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RESUMEN EJECUTIVO

El Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro Consumidor)
creado mediante la Ley 358-05 tiene el objetivo de establecer y reglamentar las politicas,
normas y procedimientos necesarios para la proteccion efectiva de los derechos de los
consumidores.

Facultada para desarrollar servicios de inspeccion y supervision, verificando las
caracteristicas de calidad de productos, de acuerdo a los requisitos establecidos en las
normas técnicas u otras disposiciones legales, esto con el fin de garantizar la proteccion a
la vida, la salud y la seguridad fisica del consumidor. Al igual que defender a los
consumidores ante un proveedor por alglin inconveniente en la adquisicion de bienes o
servicios.

El documento producto del trabajo conjunto del Comité de Calidad Institucional presenta
una vision completa de Pro Consumidor, desde su identificacion con el marco legal,
presentado su proyeccion en los proximos 4 anos plasmando los principales lineamientos
del Plan Estratégico Institucional hasta la identificacion de fortalezas y oportunidades de
mejora en aspectos de organizacion e identificacion de buenas practicas con los resultados
de autoevaluacion CAF.

Dentro de los puntos fuertes identificados esta la acreditacion de nuestro cuerpo de
inspeccion bajo la Norma Internacional ISO 17020-2012, con lo cual se fortalece las
competencias técnicas del personal y se garantiza la objetividad e imparcialidad de las
actividades de inspeccion,

Las oportunidades de mejoras identificadas estan vinculadas a las mediciones del
desempeno organizacional relativo a los indicadores de medicion de rendimiento y
politicas responsabilidad social.

Fruto de este diagnodstico se ha disenhado un plan para emprender acciones de mejora
concretas para elevar los niveles de calidad en la prestacion de los servicios publicos a los
ciudadanos y un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas
acciones.

Finalmente, asumimos el compromiso de continuar promoviendo y fomentando una
cultura basada en las buenas practicas de gestion de calidad, aplicando los principios de
excelencia a nuestros procesos y servicios institucionales.



ASPECTOS GENERALES

MARCO INSTITUCIONAL.

1.1.1. MISION

e Proteger los derechos de los consumidores y usuarios de bienes y servicios,
garantizando la equidad, imparcialidad y la seguridad juridica en relaciones
de consumo mediante el cumplimiento de la normativa vigente con los mas
altos niveles de profesionalidad, eficiencia y eficacia.

1.1.2. VISION

e Ser un referente nacional e internacional por su efectividad en la proteccion
de los derechos de consumidores y usuarios, contribuyendo al consumo
sostenible e inteligente.

[.1.3 VALORES INSTITUCIONALES

¢ Integridad: Actuamos con entereza moral, rectitud y honradez en la
conducta y en el comportamiento.

e Respeto: Reconocemos el derecho ajeno, no juzgamos actitudes, conductas
o pensamiento, aunque no la aprobemos ni compartamos.

e Compromiso: Asumimos nuestras funciones con pasion y responsabilidad,
satisfaciendo con calidad las necesidades de nuestros clientes internos,
consumidores y usuarios.

e Lealtad: Actuamos con fidelidad en todo lo concerniente a nuestra
organizacién, defendiendo la institucion y trabajando siempre por el logro
de nuestra Mision.

e Empatia: Comprendemos las circunstancias de los usuarios de los servicios
intentando experimentar de forma objetiva y racional ponernos en su lugar.

I.1.4 BASE LEGAL

Marco Legal vinculante de Pro Consumidor

* Ley General de Proteccion de los Derechos del Consumidor o Usuario No. 358-
05 de fecha 9 de septiembre de 2005.

* Reglamento para el Régimen de las inspecciones 236-08 2008

* Constitucion de la Republica Dominicana, Votada y Proclamada por la Asamblea
Nacional en fecha trece (13) de junio de 2015. Gaceta Oficial No. 10805 del 10 de
julio de 2015.

* Ley General de Salud, No. 42-01, del 8 de marzo de 2001, modificada por la Ley
No. 22-06, del 15 de febrero de 2006.

*Ley No. 17-19 sobre la Erradicacion del Comercio llicito, Contrabando y
Falsificacién de Productos Regulados. G. O. No. 10934 del 28 de febrero de 2019.
* Ley No.l66-12, establece el Sistema Dominicano para la Calidad, de fecha 12 de
julio de 2012.




* Ley No.37-17, del 4 de febrero de 2017, que Reorganiza el Ministerio de Industria
y Comercio.

* Decreto 55-21 que modifica el decreto num.279-04 que crea el Cuerpo
Especializado de Control de Combustible (CECOM) y valida facultad de Pro
Consumidor y MISPAS respecto a vigilancia y fiscalizacion en puntos de venta y
farmaco-vigilancia respectivamente.

* Reglamento 528-01 que aprueba el Reglamento General para Control de Riesgos
en Alimentos y Bebidas en la Republica Dominicana.

* Reglamento de Aplicacion de la Ley No. 17-19 del 28 de febrero de 2019, sobre
la Erradicaciéon del Comercio llicito, Contrabando y Falsificacion de Productos
Regulados.

* Cobros indebidos de propinas en los alimentos para llevar que se adquieren en
restaurantes 16-92 1992

* Medidas preventivas para evitar la propagacion del Coronavirus. Resolucion sobre
Comportamiento de los proveedores ante pandemia Covid-19 2020

* Resolucién 025-2018 sobre Comercializacion de Juguetes, de fecha 18 de
diciembre de 2018

* Resolucién 020-2018 sobre Acciones administrativas sobre los cobros por
servicios que ofrece la institucion al publico externo de fecha 27 de septiembre de
2018, (modificacion la Res.001-2013 de fecha 8 de mayo de 2013)

* Resolucién 016-2014 Para la regulacion de publicidad enganosa, fecha 14 de agosto
de 2014.

* Resolucién 010-2012 Medida preventiva mediante el retiro del azlcar danado,
emitido en fecha 20 de septiembre de 2012.

* Resolucién 007-2012 Prohibicion de publicidad y venta de productos anunciados
como milagrosos fecha 30 de julio de 2012.

* Resolucién 005-2012 Relativa al otorgamiento de las notas de crédito en los
comercios de fecha 30 de julio de 2012

* Resolucion 009-2011  Regulacion de concursos, rifas y sorteos, de fecha 20 de
octubre de 201 |.
* Resolucién 003-2011 Registro de prestadores de servicios extranjeros

(profesionales) en RD, de fecha 21 de junio de 201 |

* Acciones para proteccién y defensa de los derechos de los consumidores en
relaciéon a los contratos unilaterales de bienes y servicios de fecha 17 de marzo de
201 1.

* Resolucién 001-201 | que modifica el articulo 7 de la de resolucion 01-2009 sobre
los contratos de adhesion.

* Resolucién 104-2010 Prohibicién de la venta de destapadores de tuberias a
consumidor final, de fecha 22 de septiembre de 2010. Para la proteccion de la vida
y el medioambiente.

* Resolucién 03-2010  Accion de proteccion de los derechos economicos de los
consumidores.

* Resolucién 003-2009 que dispone la colocacion del Libro de Reclamaciones en los
establecimientos comerciales, de fecha 25 de mayo de 2009.

* Resoluciéon 00-201 | que regula las Rifas Concursos y Sorteos

* Resolucién 00-2009 sobre el Proceso de Registro de Contratos de Adhesion

* Ley No. 6132, de Expresion y difusion del Pensamiento

* Ley No. 107-13 que regula los derechos y deberes de las personas en su relacion
con la Administracion Puablica, fecha 6 de agosto de 201 3.



[.1.5

* Ley No. 13-07 Sobre el Tribunal Superior Administrativo, de fecha 6 de febrero
de 2007.
* Ley No. 41-08 Ley de Funcion Publica, de fecha 16 de enero de 2008.

* Ley No. 137-11 Organica del Tribunal Constitucional y de los procedimientos
constitucionales. G. O. o. 10622 del 15 de junio de 201 I.
* Codigo Civil de la Republica Dominicana.
*» Codigo Penal de la Republica Dominicana.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Ministerio de Industria,
Comercio y Mipymes (MICM)

Consejo Direaive

Direccian Ejecutiva

Direccién de Plnificacién

Direccién de Recursos.
Humanos

y Desarrollo

D

Formulacion, Meniwreo y
Evaluacidn de Phnes,

de Deparmmento de
Desarrollo Instiwcional y
Calidad en la Gestidn

3 Progecios

Deparamente de
Cooperacion
Internacicnal

Direeeién de

L Direccién juridica

e

Division de Livgios

Division de
Elboracion de
Documentos Legales

Diwision de Acceso 1

Comunicaciones

Division de
Publicaciones

I Informacién

[

Departamento de
Conciliacion

Direccion Adminisoraciva
Financiera
DERraments ot
| Teanologias de la
1 1 Informacién y
2= ;
Deparmmento Deparmamento |
Admingtrativo Financier o -
Division de
! Y 1__|__1 Operaciones TIC
I
Divisién de Compras | | Divisién de Servicios Cu’i':'ﬁxin , Divisin de Division de
y Contrataciones Generales Ar\:hw Pr
Seccion de Seccion de
Mantenimiento Transportacion
I I I l D d I de
nto de . P epartamenta de eno
Deparcamento de e Departamento de Direccién Tacnica Eswdios Econdmicas y Anilisis de Publicidad y
Inspeccion y Vigilanch Comerciales Servido al Usuario ‘ Anilisis de Mercado Precios

Deparamento de
Educacidn al
Consumidor

Laboratorio de
Yerificacian de Pesos
Medidas

Division de
Oriencacion al
Cansunidar

Division de Fomento
de Asociaciones de
Cansumidarss

1

Deparmmenta de
Coordinadon Provingial

Oheinat Provincaled

Division de Analisis
Prefimirar de
Reclamaciones




[.1.6  SERVICIOS

Servicios Cliente o usuario del servicio

Atencion a
Reclamaciones

Atencion a Denuncias

Registro, habilitacion y
fomento de Asociaciones
de consumidores
Registro para
prestadores extranjeros
(profesionales) en la
Republica Dominicana
Registro de bases de
rifas, concursos y sorteos

Registro de Contratos de
Adhesion

Charlas-Talleres
educativos
Charlas-Talleres Buenas
Practicas Comerciales

Registro de Proveedores
del sector Inmobiliario,
Construccion e
Ingenieria

Reapertura de
actividades comerciales
Venta de libros de
reclamaciones

Consumidores en general.

Consumidores en general.

Consumidores asociados.

Todo proveedor extranjero de servicios
(profesionales) que desee prestar servicios
en el territorio dominicano.

Proveedores locales e internacionales
legalmente constituidos que brinden
servicio en la Republica Dominicana.
Proveedores locales e internacionales
legalmente constituidos que brinden
servicio en la Republica Dominicana.
Consumidores en general.

Proveedores locales que brinden servicio
en la Republica Dominicana.

Proveedores de bienes y servicios del
sector inmobiliario, construccion e
ingenieria.

Proveedores

Proveedores



1.2

SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL.

EJE 1 - Consolidar los mecanismos de solucion de conflictos relativos a las relaciones de

consumao.

Objetivo Estratégico Resultados

Garantizar el
oportuno y efectivo de las

seguimiento

reclamaciones de los

consumidores o usuarios.

Mejorada la respuesta a los
reclamos interpuestos por el
consumidor.

Indicador (es)

Porcentaje de reclamaciones
tramitadas en los tiempos
establecidos.

Impulsar el desarrollo de un
Sistema de Proteccion de los
Derechos del Consumidor.

Mejorada la  coordinacion
interinstitucional con
instituciones sectoriales que
den respuesta a conflictos de
relaciones de consumo.

Porcentaje de
implementacion del Sistema
de Proteccion de los

Derechos del Consumidor.

Eficientizar el Proceso
Conciliatorio entre
proveedores y consumidores.

Aumentada la solucion de
conflictos entre proveedores y
consumidores.

de
de

acuerdos
las

Porcentaje
resultados
conciliaciones.

Implementado el sistema de
notificaciéon en linea para los
proveedores

Porcentaje de proveedores
registrados en el sistema.

Desarrollar el Sistema de

Arbitraje de Consumo.

Implementado el Sistema de
Arbitraje de Consumo.

Cantidad de <casos de

arbitraje resueltos.

Dirimir de manera eficiente los
conflictos entre proveedores y

Respondidos los reclamos de

Porcentaje de reclamaciones

Asegurar el cumplimiento de
las resoluciones y acuerdos
emitidos por la administracion.

emitidas por la administracién
en retribucion a  los
consumidores que les fueron
vulnerados sus derechos.

. . los consumidores en los|atendidas del total recibidas
consumidores mediante la| . . ) .
e . tiempos establecidos. en el tiempo establecido.
emision de resoluciones.
Acatadas las decisiones

Porcentaje de cumplimiento
de las resoluciones y
acuerdos.




EJE 2 - Promover el desarrollo y conocimiento de las normativas de los derechos de los

consumidores.

Objetivo Estratégico

Resultados

Indicador (es)
Cantidad de programas de

Desarrollar ~ programas  de | Aumentados los conocimientos |. e -
. e - . identificacion de publicidad
identificacion de  publicidad |de los consumidores sobre ~
~ ; . e . enganosa para
enganosa para empoderamiento | identificacion de  publicidad :
. - empoderamiento del
del consumidor. enganosa. .
consumidor.
Promover un sistema de
informacion y orientacion de los | Consumidores informados

consumidores  y  usuarios
relativos al comportamiento de
los precios.

sobre el comportamiento de los
precios.

Porcentaje de visitas al SIDIP
respecto al periodo anterior.

Orientar a los proveedores
sobre la aplicacion de las Buenas
Practicas Comerciales.

Incrementados los proveedores
capacitados en Buenas Practicas
Comerciales.

Porcentaje de proveedores
capacitados respecto al total
visitado.

Fomentar el empoderamiento
de los consumidores sobre sus
derechos.

Aumentado la cantidad de
consumidores conocedores de
sus derechos.

Porcentaje de conocimiento
de los consumidores de sus
derechos / Porcentaje de
ciudadanos con conocimiento
sobre sus derechos

Implementar un Sistema de
Educacion en Consumo.

Aumentadas las habilidades,
capacidades, actitudes y
conocimientos de la poblacién
para el consumo responsable.

Porcentaje de
implementacion del Sistema
de Educacién en Consumo.

EJE 3 - Vigilar el cumplimiento de las nhormativas vigentes en el mercado nacional.

Objetivo Estratégico

Fortalecer los mecanismos de
vigilancia de la oferta, promocién
y publicidad en el mercado
nacional.

Promover programas para la
adopcion de las directrices para
la publicidad responsable.

Resultados

Disminuidas las no
conformidades respecto a las
condiciones de la oferta,
promocion y publicidad.

Indicador (es)

Porcentaje de efectividad de
implementacion de los
mecanismos de vigilancia de
ofertas, promocion y
publicidad.

Porcentaje de proveedores
adheridos a las directrices para
la publicidad responsable.




Garantizar las Buenas Practicas
relacionadas a la inocuidad vy
calidad de los productos
comercializados.

Incrementadas la cantidad de
establecimientos  comerciales
que apliquen las Buenas Practicas
de inocuidad y calidad de los
productos.

Porcentaje de avance del
cumplimiento de las Buenas
Practicas definidas de los
establecimientos comerciales.

Asegurar el respeto de los
derechos del consumidor en las
normas y reglamentacion técnica
del comercio / del mercado
nacional.

Establecidos los derechos de los
consumidores en todas las
normas Yy reglamentaciones
técnicas emitidas relativas al
comercio.

Porcentaje de normas
estudiadas a favor de los
consumidores respecto a las
emitidas.

Disminuidos las malas practicas

. . en los establecimientos
Asegurar alimentos de calidad, . .
. L comerciales  relacionadas a
inocuos e higiénicos. .
alimentos no aptos para
consumo.
Garantizar que los bienes y|Comercializados bienes vy

servicios que se ofrecen en el
mercado sean seguros

servicios que no representen
riesgos a los consumidores

Porcentaje de
establecimientos  verificados
respecto al universo definido
segun rubro

Verificar que la oferta,
promociones y publicidad en el
mercado no afecten los intereses
econdémicos de los
consumidores.

Aumentadas las ofertas y
promociones con enfoque de
publicidad responsable.

Porcentaje de aumento de los
proveedores capacitados en
OyP.

Verificar que los productos en
alertas no se estén
comercializando o retirarlos si
se encuentran en el mercado.

Disminuidos los riesgos que
representa al consumidor los
productos en alertas.

Porcentaje de disminucién de
los accidentes de consumo
prevenibles

Fortalecer el seguimiento a las
denuncias / Optimizar la
respuesta oportuna de las
denuncias / Mejorar los niveles
de respuesta oportuna a las
denuncias / Fortalecer el sistema
de tratamiento de denuncias.

Aumentada la vigilancia oportuna
del mercado como respuesta a
las denuncias interpuestas.

de
en

denuncias
los tiempos

Porcentaje
tramitadas
establecidos.

Prevenir que los contratos de
adhesién contengas clausulas
lesivas a los consumidores.

Aumentada la cantidad de
proveedores que comercialicen
bienes y servicios con contratos
de adhesién sin  clausulas
abusivas.

Porcentaje de contratos de
adhesiéon aprobados respecto
a los depositados.
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Regular que las Rifas, Concursos
y Sorteos contengan las
informaciones requeridas en los
términos y condiciones
publicados.

Garantizado el derecho de la
informacion e intereses de los
consumidores en Rifas,
Concursos y Sorteos.

Razén (porcentaje) de Rifas,
Concursos
registrados
publicados en el mercado.

y Sorteos
respecto a los

Sancionar las infracciones

cometidas por los proveedores a
la Ley 358-05.

Disminuidas las reincidencias de
infracciones de los
establecimientos.

Porcentaje
aplicadas
infracciones detectadas.

de
respecto a

sanciones
las

EJE 4 - Eficiencia Operacional

Objetivo Estratégico

Indicador (es)

Eficientizar sistemas tecnoldgicos
para atencion al usuario.

Resultados

Sistematizada y asegurada Ila
calidad de la gestion institucional.

Porcentaje de
implementacion de nuevo
sistema tecnologico para

atencioén al usuario.

Desarrollar un clima
organizacional y laboral favorable
orientado a resultados

Establecida una estructura
adecuada que disponga de
instrumentos, metodologias de

trabajo y procesos de capacitacion

Porcentaje de satisfaccion de
los colaboradores sobre el
clima laboral

y actualizacion basados en
competencias.
Desarrollar un sistema de garantia .
. . ., . .. | Porcentaje de
de la calidad mediante la aplicacion | Mejorada la eficacia | . . :
L S implementacion del Sistema
de normas técnicas de buenas |institucional con enfoque en el -
- . . . . de Gestion global
practicas nacionales e | mejoramiento continuo o
; . Institucional
internacionales
Eficientizar la gestion
administrativa y financiera de los| .. . . . - . . .,
Eficientizar la ejecucion del gasto | Porcentaje de vinculacién
recursos en procura de la .
. presupuestario resultados - presupuesto
rendicion de cuentas y

transparencia institucional.

Posicionamiento y
relacionamiento institucional.

Valorado  positivamente  Pro
Consumidor por parte del publico
externo e interno.

Grado de percepcion
favorable de la poblacion
respecto a la institucion

Defender de manera jurisdiccional
los actos administrativos emitidos
por la administracion.

Confirmado mediante sentencias
favorables de los tribunales
respecto a los actos
administrativos/Obtenidas

sentencias favorables de los
tribunales respecto a los actos

administrativos

Porcentaje de sentencias

favorables.
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2. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION.

2.1 PRINCIPALES FORTALEZAS IDENTIFICADAS.

La institucion tiene una estructura Organizacional actualizada, acorde a los
procesos de la actualizacion acorde a las funciones y responsabilidades, garantizando la
agilidad de los procesos.

La institucion mantiene el enfoque organizacional para los cambios y la innovacion. Ha
iniciado procesos de mejora continua logrando grandes avances para la implementacion
de la norma ISO 9001

La Institucion tiene formulado su Plan Estratégico Institucional 2021-2024, En Ila
metodologia de trabajo se involucraron los grupos de interés. alineados a las estrategias
nacionales, Constitucion, normativas vigentes, Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP)

Pro Consumidor cuenta con un sistema de documentacion robusto, tiene manuales de
RRHH y estandares, asi como un codigo de ética socializado con todos los colaboradores.
Contamos con varios mecanismos y herramientas para la recoleccion de informacién de
los grupos de interés tanto internos como externos con los cuales se obtiene una
retroalimentacion de la satisfaccion, las necesidades y sus expectativas.

Pro Consumidor se esfuerza por presentarle al ciudadano/cliente nuevos servicios y
mejoras de los que actualmente se tienen.

El equipo de prensa y comunicacién mantiene presencia permanente de la institucion en
los medios y una interaccién demostrada con la ciudadania de consumidores a través de
las distintas Redes Sociales.

La institucion involucra a grupos de interés en el desarrollo del sistema de gestion de la
institucion. Tenemos convenios con otros organismos del sector publico.

El organismo de inspeccion y vigilancia de esta institucion se encuentra acreditado por la
ODAC bajo la NORDOM ISO 17020.

Lanzamiento plataforma digital El Sistema Dominicano de Informacién de Precios 2.0
Disefio e implementacion de Plataforma Agil de Asistencia al Consumidor, PACC 2023

2.2 AREAS QUE IMPULSAN A LA MEJORA INSTITUCIONAL.

2.2.1 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS FACILITADORES.

2.1.2 LIDERAZGO

No se observan oportunidades de mejora.

2.1.3 PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

12
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2.1.4 PERSONAS
e No se ha disenado una politica que incluya de forma clara la promocién, remuneracion

desarrollo y delegacion responsabilidades, recompensas y la asignacion de funciones
gerenciales, teniendo en cuenta las competencias necesarias para el futuro.

2.1.5 ALIANZAS Y RECURSOS
¢ No evidencia la implementacién de la Carta de Compromiso

e No se evidencia un uso eficaz, eficiente y sostenible de los medios de transporte y los
recursos energéticos.

e No se evidencia el monitoreo y la evaluacién sistematica de la rentabilidad (costo-
efectividad) de las tecnologias usadas y su impacto

2.1.6 PROCESOS
¢ No se observan oportunidades de mejora.
2.2.2 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS DE RESULTADOS
2.2.1 RESULTADOS EN LOS CIUDADANOS/CLIENTES.
e No se mide el impacto de la digitalizacién en la organizacion
2.2.2 RESULTADOS EN LAS PERSONAS:

e No se evidencia plan de motivacion institucional que ayude al empoderamiento y el
rendimiento de los colaboradores.

e No se evidencia la deteccion e implementacion las oportunidades de mejoras para mejorar
la percepcion de los colaboradores en base al clima laboral

2.2.3 RESULTADOS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
¢ No se observan oportunidades de mejora.

2.2.4 RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO.

¢ No se observan oportunidades de mejora.
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3. CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS.

La aplicacion del proceso de autoevaluacion ha permitido identificar areas sujetas a un
proceso de desarrollo o mejora, asimismo la implementacion de acciones claves para dar
cumplimiento a las metas y objetivos que establece la institucion.

Dentro de los puntos fuertes de la organizacion, podemos mencionar que Pro Consumidor cuenta
con un sistema de gestion acreditado en la Norma ISO 17020, lo que ha resultado en mejoras de
las capacidades técnicas del personal y los procesos de la entidad.

Pro Consumidor ha experimentado avances significativos, introduciendo novedades en sus
sistemas de atencién al consumidor y proyectos para ampliar el alcance de sus servicios en el pais;
resultados evidenciados en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Como parte de las lecciones aprendidas hemos concluido que:
Resulta necesario el diseno y aplicacion de instrumentos medicion del impacto de las acciones
implementadas en temas de responsabilidad social, impacto de costo-beneficios de las tecnologias

y la percepcion de la poblacion con relacion a las funciones y tareas ejecutadas por la institucion.

Se requiere integrar la tecnologia a mas procesos institucionales y el uso de herramientas digitales
para facilitar el acceso y manipulacién de la informacion.

De igual manera, el involucramiento del personal en todas las actividades tanto de planeacion,

desarrollo, control y actuacién para alcanzar las metas organizacionales establecidas en la
planificacién estratégica.
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4. RESUMEN DE PUNTUACIONES.

Institucion:
Criterios Puntos Totales Actual| Puntos Totales Propuesto
I: Liderazgo (140 puntos) 138 140
2: Estrategia y Planificacion (140 puntos) 130 140
3: Personas (100 puntos) 85 100
4: Alianzas (100 puntos) 80 100
5: Procesos (120 puntos) 15 120
6: Resultados orientados a los Clientes/
Ciudadanos (100 puntos)

95 100
( (100 puntos)
7: Resultados en las Personas (100 puntos) 88 100
8: Resultados en la Sociedad (100 puntos) 80 100
9: Resultados Clave de Rendimiento (100] 9 100
puntos)
Puntuacién Total (sobre 1000 puntos) 901 1000

5. ANEXO: GUIA DE AUTOEVALUACION REALIZADA.
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