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Presentacion.

El Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor, PRO CONSUMIDOR, es el organismo estatal
creado mediante la Ley General de Proteccién de los Derechos del Consumidor o Usuario (358-05), con el objetivo
de establecer y reglamentar las politicas, normas y procedimientos necesarios para la proteccion efectiva de los

derechos de los consumidores en la Republica Dominicana.

Informe de Avance.

En cumplimiento a las disposiciones y requerimientos que promueven un esquema de gestion 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 metodologia CAF, presenta en este
documento, los acciones ejecutadas durante el afio segun el Plan de Mejora 2022 y las evidencias que sustenta

la realizacién 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 aplicacién del autodiagndstico en 2022 se evidencia
avances significativos en la adopcién de esta metodologia 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 realizacién de las

actividades propuestas.

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

1 13
2-3 2.4
3.1
4-6
3.3
4.2
7-8
4.6
9 5.3
10 6.1
11 7.1
12 8.2
13

Evaluacién de actividades de cada
departamento para delegar dependiendo sus
competencias tareas a analistas

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

Cantidad de
personas
capacitadas.

Cantidad de
reuniones
realizadas.

Mejorar los niveles de eficiencia de

Logrado
los Departamentos. i

Logrado

Aumentar la capacidad
institucional.

Falta disefiar el Procedimiento de Manejo de
Cambios y Comunicacion del Sistema de
Gestion Integrado de la TSS.

Falta la ejecucién del Programa de
Reconocimiento interno.

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

Porcentaje de
cambio del
procedimiento

Cantidad de
colaboradores
reconocidos

Listados de
asistencia a
reuniones y minutas
de reuniones.

En proceso de
Implementacién

Incrementar la satisfaccion de los
usuarios internos

Reconocer el trabajo de los
colaboradores que cumplen con un
desemperio extraordinario.

En proceso de
Implementacién

Fomentar un ambiente laboral
donde los colaboradores
promulguen sugerencias

para la mejora continua de los

procesos

Promover como actividad multidisciplinaria la
proteccion de la salud y atencidn a accidentes
laborales.

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

al usuario 24 horas después de recibido el
servicio.

Mejoramiento de espacio de comedor.

No existe una gestion por procesos integrales.

No existe Transporte publico directo hacia las
instalaciones, por lo que el acceso fisico a Pro
Consumidor es dificil ya que quedando la
estacion del metro mas proxima
aproximadamente a 700 metros.

No se cuenta con un Proyecto de
Responsabilidad Social

No existe analisis costo beneficio sobre los
planes de ahorro de recursos.

Se debe implementar la ISO 9001 de Gestion
de Calidad.

Medir el nivel de
satisfaccion de
los usuarios por los
servicios
registrales
recibidos.

Porcentaje de
usuarios con
encuestas remitidas

Medir el nivel de
satisfaccion de
los usuarios por los
servicios
registrales
recibidos.

Cantidad de fichas
de procesos
automatizadas.

Cantidad de nuevas
unidades
aperturadas

Porcentaje de
formulacién del
Programa.

Cantidad de
informes realizados

Porcentaje de
ejecucion.

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

de la salud.

En proceso de
Implementacién

Mejorar la satisfaccién de un
usuario

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 fisicas.

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

En proceso de
Implementacién

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

Aumentar la percepcién favorable
de los colaboradores de
Pro Consumidor

En proceso de
Implementacién

. . o En proceso de

Mejorar la ejecucidn del gasto .

Implementacién

Aumentar los niveles de calidad de
la Institucion.

b I



3. Acciones implementadas:

Criterio 1: Liderazgo.
Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

« Area de Mejora: Evaluacién de actividades de cada departamento para delegar dependiendo sus
competencias tareas a analistas.

e Accidn realizada: El plan de capacitacién de este afio ha sido elaborado basado en un enfoque en gestién
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 institucion.

e Evidencias:

Nomenclatura: INAP-FAC.001
Tipo: Formularia
Versién: 3
Vigencia: 7/23/2021

Lo
H Plan de Capacitacion Anual
INna p Planificacién de Recurses Humanos

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL Focha: 22/03/2022

Para uso de Recursos Humanos
Cantidad do Sarvidores a los que ests Servi i
TR Programa de Conocimientoro | Cantidad de particpantes | [l | Cantidad total de Ee A :mw &= T ’::';";:(’"b"':‘:’ Provedordel | | ostotonl del
a requir * . enecen a carrera i
fa 2 desarrollar Sexa Femenin . articipantes 3 X
Capacitacidn competencla a desarrol Nadmas particip R g poies Frograma programa
Diplomada en Oratariay  |Desarrollar yfo fortalecer,
ireccldn EeCUIV2 | 1 ectria de Coremonias  [Adquis conodimientos y apica
1 1 Grupo i 0 Ene-Marzo 2000 sso000 | s17.50000
[Desarrolor yro fotaecer,
lPersonal diferentes [Programa Eseciafizade n  [Adaquirr congimiantos y apica ADEN Internacional
eress Compliance s i 4 2 [] Grupo Wy v 0 Ene-Abiil Business School 700000 | $aaauremn
I e e S————
Curmplimienta Regulatario ¢ |agquirr conocimsentosy apicar
ntegridad s i 4 3 7 Grupo 0 Fab-abril UNiBE $250000 | $157.50000
eucacion y suenas [[01MI09" 08 FOMAGOres 0 o ar i fottcer,
nduccitasla |adaquir conorimientas y aplicar
[administracion Publica i 10 s 15 Grupo, iy IV 4 Abril-unio ) $1,087.60 $37,44000
[personai diterentes [Wiaster en Derecho [Desarmotr yfo fortalacer
Jiress (Constitucionaly Derecno  [Adquirr conorimientos y apicar Fen2022-  Mar |Uriversidad De Castila
aprencidas ) 2 3 Grupo v 0 2023 La Mancha saraonce | s17.50000
b pomsdo en Derecho [PEsaFollar yfo foraiecer,
poiae rdminsaivo e
i 15 10 » Grupo, iy IV 4 bi-Junia AP sosm000 | $207.00000
lconciacion I
[paminstcativo 1 7 1 Grupo, iy Iv 4 Feb-ibiil EIUFORLA 55,0000 55,00000
nduccionata Desarrllar y/o foralece.
Nl i
Jareas i 15 15 30 Grupo Iy I 0  Abrit-Junic [V 5000 5000
induccionara Desarllr y/o forsiecer;
50 Plbica Nivel [Adquic
Jaceas l2 15 18 ] Grupo i1 10 abiit-Junio. INAP 5000 snc0
lnduccien ata Desarrolar yso fortecer,
IPersonal aiferentes |Aami |ndguiric conoc 3
s 15 15 ) Grupo IV ¥V 4 brilurio inap 3000 s000
Lassessony [oesarrotary7o fortatece,
ighancia [rdaqite
s compatencias aprendidas. 15 10 » (Grupo Il iy IV 4 Abril-Junio inap 52.49600 $62,400.00
Inspeccion y [curso de Maestro [Desarrollar y/o fortalecer, 15
Vigiancla |constructor [Adauicir conocimientos y apicar
as competencias aprendidas 10 s Grupo lly IV 4 Mayo-Agosto__[ENACO 5000 52000000
inspecciony lcurso de Terminacion de ~[Desarrola y/o ortlecer, ¥
[Vigilancia [edificaciones | Adquiric conocimientos y aplicar|
as comostencias aprendidas 10 5 Grupo ity IV 4 Julio-Sept iocm $1,00000 $15,00000
Inspeccion y urso de Inspeccion de [Desarrollar y/o fortalecer. 15
[Vigitancia IProyectos a i
s competencias aprendicas. 10 5 Grupo lily IV 4 abril-tunio Iocin $1,00000 $15,00000
inspeceion y curso de Intelgencia [Desarrotary/o fortatecer, 5
[Vigiancia femocional Iadauirc canocimientos y apicar|
15 10 Grupo v 4 bril-septiembre _|INAP $748.00 51872000
loiplomado en [Desasrollr /o fortalecer,
inspeccion y impermeabiizaciony |ndauire conocimientos y apicar
Vigiancia [revencion en Obras Civies _ias compet ndd 10 s 15 Grupo ly IV 4 Mayo-Agosto _|INTEC $200000 £35,00000
linspecciony s Manefo e Confictos. [Desamolary/ofortalecer, 2
IVigiancia [adauiic conocimientos y apicar|
i 15 10 Grupo ity IV 4 Sept-Diciembre _|INFOTEP 5000 000
fnspeccion y curso de Experto en [Desarrolar y/o fotaecer, -
[Viglancia Hormigon |adquirr conocimentes y aplicar
10 5 Grupo Iy Iv 4 ene-Marzo INTeC 5000 $20,000.00
inspecciony curso de Higiene y [Desarrotiary/o fortalecer, .
Vigiancia g i pi inocuidad Gemela/
! o endida 10 5 Grupo ity Iv 4 Marzo-sept [TER/PUCMM/INFOTER 5000 3000
[Desarrotar yro fortaecer,
inspeccion y |Adaquir conacimientos y apkcar|
Vigkancia nacee endid: 10 5 15 (Grupo lly IV 4 Ene-Mayo INTECO 5000 51000000
linspeccion y [Desarrolar y/o fortaecer,
Vigitancla [uesralogiLegal dauice conocimientos y apécar 15
» 55 10 (Grupo Iy IV 4 | Abril-Junio INTECO. 5000 $1000000
[Desarrolary/o fotalecer,
n
sanned [curso de Refrigeracion  adagirir conacimientos y apicar| 15
endic: 10 s Grupo lly IV 4 Junio-Diciembre_|INFOTEP $000 5000
[Desarcolar y7o fortaleces;
inspecciony
s Jcurso Mecanica Automotri agquii conocimientos y apicar 15
i 10 s (Grupo iy v 4 Junio-Diciembre_|INFOTEP 5000 5000




Desarrolar yia foralece,
omercisies IConformidad |adauinic conccimientas y aplcar
s compstencias aprendidas. 4 6 10 (Grupo 1y 1v 5 Ene-Marzo INDOCAL 5000 5000
[Desarrollar yia forilecer,
[comenciles. dquirt aplicar|
i competencias aprencidss. 2 ] ] Grupa Iy ¥ 5 Ene-Marzo INFGTEP 000 000
Diglomado Derecha de Desarrollar yio fortakecer,
[conciiacibn iy |aaquire canocimiertas y apicar
Has competencias aprendidas 12 ] E1) Grupo H, y v 4 Ene-Marzo uaso 5000 000
Diplomads / Maestra [Desarmollar /o forialecer,
lconctacian Wolathado/ Maesiras en e -
das aprendict 2 [ E1) Grupo I,y 4 Ene-Marzo UASD s000 $000
mw/_ulplcn:f’: i |DESTONBF /0 fortalecer
[Fancllacian e e e " [Adauitr canocimisns y Universidad
e 12 8 0 Grupo il y I 4 Ene-Marzo $5,000.00 $100,000.00
» Universidad
concliacion (Ordinaria Relacionados con | gquiry comacimientos y aplcar Tecnologica de Espana
¢l Derecho de Consuma 12 8 20 Grupo i,y v 4 Ene-Marzo TECH 55,000.00 $100,000.00
N yio fortalecer,
[conciiacion essbndeesoconesy y ccuela Nacional de a
R I a5 sprendidas. 15 10 s Grupo I, y IV 4 Ene-Marzo Judicatura 5000 5000
P . Universidad
[conciliacion pbitraje y relaclonado sl | g concimientos y aphca| P
erecho de Consumo s 12 8 0 Grupo i,y v 4 ene-Marzo TECH $5,00000
Planificacibny  [Disefo, Ejecucibny Desanollar o forsalecer,
Desarrollo ¥ i
6 2 8 Grupo i y 0 Mayo-Agasto __|INAP 5291200 §72,80000
Planifcaciony [P0 dECHRAIER B e prir 1o fortalecer
i rministracion LIS |x e conacimientosy spicar]
[ppiicanso CAF 5 2 8 Grupo il y v 0 lio-Septombre |INAP $1,164.00 $29,120.00
Flaniticacitny [ dentificacion, Analis,  |pocarroltary/o fortalecer,
pessrate procescs s oo
i i 5 2 8 Grupo Il y IV 0 unio-Diciembre _|INAP $2.038.00 $50,960.00
Personal ciferemes |21 Tallerss v Desarrollar yfo fortalecer,
aress .
Jde Funcibn Publics as aprendid: 15 15 30 Grupo |, il lIL IV, V. 8 Ene-Marzo MAP. . $0.00 53,00000
oesarrobar yro fortaleces, .
e lerentes eiara Cort compromisa Lol o
20 10 30 [Grupo I 1L, IV, ¥ 10 Ene-Marzo raP 50,00 53,00000
IDesarrotar yfo fortaecer,
sl Curso de150 17020202 |age i
s competancias aprenctitas. 3 2 s Grupa 1, y v 4 Abri-Junio lopac so.00 50.00
Desarralar o foralecer,
i
ancieno 3 1 4 Grupo 1, y v 2 Fqu-ﬂqusm Jeco $0.00 50.00
Especisidsd Tecnica s |DEsaTONI y fortalecer
Tasoreria
Financiero ias aprendid 2 1 3 Grupo I, y IV i  Abril-hunio [CAFGEFTESORERIA 000 50,00
pesarmotar ya fortatecer,
Financiers (Conural i . y
e 2 1 3 (Grupo i,y v ] utio-septiembre_|CAFGEFI/TESORERIA 5000 50,00
[Desarollar y/o fortalecer,
Financiero umpimiento Normative [, e "
sprendidas. 1 1 2 Grupo U,y IV 0 Ene Marzo EDEN INTERNACIONAL|  $5,00000 $10.090.00
oiclomado Recursos (Desarroiar yio fortalecer,
RRHH e
" i
pmanes eridas 4 s (Grupo I, y IV 2 liutio-septiembre _|INFOTEP s000 0.0
[Desarrolar y/o fortalecer,
R [supervision Efectiva o ‘
a 4 (Grupo i, y 1V 2 ulio-Septiembre [ INAP 587300 521.840.00
oesarralr /o ortalecer;
i e a0l
endid 4 4 (Grupo Il y 1V 2 Mayo-adgosto_[INAP $582.90 1855000
esarmollar y/o fortalecer,
R |Gestion del .
i a 4 Grupe 1Ly IV 2 Mayo-angosto | INap $1.31000 $31.76000
Tatler sobre ol Sstema — oesamotar y7o foralecer,
omprasy  fagg , -
comrataciones Publicas i did ' 1 Grupo ¥ 1 bril-Junio DIGES $000 5000
[Fransgarencia inico de Transparencia @ - i
Gubernamental did 1 1 Grupo v 1 Sept Dic DIGEG 5000 $000
enas |Desarrola y7c fortlecer,
[Busnas Pricicas et ologiay Medicion il canaciri
|comerciaies a
naida 3 6 9 Grupa Il y ¥ 5 ne-Junio INDOCAL 5000 s0.00
Jouens practicas [Desartilar y/o fortalecer, 3
[comerciales. [Adquicc b
a 3 s 8 Grupa 1y v s Ene-Marzo conoca . d  seo0 5000
personal aferentas IDesancllary/o fortalecer,
reas qui api
a5 competencias aprendidas. 25 ] 1) Grupo L 1L it 1V, ¥ 10 Ene-Marzo MAp 0,00 $300000
" y |Desarrotar y/o tortaecer,
reas lprevencion dqui
petencias aprendidas. . 20 £l Grupo L 1L 1, 1V, ¥ L) Ene-Marzo 000 $3,00000
o i Desarroliar y/o fortaleces,
[pesonl iferentes. el Cancer [ mear /o o
s cor i 2 5 ) Grupo L 1 i 1V, ¥ o Ene Marzo RS SENANA s000 $3,00000
[Personal diferentes [Gestion de s nnovacion en  [Dasarrollar y7o fortalecer,
fireas steack quit
s competencias speendidas 20 0 30 Gruno i iy IV 0 Abril-Junio inap 5249600 $62,400.00
lacit [Gestiony Resolucidnde  [Desarmollar y/o fortalecer,
. anflctos ladquice conocimientos y apicar
2 s » [Grupo L1l y IV 4 Mayo-Agosto | map sE73.00 s21840.00
Parsonsl iferentes [mesarrotar yro faralecer,
ireas Hatildaces 06 LIASTO1E0 it conocmientos y apicar
20 0 30 (Grup i Il y V. 10 ulio Septiembre _|naP 5166200 541,600.00
ress interpersaonaies |adauiri conotmientos y aplcar
iss 1 12 0 Grupa I 11y IV 0 Mayo-Agosts [ iap 708,00 $18.720.00
Desarrotar yro foraleces,
reas e udauirr conoci aplica
o 5 5 0 Grupo L lly v 10 iulio-Septiembre_|INAp $288.00 $18,72000
Desarrolar yro fortaleces,
penons diferentes e o ’
i 20 0 0 Grupo i, 1Ly IV s [ Abril-unis e 5199680 $43.920.00
Ticnicas para la Elaboracion [Desarrolar /o fortaecer.
uridico b " a e P
" dic 1 7 0 Grupo 1 iiLy v 4 ulio-Septiembre $282600 | s105.65000
IDesarrolar /o fortaecer,
reas Competencia |ndquire canocimientos y aphicar|
3 7 10 Grupo i, i,y v 3 Jutio-Septiembre | INAP $748.00 $18,72000
v ¥ .
Precios arganizacional |adqiee canocimientos y aplcar
7 7 Grupo 1, y IV 7 Ene-Marzo inFoTER $0.00 5000
analisis Publiidad y [Desarallr i ortlecer,
Precios |Adauiri canocimi
7 7 [Grupo Ly v 7 Ene-Marzo INFOTEP 50,00 50,00




|Analisis Publicidad y (Decamalar y/o foralecer,

Precios o
fas aprendid 7 7 Grupo i,y ¥ 7 INFOTEP 5000 000
¥ o [Desaricllar y/o fc 3
recios. [Tecnicos |Adaquirr conacimientos y apiicar
Jas competendas aprendidas. 7 1 8 Grupo il y IV 7 INFOTEP 5000 3000
) Desarrolla y/o fortalecer,
o Al Usisari |Adquirir conocimientas y aplicar
i did: 9 3 12 Grupo Il y 1l 4 Eng-Marzo INFOTEP 5000 5000
esairollar y/o fortleces,
servico l Usuario |Intehgencia Emocionsl |y conocimientes y aplicar
s competencias aprendidas. 8 2 10 Grupo iy It 4 Ene-Marzo INFOTEP $000 $0.00
[Desarrolir y/o foralec
Isenviclo al Usuario: Adauir conacii p
ios competendas aprendidas. 8 2 0 Grupo Iy il ) Ene-Marzo INFOTEP 5000 5000
[Personal diferentes [ntencion ai Cludadanoy  [Desarrolar yfo fortalecer,
lirens - Adquitr conairi
las competendias aprendidas. 15 10 b Grupo lly Il 5 ulio-Septiembre _|INAP sams0 52,840.00
[oficina Provineial [Desarrollary/o fortalce,
d dguirie plca
[Macorts. 2 1 3 Grupo Il y IV 0 Ene-Marzo 5000 40,00
|Oficina Provincial Desarrolry/o fortalecer,
adaquiric i aph
Macoris & 2 1 3 Grupo l y ¥ 0 Ene-Marzo 50,00 5000
|Ofcina Provincia
sanFrandsco e [Recaccion pesaroler 41 fotaece:
IMacoris s
las competencias aprendidas 2 1 3 Grupo Ly IV 0 Ene-Marzo sa00 sa00
Ofcina Provincial Desarrolar /o fortalecer,
i onflitos  |agauir oph
Macoris i did 2 2 Grupo L y IV ] Ene-Marza 5000 s0.00
Joficins Provincial . Desarrolary/o festalecer
an ;Mumsmag i conc v
IMacorls ! " ndid: 3 1 ] Grupo Il, y IV [ Ene-Marzo 3000 3000
[Oficina Pravincial Desarrollar y/o fortalecer,
fsan Franciscode  [wita Gerencia Adaitc conocimientosy apca]
[Macoris i 1 1 ] Grupo I y IV [} Ene-Marzo - $2.50000 $5,000.00
[0flcina Pravincial Desarrolir yro fortsecer,
[Barahona dguire w ¥
s competenc i 1 1 2 Grupa il y IV o Ene-Marzo Ul so00 000
73
(Oficina Provincial  |Manejador de Programas de |Desarrollar /o fortalecer,
Barahona ina Adquire conocimientos y aplica|
as comptenias aprendidas. 1 1- s 2 Gruga lly IV 0 Ene-Marzo INFOTEP 5000 $000
[Totat | $ 226168600
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Criterio 2: Estrategia y Planificacion

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

De igual manera, El Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (PROCONSUMIDOR), realiza
trabajos de Fortalecimiento institucional e intercambios de experiencias con lideres de organizaciones de
consumidores en la ciudad de Santiago de los Caballeros con la guia del experto en temas de consumo, Doctor

Area de Mejora: No se han realizado de Benchmarking a nivel local con otras instituciones publicas.

Accion realizada: Se realizé un analisis comparativo tomando como referencia los servicios que presenta
organismos con una funcién similar a la institucién. Como primer paso se identificaron (3) organismos
rectores con objetivos semejantes a los que persigue la institucién. Luego se realiza un levantamiento de
sus servicios, para finalmente realizar la comparacidon de aquellos aspectos diferenciales de cada
institucion que fomentan las buenas practicas y la calidad de los servicios ofrecidos, para que, en funcién

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

Evidencias:

ANALISIS BENCHMARKING SERVICIOS

ORGANISMOS

TIEMPO DE

CANALES DE SERVICIOS RESPUESTA

COBERTURA

APPS

1.1 Intituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor

establecidas.

Mision: Proteger a los consumidores y usuarios de bienes y servicios, mediante la aplicacion de las normas juridicas

PRO CONSUMIDOR Call Center/Chat _Interatlvol ) 10a15 13 Oficinas | Procoapp
, INSTITUTO MACIONAL DE PROTECCION Presencial dias laborables.
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
1.2 PROUSUARIO
Call Center/*788 /Presencial/ | Variable segun el tipo 2 Prousuario
Correo Elétronico de caso digital
Atender las consultas, denuncias y reclamaciones que presentan los usuarios con relacion a los servicios prestados por
las entidades financieras y las demas entidades reguladas por la Superintendencia de Bancos.
—
‘ S B - . |Variable segun el tipo Prousuario
T S A D R Call Center/*788 /Presencial 2 L
DE mANCcOS de caso digital

1.3 Superintendencia de Bancos

Mision: Aportar al bienestar del pais, vigilando la solvencia, liquidez y gestion de las entidades y la estabilidad del
sistema financiero; asi como protegiendo los derechos de los usuarios de los servicios financieros.

€7~ SUPERINTENDENCIA
—=2 DE ELECTRICIDAD

Call Center/Chat Interativo/
Presencial

Variable segun el tipo
de caso

29

Protecom
en linea

1.4 Superintendecia Eléctrica

autoridades asignadas.

Mision: Regular el sector eléctrico de manera transparente e imparcial. Dar a conocer la Estructura Organizacional de
la institucién describiendo las funciones de los departamentos que la integran, asi como sus tareas especificas y las

Antonino Serra Cambaceres,







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: Falta la ejecucién del Programa de Reconocimiento interno
e Accion realizada: Se realizé un acto de reconocimiento a dirigido a 12 colaboradores de la institucion por
sus contribuciones y aportes a la labor institucional. Se elaboré un plan de compensacién e incentivos

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

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

e Area de Mejora: Promover como actividad multidisciplinaria la proteccién de la salud y atencién a
accidentes laborales.

e Accion realizada: El Area de Recursos Humanos en conjunto con la Direccién de Planificacién y Desarrollo
ha estado ejecutando una serie de acciones formativas dirigidas al personal, con el propésito de que estos
puedan dar una respuesta oportuna y efectiva a situaciones riesgos que puedan presentarse en las
relaciones laborales.

e Evidencias:
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DEPROTECCONCEL

i .; IS SR il A
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 propdsito 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, socializacion del manual de salud y seguridad en el trabajo, entre otros.
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Santo Damingo, O.N.,
17 de Agosto dl 2022

General
Jose Luis Frometa Herasme

Irtencente General Cuerpo de Bombercs del Distrito Nacianal
fve. Mells #651, Sector San Carios

Distrito Nacional, Sarto Domingo, Replbkca Dominicana

Asunto. Solicitud de Entrenamientos

Distinguido General Frémeta

£l Insthuto Nacional de Protecoién de los Derechos cel Gonsumidor (Pro Consumicor] en la persans
de Or. Edoy Akantara, les saluda v expresa Su mds aka estima y consiceracian.

Coma principakes ancargados d2 velar por 1 seguridad, Proteccidn y prevencin en 13 comundad,
nos dirigimos @ ustedes con 1 finalcad de saltaries un programa o2 adestramientas y
entrenamientos de 10entiNcactn, Uso y Manejo ce extrtores, plan de emergencias y prevencdn de
g0 dingidos a nuestros Colaboradones.

Se espera que, 3l finalzar, los partopentes estén en capacidad de identificar 1o diversos tipes de
equipos que exsten, dar uso adecusdo segin cada Caso ¥ fas diferentes conductas asum Dere
enfrentar una posble situsadn ce conato de FXENGID O eMeFGENCs Gue requieran Acs
intervendién

£n este sentico, kes informamos que estardn a Bsposkdn para cuakuler infrmacién y Coordnackin
por parte nuestra, Maritza Araujo martaaue@pomurade hde  Olga Matos
0.matgs @ Direccion Ejecutiva
J0¢,000 0, tekdfono 809-472-2731 ext. 280, . 306 y ext. 302.
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La instituciéon forma parte la red de donantes del banco de sangre general del Estado dominicano. Se ha
motivado al personal de la institucién a que formen parte de esta iniciativa, orienten e informe, y que esta
accion sea replicada para que mas personas de su nucleo social se sumen a esta.

Criterio 4: Alianzas y Recursos
Subcriterio 4.2: Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

e Area de Mejora: No existen los sistemas informaticos que permitan mejorar los tiempos en la realizacién
de las encuestas, por ejemplo, que se remitan al usuario 24 horas después de recibido el servicio.

e Accion realizada: Se han estado implantando compromisos al ciudadano, asi como lo que es la Carta
Compromiso con el fin de puntualizar con la mayor satisfaccidon y tiempo de conciliaciones. Al mismo
tiempo se han realizado encuestas de satisfaccidon ciudadana a con fines de auto evaluarnos y sacar
conclusiones dependiendo del resultado, para aplicar las mejorias sugeridas de forma inmediata.

e Evidencias:

Uso del buzon de RHMINSO2 2
queyas y sugerencias
de empleados
Oy -
Sy Formularios d¢ | Versén 02
............ | Recsrios sumanss | consecutwor _
Pigina1del
Formulano de mejora
Fecha:
Hora
Datos Personales

Nombre y Apelhido (Opcional);

Depanamento:

Cargo.

Preccupacada 0 Recurso Necesano.

El disefio y tabulacion de encuestas se realiza a través de sistemas HubSpot para facilitar el proceso de andlisis
de los resultados obtenidos.
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y
Servicios Virtuales

indice de Satisfaccién
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Psf;::‘::lco ;‘e
d 2 ial 8
i (a ::‘;:’;ahnos) o de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Subcriterio 4.6: Gestionar las instalaciones.

e Area de Mejora: No existen los sistemas informaticos que permitan mejorar los tiempos en la realizacién
de las encuestas, por ejemplo, que se remitan al usuario 24 horas después de recibido el servicio.

e Accion realizada: Mejoramiento de espacio de comedor.

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

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

I

Area de Mejora: No existe transporte publico directo hacia las instalaciones, por lo que el acceso fisico a

Pro Consumidor es dificil

Accidn realizada: En el presente afio la institucidn suscribid el acuerdo con la Oficina Gubernamental de
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (OGTIC), con la finalidad de formar parte integral del
Centro de Atencidn al Ciudadano, a través de su sistema presencial del Servicio al Ciudadano.

Gracias a este acuerdo la Institucion tiene presencia en los Puntos Gob que estan en las plazas Sambil y
Megacentro, mejorando asi los niveles de accesibilidad de la poblacién a los servicios que ofrecemos.

Evidencias:

o t i c \ .) PRO CONSUMIDOR
ucs NP ibsersimses

iy

ACUERDO ESPECIFICO NUM. 02, PARA PUNTO GOB DISTRITO NACIONAL ENTRE LA OFICINA
GUBERNAMENTAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ COMUNICACION (OGTIC) Y EL
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR (PROCONSUMIDOR)

ENTRE: La OFICINA GUBERNAMENTAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
(OGTIC), institucién gubernamental dependencia desconcentrada del Ministerio de Administracion
Publica, de conformidad con el Decreto Nim, 54-21, echa 2 de febrero de 2021 y regulada por el
Decreto Num. 1090-04, de fecha 3 de septiembre de 2004, con modificaciones en el Decreto Num.
374-20, de fecha 21 de agosto de 2020, con su domicilio y oficinas principales ubicadas en la
Avenida 27 de Febrero casi esquina Nufiez de Caceres, No.419, El Millén, de esta ciudad de Santo
Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana, inscrita en el Registro Macional de
Contribuyente, (RNC), bajo el nimero 4-30-01950-1, debidamente representada por su Director
General, sefior PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA, dominicano, mayor de edad, portador de la
cédula de identidad nimero 001-0549374-6, domiciliado y residente en esta ciudad de Santo
Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana; quien estd facultado por su cargo para
representarle, institucion que, en lo adelante y para los fines del presente acuerdo, se denominara
la "OGTIC" o por su razon social completa;

De otra parte, el INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
(PROCONSUMIDOR), institucién creada en virtud de la Ley General de Proteccién de los Derechos
del Consumidor o Usuario (358-05), de fecha 9 de septiembre del afio 2005, con domicilio y oficinas
principales ubicadas en la Av. Charles Summer Mo.33, sector Los Prados, Distritc Nacional, Santo
Domingo, Republica Dominicana, debidamente representada por su Director Ejecutivo el DR, EDDY
ANTONIO ALCANTARA CASTILLO, dominicano, mayor de edad, casado, provisto de la Cédula de
Identidad y Electoral No. 001-1036782-8, domiciliado y residente en esta ciudad de Santo Domingo,
Republica Dominicana, quien actda en calidad de Director Ejecutivo y estd facultada por su cargo
para representarle, institucién que, para los fines del presente Convenio, se denominard el
(PROCONSUMIDOR); cuando se haga mencién de ambas instituciones, se dird LAS PARTES.

POR: LA OFICINA GUBERNAMENTAL DE POR: EL INSTITUTO NACIONAL DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL
COMUNICACION (OGTIC) CONSUMIDOR (PROCONSUMIDOR)

£ ¥ //// '

PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA 7/ EDDY.
Director General DifectorGeneral

Yo, Laa Toia 4. "h),‘,,wu,‘.-“( - Z/I{rjf{]‘\tx)gado Notario Publico de los del Numero del
Distrito Nacional, inscrita en el Colegio Dominicario de Notarios, Inc., con la matricula No. 47¢
CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron puestas libre y voluntariamente en mi
presencia por los sefiores: PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA y EDDY ALCANTARA de generales
que constan en el presente acuerdo, a quienes doy fe de conacer y quienes me declararon bajo la fe
del juramento que esas son las firmas que acostumbran a usar en todos los actos de sus vidas, tanto
pblica, como privada. En la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Capital de la Republica
Dominicana, a los doce (12} dias del mes de abril del afio dos mil veintidés (2022),




PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO MACIONAL DE PROTECCION
i/ OF LOS DERECHOS BEL CONSUMIDOA
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ACUERDO ESPECIFICO NUM. 1, PARA EL PUNTO GOB MEGACENTRO ENTRE LA OFICINA
GUBERNAMENTAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ COMUNICACION (OGTIC) Y EL
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR (PRO CONSUMIDORY)

ENTRE De una parte, la OFICINA GUBERNAMENTAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥
COMUNICACION (OGTIC), institucidn gubernamental dependencia desconcentrada del Ministerio de
Administracian Publica, de conformidad con el Decreto Num. 54-21, echa 2 de febrero de 2021 y
regulada por el Decreto NUm. 1090-04, de fecha 3 de septiembre de 2004, con modificaciones en el
Decreto Num. 374-20, de fecha 21 de agosto de 2020, con su domicilio y oficinas principales ubicadas
en la Avenida 27 de Febrero casi esquina Nufez de Caceres, No.419, El Millén, de esta ciudad de
Santo Domingo, Distrito Macional, Repiblica Dominicana, inscrita en el Registro Macional de
Contribuyente, (RNC), bajo el ndmero 4-30-01950-1, debidamente representada por su Director
General, sefior PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA, dominicano, mayor de edad, portador de la
cédula de identidad nimero 001-0549374-6, domiciliado y residente en esta ciudad de Santo
Domingo, Distrite Nacional, Republica Dominicana; quien estd facultado por su cargo para
representarle, institucion que, en lo adelante y para los fines del presente acuerdo, se denominard
por su razén social completa; y

De otra parte, el INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR (PRO
CONSUMIDOR), institucion creada en virtud de la Ley General de Proteccion de los Derechos del
Consumidor o Usuario (358-05), de fecha 9 de septiembre del afio 2005, con domicilio y oficinas
principales ubicadas en la Av. Charles Summer No.33, sector Los Prados, Distrito Nacional, Santo
Domingo, Republica Dominicana, debidamente representada por su Director Ejecutivo el DR. EDDY
ANTONIO ALCANTARA CASTILLO, dominicano, mayor de edad, casado, provisto de la Cédula de
Identidad y Electoral No. 001-1036782-8, domicillado y residente en esta ciudad de Santo Dominge,
Republica Dominicana, quien actua en calidad de Directora Ejecutiva y estd facultada por su carge
para representarle, institucion que para los fines del presente Convenio, se denominard el (PRO
CONSUMIDOR);cuando se haga mencidn de ambas instituciones, se dird LAS PARTES.

PREAMBULO

CONSIDERANDO: Que el INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR (PROCONSUMIDOR), tiene comao misién proteger a los consumidores y usuarios de
bienes y servicios, mediante |a aplicacidn de las normas juridicas establecidas.

CONSIDERANDO: A gue, con el Decreto Num. 54-21 de fecha 2 de febrero de 2021, la OGTIC se
transforma en Oficina Gubernamental de Tecnologia de la Infarmacién y Comunicacién (OGTIC), bajo
la dependencia del Ministerio de Administracion Publica.

ARTICULO DECIMOSEXTO: ELECCION DE DOMICILIO. Para los fines y consecuencias legales del
presente Acuerdo, LAS PARTES hacen eleccion de domicilio en las direcciones mencionadas al inicio
de éste.

Hecho y firmado de buena fe, en tres (3) originales de un mismo tenor y efecto, en la ciudad de Santo
Domingo de Guzman, Distrito Nacional, Capital de la Republica Dominicana, a los doce (12) dias del
mes de abril del afio dos mil veintidos (2022).

POR: LA OFICINA GUBERNAMENTAL DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION (OGTIC).

Fis dd

PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA
" a Director General

POR: INSTITUTO NACIONAL DE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR (PRO CONSUMIDOR).

7/ v
EDDY ANT(»MU AL%TARA CASTILLO
Director Ejecutivo

{ j’fl,ﬂ.g VI /ﬁ';zd ., Abogado Notario Publico de los del
Numero del Distrito Nacional, inscrita en el Colegio Dominicano de Notarios, Inc., con la matricula No.
&7 . CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron puestas libre y voluntariamente
en mi presencia por los sefiores PEDRO ANTONIO QUEZADA CEPEDA y EDDY ANTONIO ALCANTARA
CASTILLO, de generales que constan en el presente acuerdo, a quienes doy fe de conocer y quienes me
declararon bajo la fe del juramento que esas son las firmas que acostumbran a usar en todos los actos
de sus vidas, tanto publica, como privada. En la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Capital de
la Republica Dominicana, a los doce, 4asdel mes de abril del afio dos mil veintidds (2022).
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iIESTAMOS MA
CERCA DE TI!

PRO CONSUMIDOR LLEGA AL PUNTO GOB SAMBIL

Facilitamos:

-DENUNCIAS Y RECLAMACIONES
«CONCILIACION

*REGISTRO DE PROVEEDORES

*BASE Y REGISTRO DE RIFAS Y CONCURSOS
*REGISTRO DE PROFESIONALES EXTRANJEROS
*REGISTRO DE CONTRATOS DE ADHESION
-LIBRO DE RECLAMACIONES

Ahorra tiempo y visitanos

WWW.PROCONSUMIDOR.GOB.DO

n n a @ @PROCDNSUM!DORRD

—c)

W _€X.gob
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Criterio 7: Resultados de las Personas

Subcriterio 7.1: Mediciones de la percepcion.

e Area de Mejora: No se cuenta con Proyectos de Responsabilidad Social.

e Accion realizada: A propdsito de celebrase el pasado 5 de junio el Dia Mundial del Medio Ambiente
Colaboradores de la institucién realizaron un operativo de limpieza de desperdicios sélidos en la playa de
Guibia, en busca de promover la conciencia, el respeto y la conservaciéon del medio ambiente.

e Evidencias:
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Asimismo, a través de las charlas impartidas por el Departamento de Educacion al Consumidor sobre los
derechos y deberes de los consumidores y usuarios de bienes y servicios son promovidas las practicas de
sostenibilidad ambiental como lo establece la Ley 358-05 de Proteccidn a los Derechos del Consumidor

Implementacion de la ISO 9001 de Gestion de Calidad

e Area de Mejora: Se debe implementar la I1SO 9001 de Gestidn de Calidad.

e Accion realizada: Se elaboro y se realizd una capacitacion de “Sistema Integrado de Interpretacion e
Implementacién del sistema de gestién I1SO 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.

e Evidencias:

1 10-089-0440 i sionsties 2 obstei] ]

ollomzadl y ndiosating!d sb onslumol [

1A20V]

|‘ll| 02 -2022
Santo Domingo. DN s |
15 de julio 2022, R = &% 9 \wh\-\,\..x&\\m

i IR NENREY

Sefior
Eddy Alcintara Castillo
Director Ejecutivo

Asunto: Aprobacion Participantes Capacitacion [ndocal

Después de un cordial saludo, tenemos a bien soliciarle la aprobacion de los participantes de la
capacitacion “Sistema Integrado de Interpretacion e Implementacion del sistema de gestion ISO

9001:2015, 1SO 37001 e ISO 37301:2021" los participantes son los siguientes:

Maritza Araujo Almonte
. Anthony Chivez i ol i Losbodemismmcia _mm,
Rubén Carels ‘. ) Formulario de Planificacién y Desarrollo :,‘f“' i g1 )

Odesa Acosta \)}}/ L

Raysa Grullart ——

. Manuel Gabriel Paulino

Carlos de la Cruz Divanna J
Luis Carlos Ramirez Montas i
Rosa Diaz \
\ancy Ubaldo

- Katy Tavarez [, ;

. Carlos Pérez ‘ -
. Fany Javier

. Manuel Camejo \

15, Tomis Encamacion

16. Carolina Montero

—_—— L0 N L —
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[
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Agradeciendo su colaboracion,
e \

el ”;Lm 1270 = | 3
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Dm!ﬁoru Planifigadion esarrollo |
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4. Conclusiones:

Al realizar esta evaluacidon nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas durante todo
este ano, si bien es cierto que hay ciertas acciones que aln no se han logrado ejecutar porque requieren
un presupuesto mayor al asignado, eso no quiere decir que las mismas seran 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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