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Presentación. 

 

El Instituto Nacional de Protección de los Derechos del Consumidor, PRO CONSUMIDOR, es el organismo estatal 

creado mediante la Ley General de Protección de los Derechos del Consumidor o Usuario (358-05), con el objetivo 

de establecer y reglamentar las políticas, normas y procedimientos necesarios para la protección efectiva de los 

derechos de los consumidores en la República Dominicana. 

 

Informe de Avance. 

 

En cumplimiento a las disposiciones y requerimientos que promueven un esquema de gestión basada en la mejora 

continua de los procesos para el fortalecimiento institucional, el INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS 

DERECHOS DEL CONSUMIDOR producto de las mejoras identificadas en la metodología CAF, presenta en este 

documento, los acciones ejecutadas durante el año según el Plan de Mejora 2022 y  las evidencias que sustenta 

la realización de las actividades propuestas. 

Al establecer el Plan de Mejora CAF, ha permitido evidenciar el nivel de cumplimiento por el en cada uno de los 

criterios que componen CAF. En efecto, como resultado de la aplicación del autodiagnóstico en 2022 se evidencia 

avances significativos en la adopción de esta metodología y en el establecimiento de las acciones de mejora 

identificadas para cada uno de los criterios de este modelo y las evidencias que sustenta la realización de las 

actividades propuestas. 

 En el cuadro 3 se presenta un  resumen de las áreas de mejora identificadas. En el mismo se colocan en verde las 

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 1.3 
Evaluación de actividades de cada 

departamento para delegar dependiendo sus 
competencias tareas a analistas 

Cantidad de 
personas 

capacitadas. 

Mejorar los niveles de eficiencia de 
los Departamentos. 

Logrado 

2 - 3 2.4 

No se han realizado de Benchmarking a nivel 
local con otras instituciones públicas. 

Cantidad de 
reuniones 
realizadas. 

Aumentar la capacidad 
institucional. 

Logrado 
 

Falta diseñar el Procedimiento de Manejo de 
Cambios y Comunicación del Sistema de 

Gestión Integrado de la TSS. 

Porcentaje de 
cambio del 

procedimiento 

Incrementar la satisfacción de los 
usuarios internos 

En proceso de 
Implementación 

4 - 6 

3.1 
Falta la ejecución del Programa de 

Reconocimiento interno. 

Cantidad de 
colaboradores 
reconocidos 

Reconocer el trabajo de los 
colaboradores que cumplen con un 

desempeño extraordinario. 

En proceso de 
Implementación 

3.3 

Involucrar a los colaboradores a opinar sobre 
la gestión de sus jefes inmediatos. 

Listados de 
asistencia a 

reuniones y minutas 
de reuniones. 

 

Fomentar un ambiente laboral 
donde los colaboradores 
promulguen sugerencias 

para la mejora continua de los 
procesos 

 

Logrado 

Promover como actividad multidisciplinaria la 
protección de la salud y atención a accidentes 

laborales. 

Medir el nivel de 
satisfacción de 

los usuarios por los 
servicios 

registrales 
recibidos. 

Fomentar un ambiente laboral 
donde los colaboradores se sientan 
seguros en términos de protección 

de la salud. 

En proceso de 
Implementación 

7 - 8 

4.2 

No existen los sistemas informáticos que 
permitan mejorar los tiempos en la realización 
de las encuestas, por ejemplo, que se remitan 

al usuario 24 horas después de recibido el 
servicio. 

Porcentaje de 
usuarios con 

encuestas remitidas 

Mejorar la satisfacción de un 
usuario 

Logrado 

4.6 Mejoramiento de espacio de comedor. 

Medir el nivel de 
satisfacción de 

los usuarios por los 
servicios 

registrales 
recibidos. 

Asegurar un uso eficiente, rentable 
y sostenible de las instalaciones, 

basado en los objetivos 
estratégicos y operativos, tomando 

en cuenta las necesidades de los 
empleados, la cultura local y las 

limitaciones físicas. 

Logrado 

9 5.3 No existe una gestión por procesos integrales. 
Cantidad de fichas 

de procesos 
automatizadas. 

Aumentar la eficiencia en el 
monitoreo de las fichas de proceso. 

En proceso de 
Implementación 

10 6.1 

No existe Transporte público directo hacia las 
instalaciones, por lo que el acceso físico a Pro 

Consumidor es difícil ya que quedando la 
estación del metro más próxima 
aproximadamente a 700 metros. 

Cantidad de nuevas 
unidades 

aperturadas 

Mejorar los niveles de accesibilidad 
de la población a los servicios. 

Logrado 

11 7.1 
No se cuenta con un Proyecto de 

Responsabilidad Social 

Porcentaje de 
formulación del 

Programa. 

Aumentar la percepción favorable 
de los colaboradores de 

Pro Consumidor 

En proceso de 
Implementación 

12 8.2 
No existe análisis costo beneficio sobre los 

planes de ahorro de recursos. 
Cantidad de 

informes realizados 
Mejorar la ejecución del gasto 

En proceso de 
Implementación 

13  
Se debe implementar la ISO 9001 de Gestión 

de Calidad. 
Porcentaje de 

ejecución. 
Aumentar los niveles de calidad de 

la Institución. 
Logrado 
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3. Acciones implementadas: 

Criterio 1: Liderazgo. 

Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como modelo de referencia. 

 Área de Mejora: Evaluación de actividades de cada departamento para delegar dependiendo sus 

competencias tareas a analistas. 

  

 Acción realizada: El plan de capacitación de este año ha sido elaborado basado en un enfoque en gestión 

de calidad de procesos y liderazgo.  Por primera vez se adiciona al plan programas de especialidad para 

fortalecer las competencias del personal y la capacidad de respuesta de la institución. 

 

 Evidencias: 
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Criterio 2: Estrategia y Planificación 

Subcriterio 2.4: Planificar, implantar y revisar la innovación y el cambio. 

 Área de Mejora: No se han realizado de Benchmarking a nivel local con otras instituciones públicas. 

 

 Acción realizada: Se realizó un análisis comparativo tomando como referencia los servicios que presenta 

organismos con una función similar a la institución.  Como primer paso se identificaron (3) organismos 

rectores con objetivos semejantes a los que persigue la institución.  Luego se realiza un levantamiento de 

sus servicios, para finalmente realizar la comparación de aquellos aspectos diferenciales de cada 

institución que fomentan las buenas prácticas y la calidad de los servicios ofrecidos, para que, en función 

de esto, sea aprendido, adaptado y aplicarlo a nuestras propias necesidades institucionales. 

 

 Evidencias:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De igual manera, El Instituto Nacional de Protección de los Derechos del Consumidor (PROCONSUMIDOR), realiza 

trabajos de Fortalecimiento institucional e intercambios de experiencias con líderes de organizaciones de 

consumidores en la ciudad de Santiago de los Caballeros con la guía del experto en temas de consumo, Doctor 

Antonino Serra Cambaceres,  

 

                

Call Center/*788 /Presencial/ 

Correo Elétronico

Variable según el tipo 

de caso 
2

Prousuario 

digital 

Call Center/*788 /Presencial
Variable segùn el tipo 

de caso 
2

Prousuario 

digital 

Call Center/Chat Interativo/ 

Presencial

Variable segùn el tipo 

de caso 
29

Protecom 

en linea

1.3 Superintendencia de Bancos 

1.4 Superintendecia Eléctrica 

ORGANISMOS

Atender las consultas, denuncias y reclamaciones que presentan los usuarios con relación a los servicios prestados por 

las entidades financieras y las demás entidades reguladas por la Superintendencia de Bancos.

Mision: Regular el sector eléctrico de manera transparente e imparcial. Dar a conocer la Estructura Organizacional de 

la institución describiendo las funciones de los departamentos que la integran, así como sus tareas específicas y las 

autoridades asignadas.

Mision: Aportar al bienestar del país, vigilando la solvencia, liquidez y gestión de las entidades y la estabilidad del 

sistema financiero; así como protegiendo los derechos de los usuarios de los servicios financieros.

ANALISIS BENCHMARKING SERVICIOS 

Call Center/Chat Interativo/ 

Presencial

10 a 15 

días laborables.
13 Oficinas 

CANALES DE SERVICIOS 
TIEMPO DE 

RESPUESTA 
COBERTURA APPS 

1.2 PROUSUARIO 

Procoapp

1.1 Intituto Nacional de Protección de los Derechos del Consumidor

Misión: Proteger a los consumidores y usuarios de bienes y servicios, mediante la aplicación de las normas jurídicas 

establecidas.
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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: Falta la ejecución del Programa de Reconocimiento interno 

 

 Acción realizada: Se realizó un acto de reconocimiento a dirigido a 12 colaboradores de la institución por 

sus contribuciones y aportes a la labor institucional. Se elaboró un plan de compensación e incentivos 

para motivar el cumplimiento de las metas programadas y reconocer la labor de quienes la ejecutan. 

 

 Evidencias: 
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Subcriterio 3.3: Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y del empoderamiento, apoyando su 

bienestar. 

 Área de Mejora: Promover como actividad multidisciplinaria la protección de la salud y atención a 

accidentes laborales. 

 

 Acción realizada: El Área de Recursos Humanos en conjunto con la Dirección de Planificación y Desarrollo 

ha estado ejecutando una serie de acciones formativas dirigidas al personal, con el propósito de que estos 

puedan dar una respuesta oportuna y efectiva a situaciones riesgos que puedan presentarse en las 

relaciones laborales. 

 

 Evidencias: 

 

Actividad Manejo y uso de Extintores” impartido por el Cuerpo de Bomberos del D.N 

De igual modo, se han ejecutado charlas y actividades con el propósito de promover mejores condiciones 

de salud y bienestar de los colaboradores, entre estas se encuentran: jornadas de salud visual con examen 

de la vista gratis, primeros auxilios, socialización del manual de salud y seguridad en el trabajo, entre otros.  
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La institución forma parte la red de donantes del banco de sangre general del Estado dominicano. Se ha 

motivado al personal de la institución a que formen parte de esta iniciativa, orienten e informe, y que esta 

acción sea replicada para que más personas de su núcleo social se sumen a esta.  

Criterio 4: Alianzas y Recursos 

Subcriterio 4.2: Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil. 

 Área de Mejora: No existen los sistemas informáticos que permitan mejorar los tiempos en la realización 

de las encuestas, por ejemplo, que se remitan al usuario 24 horas después de recibido el servicio. 

 

 Acción realizada: Se han estado implantando compromisos al ciudadano, así como lo que es la Carta 

Compromiso con el fin de puntualizar con la mayor satisfacción y tiempo de conciliaciones. Al mismo 

tiempo se han realizado encuestas de satisfacción ciudadana a con fines de auto evaluarnos y sacar 

conclusiones dependiendo del resultado, para aplicar las mejorías sugeridas de forma inmediata. 

 

 Evidencias: 

 

 

 

 

 

 

 

 

El diseño y tabulación de encuestas  se realiza a través de sistemas HubSpot para facilitar el proceso de análisis 

de los resultados obtenidos.  
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Subcriterio 4.6: Gestionar las instalaciones. 

 Área de Mejora: No existen los sistemas informáticos que permitan mejorar los tiempos en la realización 

de las encuestas, por ejemplo, que se remitan al usuario 24 horas después de recibido el servicio. 

 

 Acción realizada: Mejoramiento de espacio de comedor. 

 

 Evidencias: 
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Criterio 6: Resultados Orientados A Los Ciudadanos/Clientes. 

Subcriterio 6.1: Coordinar los procesos en toda la organización y con otras organizaciones relevantes. 

 Área de Mejora: No existe transporte público directo hacia las instalaciones, por lo que el acceso físico a 

Pro Consumidor es difícil 

 

 Acción realizada: En el presente año la institución suscribió el acuerdo con la Oficina Gubernamental de 

Tecnologías de la Información y Comunicación (OGTIC), con la finalidad de formar parte integral del 

Centro de Atención al Ciudadano, a través de su sistema presencial del Servicio al Ciudadano.  

 

Gracias a este acuerdo la Institución tiene presencia en los Puntos Gob que están en las plazas Sambil y 

Megacentro, mejorando así los niveles de accesibilidad de la población a los servicios que ofrecemos. 

 

 Evidencias: 
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Criterio 7: Resultados de las Personas 

Subcriterio 7.1: Mediciones de la percepción. 

 Área de Mejora: No se cuenta con Proyectos de Responsabilidad Social. 

 

 Acción realizada: A propósito de celebrase el pasado 5 de junio el Día Mundial del Medio Ambiente 

Colaboradores de la institución realizaron un operativo de limpieza de desperdicios sólidos en la playa de 

Güibia, en busca de promover la conciencia, el respeto y la conservación del medio ambiente. 

 

 Evidencias: 
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Asimismo, a través de las charlas impartidas por el Departamento de Educación al Consumidor sobre los 

derechos y deberes de los consumidores y usuarios de bienes y servicios son promovidas las prácticas de 

sostenibilidad ambiental como lo establece la Ley 358-05 de Protección a los Derechos del Consumidor 

              Implementación de la ISO 9001 de Gestión de Calidad 

 Área de Mejora: Se debe implementar la ISO 9001 de Gestión de Calidad. 

 

 Acción realizada: Se elaboró y se realizó una capacitación de “Sistema Integrado de Interpretación e 

Implementación del sistema de gestión ISO 9001:2015, ISO 37001 e ISO 37301:2021”. Con fines de 

fortalecer los conocimientos y capacidades de nuestro personal para realizar trabajos de mayor calidad y 

profesionalidad. 

 

 Evidencias:  

 



18 
 

 

 

 

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 

replantearán 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.  


