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I. 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, PROCONSUMIDOR producto de las mejoras identificadas en la metodología CAF, 

presenta en este documento, los acciones ejecutadas durante el año según el Plan de Mejora 2023. 

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

que componen CAF. En efecto, como resultado de la aplicación del autodiagnóstico 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 sustentando por  la realización de las actividades propuestas. 

 En el cuadro 1 se presenta el 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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II. CUADRO RESUMEN 

 

 

 

 

 

No. 
Sub 

Criterio 
Áreas de Mejora Indicador Objetivo 

Estado de 
cumplimiento  

 

Resultado Final 

1 2.1 
Realizar informes de levantamiento las 

necesidades y expectativas de los 
grupos de interés relevantes 

Cantidad de 
grupos  de 

interés 
identificados. 

. 100% 

Logrado 

2 -3 

4.5 No se evidencia implementación,  
monitoreo y evaluación de la relación 

costo-efectividad de las tecnología. 

Informe 
costo/beneficio 

 100% 

Logrado 
 

No se evidencia parqueo para todos los 
colaboradores. 

Propuestas 
elaboradas 

 100% 

Logrado 

4-6 

6.2 
No se evidencia métodos nuevos e 

innovadores para atender a los 
ciudadanos/clientes.    

Cantidad de  
Encuestas de 
satisfacción 

aplicadas 

 100% 

Logrado 

 
 

 

  No se cuenta con un Plan de 
Responsabilidad Social. 

Cantidad de 
prácticas de 

responsabilidad 
social 

ejecutadas 

 100% 

Logrado 

No existen políticas ni Plan de 
compensación e incentivos para 

empleados. 

 
.Empleados 
premiados/ 

Ascensos 

 100% 

 
 

Logrado 

7-8 

7.2 

No se evidencia informes de 
seguimiento de las quejas recibidas 

mediante el buzón de ética, además la 
elaboración de planes de acción para la 

mejora continua en este punto. 

Cantidad de 
formularios de 
seguimiento 

 100% 

Logrado 

8.1 
No se evidencian  políticas con enfoque 

medioambientales 

Cantidad de 
Prácticas 

ejecutadas con 
este enfoque y 

su impacto. 

 100% 

Logrado 

9 9.1 
No se evidencia detalles de indicadores 
de medición de calidad de los servicios.   

Informe con 
detalles 

indicadores de 
medición y Nivel 

de 
cumplimiento 

 100% 

 
 
 

Logrado 

10 9.1 

No se evidencia la realización de 
informes de resultados de las 
oportunidades de mejoras e 
Implementación de acciones 

resultantes de los Benchmarketing 
realizados 

Informe de  
analisis de 

organismos o   
benchmark 

 100% 

 
 

Logrado 

4.6 

7.1 

8.1 
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III. Acciones implementadas: 

Criterio 1: Liderazgo. 

Subcriterio 2.1 Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, así como la 

Información relevante para la gestión. 

Área de Mejora: Realizar informes de levantamiento las necesidades y expectativas de los grupos de interés 

relevantes 

Acción realizada: Elaboración de una Matriz grupos de interés.  

 

 Evidencias 1:   

 

 

 

 



6 
 

 

Subcriterio 4.4. Gestionar la información y el conocimiento. 

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnología. 

Área de Mejora: No se evidencia implementación,  monitoreo y evaluación de la relación costo-efectividad de las 

tecnologías. 

Acción realizada: Diseño y ejecución de una metodología que permita monitorear el impacto y costo-efectividad 

de  la tecnología empleada  en la institución 

Evidencia 2: 

Procedimiento que establece metodología costo beneficios aplicables a los componentes técnico, profesional, 

equipos, tecnología y mantenimiento. 
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Evidencia 3: Informe costo-beneficio del proyecto para eficientizar el uso de recursos  tecnológicos (impresoras) 

y  el consumo de papel.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones. 

Área de Mejora: No se evidencia parqueo para todos los colaboradores. 

Acción realizada: Elaborar propuesta de transporte institucional o contratación de espacios para esos fines 

Evidencia 4: Requerimiento compras contratación espacio Físico. 
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Subcriterio  6.2. Mediciones de Rendimiento en relación a: Resultados relacionados a la participación de los 

grupos de interés y la innovación. 

Área de Mejora: No se evidencia métodos nuevos e innovadores para atender a los ciudadanos/clientes.    

Acción realizada: Crear una metodología para mejorar la calidad y el acceso de los servicios prestados 

Evidencia 4: PAC (Plataforma Ágil de Asistencia al Consumidor) 

Esta plataforma tiene como objetivo reemplazar el sistema arcaico de gestión de reclamos y denuncias que 
usamos desde el 2011 en Pro Consumidor, por uno más moderno, amigable y que nos permita realizar los cambios 
que se requieran en el mismo para la mejora de su servicio y ampliar las posibilidades de obtener información 
oportuna a los consumidores.  

 
Los consumidores pueden ahora colocar sus reclamos o denuncias vía internet y se recibirán inmediatamente en 
el sistema, tendrán un registro de sus reclamos y denuncias en sus cuentas en línea y podrán ver el estatus de sus 
casos y quien lo tiene en cada momento 

 

Imagen No.4 Captura del Sistema. 

Evidencia 5: 
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SUBCRITERIO 7.1. MEDICIONES DE LA PERCEPCIÓN. 

Área de Mejora: No se cuenta con un Plan de Responsabilidad Social. 

Acción realizada: Elaborar un plan de Responsabilidad Social 

Evidencia 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
 

 

 

Evidencia 6.1 Plan de Responsabilidad Social 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15 de marzo 2023. Conferencia “Empoderar a los consumidores 

de los beneficios del consumo de la energía limpia.  

 

El Instituto Nacional de Protección de los Derechos del 

Consumidor (Pro Consumidor) y la Administradora de 

Subsidios Sociales (ADESS) acordaron trabajar de manera 

conjunta en procura de garantizar que los consumidores 

que se benefician de los programas sociales Aliméntate y 

Bonogás Hogar, o sean objeto de timación ni de clonación 

de las tarjetas que otorga el gobierno para adquirir los 

productos de la canasta básica alimentaria. 

 

Fuente. Captura pantalla SISCOMPRAS, procesos adjudicados a 

MIPYMES Mujer, segundo trimestre 2023 

 

26 de abril 2023. Pro Consumidor agasaja a 

las secretarias de la institución en su día 
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SUBCRITERIO 8.1. MEDICIONES DE PERCEPCIÓN, RESPECTO A: 4. RESULTADOS RELACIONADOS 
CON LA PERCEPCIÓN DEL DESARROLLO DE LA CARRERA Y HABILIDADES PROFESIONALES, EN 
CUANTO A 

Área de Mejora: No existen  políticas ni Plan de compensación e incentivos para empleados. 

Acción realizada: Elaborar un plan de compensación  e incentivos 

Evidencia No.7 
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Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeño). 

No se evidencia informes de seguimiento de las quejas recibidas mediante el buzón de ética, además la 

elaboración de planes de acción para la mejora continua en este punto. 

Área de Mejora: No se evidencia informes de seguimiento de las quejas recibidas mediante el buzón de ética, 

además la elaboración de planes de acción para la mejora continua en este punto. 

Acción realizada: Creación formularios de seguimiento a las quejar recibidas 

Evidencia No.8 
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Subcriterio 8.1. Mediciones de percepción, respecto a: 

No se evidencian  políticas con enfoque medioambientales   

Implementar políticas con enfoques medioambientales 

Evidencia No.9 
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Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor público. 

No se evidencia detalles de indicadores de medición de calidad de los servicios.    

Crear una metodología de valoración de resultados obtenidos de la medición de la calidad de los servicios 

Evidencia No.10 
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Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor público 

No se evidencia la realización de informes de resultados de las oportunidades de mejoras e Implementación de 

acciones resultantes de los Benchmarking realizados. 

Realización de Benchmarking 

Informe resultante del Benchmarking con la Unidad de Análisis de Mercadeo de la Dirección General de Protección 

al Consumidor de Hondura, realizada con el objetivo de intercambiar conocimientos sobre las mejores prácticas 

para la recopilación, análisis e interpretación de datos sobre el entorno económico y hábitos del consumo del 

mercado  

Evidencia No.11 
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IV. 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 reprogramadas para que 

las mismas se puedan realizar en los próximos meses.  

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 y los 

resultados relacionados a la innovación de los servicios.  


