruparacidn de celulire. ez FXTY
denuncias por sector Fiandiaras - i
Elictrénica y computadoras T 1%
Tadacamiinicacieass b 1%
. . . . Sarvici a bemicilia @ 168
Instituto Nacional de Proteccidn del Consumidor Actvdabe du apencin da s & 1ax
Servicio de sakud & 1a%
(Pro Consumidor) Survicio usprcialzady El i
s daaat ia W o
Tienda de mutecidets 40 15%
Comrio al detlle y vumta al pee mayor 19 15%
InskRucion gubsrnamental 36 14%
Taneas soarain 3 im
Entretenimisnto i3 13%
Sarvicios Tienioos Varin 8 11%
31/07/2021 Suparmirtado: = 1i%
Centra ducnal 2 aax
Ferraterias b 9%
Tabla 2.
Rubres Lintidad de  Parcontaje
reclamos Rubros Cantidad S radames Porcintaji
Tiunsn de buturia 13 o.9% Culmadus 187 .14
Vuntas por inturmat ] [T Supsrmercades in T
Talur du macinica u [T Rusitaurantes 111 153%
Ealablucimiuntas hutals n [ Cumbustiblis 3 10.4%
L e e Servitio S Salud ET a1
Rustaurante 16 [T Tiendas £ FETY
Anrainus EE] [ Tarmacias e e
Salén y cantru du bullesa @ e Tianda pur Departamestus i€ 2%
Cambuntil EF] [ 5
nadurias 15 FE)
Binnues ¢ inmubiliarias ’ oI Establecimimto dr bisidas E 148
Técnice du rdriger ecidn & [
Tienda de cululares ] 1%
Sugure y reaseguro 5 [ . ] 1%
Lol E L Servicia & Demicilia ] 1%
""""“;" dardqplpad : ;i: Telecomunicacune ] 1%
tron
Cantru d b B 1%
Ebunivterk y tapiceria 3 aix mimER RS
st i 5 i Comercio detallivta g muskies E pELY
A‘ = . i Farraaarias B 1i%
rmaria a
i 7
Ealchanuria 2 ai% Amacunes -
Cumurcu detalinte Se articoen unsdos F ai% (:um : =
ok il
Fabricaciin du antitul para caza 2 [t - ; " :"'m"“’ -
Funira i 2 [T ==
Tinmnacdn 2 ain Ermvasedoru de agua :
aciones - T Wantas por imteroet 5
Tanleceitn fa prand ui insesiare i Aok Lervecera ‘
Farmacias 3 o0k Irtitusian financera &
ipeatiria 5 T Sectur aprupecsaris s
Sptica . aox duwtitin S eobres ]
T 5 e Servicin de bransparte &
Tl S Tiendu de computusann &
Apencia de wisis 3
Bantus ]
DENUNCIAS Dalier de wehiculos H
fucidn gub i E]
A confinuackin, e presentan cudies son los 1ipos de eslabiecimenios en o cudles ks & fa -~ d'::uﬂ.":mr:dl .
consumklones denuncias mas reguandaces y pracicas ndebidas que atectan tanio @ elks e 4 % pradu :
como ala pobiackn Industria de bubidas 1
Murcadus 1
Enla Tabla 2 pedemas nelar que los fipes de rabnos que son mas denuncades por la cludadania Tallar da smecinica ¥
a nivel nagonal san los supermencades, los colmades, los eslauranies o esiablecimienios de Car mash i

winia de comida y las estackones de combustinles o envasadonas de GLP.
Lentro de Gomas

-



Coupuratie 1 0.1%

Dw sl dis metares 1 (=T
Entratemimienty 1 0%
Lavanderia 1 0%
Tt de alicteinica y bitirias 1 [ETY
Tetales 731 100.0%

CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES

Luega del andiss reallzaca y Vecar CUES SN 1S MDMS MAS feclamados y denundades par
los consumidores podemas proceder @ realzar digunas recomendaciones para datie un frato
especial 1 esios seclores en busca de disminur el nimenm d redamacknes y denuncas que
eslos reciben por acckines que van en delrmenta de ks consumidanes.

Sasiores max molamadas  Aoolones rocmendadac Decorinesn de lac asekanec
Realzar capadiacines an
buenas praclias camerciales
D charkas y lalieres de BFC | priorizana @ Ins Seoians mas

alos seciores mas recamados y | recamades y denunclados: en

Genunciadas. cspecial Dealers de vehicuios
. ¥ tendas de

S elocinodomésticas.

Ausventar el ndmeno de
proveedares reghiradas, en el
reqisrn de provesdans
Inmotilarios de pro
consumidor para estrar
Mmejnes praclicas comencides
en & sector inmobikaric v las
aclividades te promecen.
puiCan agencia, gestan y
coretaje de bienes nmaushles

*  Tisndas por
depariamantos

* Comsroloy rapsrsolen
de vahioulor [Dealerc)

FReqisirar provesdons
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SUBCRITERIO 5.1. Identificar, diseinar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos de interés.

e Accion de mejora: No existe un Sistema de monitoreo y evaluacion de los servicios
electronicos donde se evidencie participacion de los grupos de interés.

e Acciéon Realizada:

diagnosticos y reportes para monitorear efectivamente nuestra red.

Evidencia 1: Informe de implementacion de Software.

Informe de implementacion SOPHOS 2020-2021

iadela

inyC

HNombre encargado: Julio Marte

Sophos es una i de idad y adquirida por F con
la intencion de prevenir y proteger sus equipos tecnolégicos confra amenazas extemas.

Como parte del proceso de mejora continua, se trabaja n ks implementacién a nivel

de algunas en la suite

que vienen
SOPHOS. que permiten el monitoreo activo de todos los equipos que se encuentran
interconectados a la red.

En actwidad paralela con la on de equipos alks 5
se va desamollando la instalacion y coberura del agente Sophes que permitira. en
adicion de la deteccion de ¥ activi
para prevenir ataques, el i de
hemramientas de su uso laboral.

en cada

los wsuarios con

que

Enire los médulos que estin en procese de nstalacién ctamos los siguientes:

+ Médulos de proteccion

Se cuenta con diversos médulos para personalizar la proteccion que ofrece su frewall
segln sus necesidades individuales y su escenano de despliegue.

= Proteccion de redes

Toda la profeccion que se necesita para detener ataques sofisticades y amenazas
avanzadas, ala vez que brinda acceso seguro a la red a aquelios en los que se confia

= Sistemade &n contra de dltima

Proporciona protecsion avanzada contra todo tipo de atagues modemos. Va mas alla de
los recursos tradicionales de red y de senidor para proteger también 3 los usuarios y
bplicaciones en la red.

&n contra
dentificacion instantinea y respuesta inmedista ant los atagues mas sofisticados de
oy en dia. Una proteccién multinivel identifica las amenazas al instante y Security
Keartbeat responde ante las emergencias

= Tecnologias VPN avanzadas
hiiade tecnologias VPN Gnicas y sencillas, incluide nuestro portal de autoservicio HTMLS
in ciients que facilita enomemente | acceso remoto. También puede wiilizar nuestra
xchusiva tecnologia VPN con dispositive Ethemet remoto (SD-RED) seguro y ligero.

= Proteccién web

lisibilidad y control inigualables sobre toda Ia actividad web y de aplicaciones de sus

suarios

- Politicas webs potentes para grupos y usuarios

Proporciona controles. de politicas de puerta de enlace web segura para gestionar
3ciments controles web sofisticados de grupes y usuarios.

« Calidad de servicio y control de aplicaciones

Implementacion de herramientas que nos ayudan a realizar

Permite vishilidad y control por usuano sobre miles de aplicacones con opciones
gramudares de polificas y cenformado de trifico (Q0%) basadas en | categoria de 3
aplicacién, €| grado de riesgo y ofras caracteristicas. Bl Confrol de aplicaciones

i identifica todas las esquivas
¥ personalizadas de su red.

= Proteccidn avanzada contra amenazas web

Un motor avanzads, respakiado por SophosLabs, que oirece la méxima proteccidn

ntral b ¥ e hoy =n dia. Técnicas innovadoras

como L3 emulacidn en JavaScript, &l andfisis de comportamiento y la reputacion del
origen ayudan a garantizar [a seguridad de la red

Una wez culminada esta actvidad de actualizacién, restaria nicaments |3
implementacion del cableado estructurado en la institucion, para lograr un nivel mas
profunde de monitoreo y prevencion, 3l tiempo en que se podra monitorear el desempefic
ptime de los senvidores y demis ackvos digitales.
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CRITERIO 7: Resultados en las personas

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

e Accion de mejora: No hay indicadores de mediciéon de las capacidades de las personas.
e Accion Realizada: Medicion 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 medicion de la
Capacitacion de los Colaboradores

Indicadores de la eficiencia

Indicador Fuente Medio de verificacién Frecuencia
Reducir en un | Carpeta de Trimestral
Titulo Responsahle 00% el nimero de | cada Mes actual — Mes anterior 2100
— - " r reclamaciones representant Mes anterior
Proceso de Servicio al Usuario Milagros De La Cruz pendientes de | e en el
tramitacion en el | SGTP
Objetivo SGTP Not £l
Captar v registrar de una manera cortes las reclamaciones v denuncias que los m';:' enero
consumidores requieren sean reconocidos sus derechos, al igual que ofrecer serd la linea
informaciones de orientacion o seguimiento de un caso. base
90% de los turnos | Sistema de Mensual
Alcance atendidos dentro | turnos Tiempo de atencidén
— - — - — tablecid
Este procedimiento aplica al proceso de atencién al vsuario desde la recepcion de la del ramgo T;-m,f;oadg?rlmfc;-on *100
solicitud del consumidor, orientacion, registro v tramitacion de las denuncias, quejas esfablecldo (45 promedio
o reclamaciones hasta que el agente envia el expediente al departamento min.) n
- = Porcentaje de | Informe Mensual
correspondiente. 1L d T logi
n?mz, _,ﬂs d:cno oglala Llamadas atendidas 100
Documentacion que lo sustenta (procedimientos, instructivos, registros) Informacién ILlamadas recibidas
Codigo Titule del documento
SEU-PRO-01 Procedimiento de Atencion al Usuario Satisfaccion  del | Reporte ] - ] Mensual
SEU-INS-01 Instructivo de Call Center cliente sisterna Calificacién arrojada software de
Byom! satisfaccion al cliente
90% Capacitacion | Recursos o Anual
de los | Hi Capacitaciones prayecmdasx 4
Colaboradores Capacitaciones realizadas
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Evidencia 1: Ficha de Proceso de Monitoreo, Seguimiento y Control/Indicadores de
medicion de la eficiencia

Titulo Respouzable
Proceso Confrol, Monitoreo Encargado Departamento Flanificacion
Evaloacion.
B
Objetivo

Controlar, medir v evaloar todas 1as actividades planificadas v procesos gestionados
an Pro Conswmidor, pera la comprobacion de 1z comacta ejecucion de sus actividades
v medir su efectividad.

Alcance

Aplica para todas las actividades planificadas v los procesos gestionados desde Pro
Conzwmidar.

Documentacion que lo sustenta (procedimientos, instructives, registros)
Codigo Titulo del documento

GFL-PF.0-08 v regizmos | Gestion de Procesos
GFL-PR.O-08 v regizmos | Control v mejora del sistema
POI-PR.O-01 yregiztros | Planificacion, segnimiento, monitores v cottrol
PDI-PEO-04 vregistros | Auntoevaliacion Institucional
POI-PRO-05 yregiztros | Control Intermo
TViE-PRO-02 v registros | Supervizion a las mepeccionss
GFL-PRO-06 v registros | Buzon de guejas, sugerencizs v Falicitaciones

Indicadores de a eficiencia
Indicador Fuente Medio de verificacion Frecuencia
Disetic 100%0 del | GRL-FO- Cantidad de planes Semestral
plan de mejora | FRO-09 2 de mejora realizados
cada proceso. Contidod de procesos(9)
Medicion 100%3 | GRL-FO- Contidnd de procesos Mensual
de lox procesos | FRO-08 3 evalundos
correspondientes Cantidod de procesos a
evaluar

Cumplidos al | GRL-FD- | Actividades de mejora Semestral
5% laz | FRO-05 3 __realizadas 100
actividades de Actividades de mejora
mEjora planificadas
Medicion del | GRL-FO- | ffuejas recibidas en SEUIIM Cuatrimestral
porcentaje de | PRO-06 3 Quejas Totales
quejas de
1ervicios
recibidas

CRITERIO 8: Resultados de Responsabilidad Social
SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional
Indicadores de responsabilidad social.

e Accion de mejora: Falta de implementacion de procedimiento de donaciones
e Accion Realizada: Socializacion de procedimiento de donaciones.



Evidencia 1: Listado Asistencia de Socializacion Procedimiento Donaciones.

Listado de asistencia PDI-FO-PRO-03 1
‘);) Formulario de Planificacién y Desarrollo (\)’Ie el Pégina 1 de 1
N, TE
/ Tennis Socializacién p gass a5 Aationas Tipo de Externa
PRO CONSUMIDOR reunién: | v Interna
SRR | K rea: Planificacion y [ llo Institucional | 1-09-2021
Salon de multiusos | 12:00 m.~01:00 p.m

Género
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4. Conclusiones:

Al realizar esta evaluacion nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas
durante todo este ano. El plan de mejora CAF 2021-2022 se aprobo por las autoridades de la
nueva gestion en el mes de abril, firmandose posteriormente el acuerdo EDI.

En general, el avance es de un 50%. Las acciones pendientes para los proximos meses, son las
que requieren de mayores transformaciones e implican la ejecucion de presupuesto y mayor
integracion de las diversas areas involucradas.

Cabe resaltar que los avances que ha experimentado la institucion 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 Medicion y Monitoreo de la Gestion
Puablica.
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