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

presenta en este documento, las acciones ejecutadas durante el afio segun el Plan de Mejora 2024.

Al establecer el Plan de Mejora CAF, ha permitido valorar el nivel de cumplimiento en cada uno de los criterios
qgue componen CAF. En efecto, como resultado de la aplicacidon del autodiagndstico se evidencia avances
significativos en la adopcion de esta metodologia y en el establecimiento de las acciones de mejora identificadas

para cada uno de los criterios de este modelo sustentando por la realizacion de las actividades propuestas.

En el cuadro 1 se presenta el 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.



Il. CUADRO RESUMEN

1 2.1

2 33

4.6

7.1

8.1

8.2

9.2

No se cuenta con una politica de
innovacion

No se evidencia un programa de
prevencion de accidentes laborales

No se evidencia Informes de
seguimiento de la gestidn de
mantenimiento.

No se evidencia la deteccién e
implementacidn las oportunidades de
mejoras para mejorar la percepcion de

los colaboradores en base al clima
laboral.

No se evidencia medicidn de acciones
especificas dirigidas a personas en
situacién de desventaja o con
necesidades especiales

No se evidencia el apoyo sostenido
como empleador a las politicas de
diversidad, integracion e aceptacién de
minorias étnicas y personas
socialmente desfavorecidas
No se evidencia grado de
cumplimiento de los acuerdos de
colaboracién, convenios y otras
actividades conjuntas.




I11. Acciones implementadas:

Criterio 2:

Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacion para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.
Area de Mejora: No se cuenta con una politica de innovacién

Accion realizada:

Actualizacién Manual de Politicas y Estandares de Seguridad Informatica para usuarios de Pro
Consumidor. En la Pag. 4 del documento se establece la politica de innovacién. Ademads, se adapta el
procedimiento con lineamientos para gestionar el cambio y la innovacidn para garantiza la agilidad y

resiliencia de la organizacion.
Evidencias 1:
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Politicas y Estdndares de Seguridad Informatica para  SRLMANCS
usuarios de Pro Consumidor \erssin: 08

7.1.4- Es responsabilidad de la Divisién de Operaciones TIC, la correcta ejecucion
periodica del backup institucional.

7.2- Ido de Sof e, si y portal web,

7.2.1- Es responsabilidad del Departamento de Tecnologia seguir los lineamientos de la
NORTIC-A1y las politicas de backup, para la correcta realizacién de 3 coplas de respaldo
para cada sistema, software institucional y portal web. Estas copias deben ser
almacenada en lugares distintos, considerando que una de las copias debe ser
almacenada en la nube, como respaldo ante cualquier desastre natural,

7.2.2- Es responsabilidad del Departamento de Tecnologia la realizacién de respaldos
diarios de todos los sistemas y portales institucionales. Se deben actualizar las 3 copias
del respaldo, cada vez que se realice uno nuevo.

VIIl.  POLITICAS DE INNOVACION

8.1- Fomento de la innovacién

8.1.1- €l Departamento de T ja es el do de la
o i6n de plataf lectronicas de manera digital, reduciendo Ia burocracia y
la efi La Direccién de Planificacion es la responsable

de analizar constantemente las posibilidades de mejoras en los diferentes servicios
institucionales y trabajar en conjunto con el Departamento de Tecnologia en la
blsqueda de reduccion de procesos y burocracias.

8.1.2- la Direccién Administrativa y Financiera es responsable de asignar un
presupuesto anual destinado a la innovacién institucional, el mismo debe estar
directamente relacionado al Plan de Compra Anual y al POA institucional y pre aprobado
por la Direccién Ejecutiva.

Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar.
Area de Mejora: No se evidencia un programa de prevencién de accidentes laborales
Accidn realizada: Disefiar un plan de prevencién de accidentes laborales

Evidencia 2:

Elaboracién Manual de Salud y Seguridad en el Trabajo

Mansal

MANUAL DE SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

PRO CONSUMIDOR




Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Area de Mejora: No se evidencia Informes de sequimiento de la gestién de mantenimiento.

Accidn realizada: Documentar planes de mantenimiento para las areas de infraestructura fisica y

mantenimiento

Evidencia 3: Planes de mantenimiento

Vi

PRO CONSUMIDOR

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Version 1

Div. Servicios Generales/Transportacion

Consecutivo 2

: 2do trimestre Pagina 1 de 2
Programado Actividad Areas Mant. abril mayo junio Nivel C Ref. Proceso
. Adguisicion de sist lectri d
Peaje quisicion de sistema electrico para paga de Preventivo PRO CONSUMIDOR-UC-CD-2024-008
peajes (PASO RAPIDO)

Fumigacion desinfectacion/desinfeccion en la institucion. Preventivo N/A
Soga Cambio de soga para las banderas frontales. Preventivo n/a
Carpa Instalacidn de carpa para uso de empleados. Preventivo N/A

C ion de fuga d | bafio de |
Fuga -DrrEE-I'Dn _e ug_a e agua en el bafic de la Corrective
direccion ejecutiva. NfA
Dispensadores Instalacién dt_! dispensadores l_:anos damas y Preventive
caballeros primer y segundo nivel. NfA
Pintura Pintura de los pasillos y salas de conciliacidn. Preventivo N/A
Aire - . . -
. P Mantenimiento Aire de la Cooperativa Preventivo N/
. Mantenimiento/instalacion de drenaje de aires N
Drenaje de la institucis Correctivo N/
e la institucion. Institucié
Cambio de luces de los pasillos del segundo n -

Mantenimientos .:.E.

Trimestre del Poa Abril, mayoy junic 2024

‘videncias Mantenimiento de Puerta Flotante SEDE




Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcidn.

Area de Mejora: No se evidencia la deteccién e implementacién las oportunidades de mejoras para mejorar la
percepcién de los colaboradores en base al clima laboral.

Accion realizada: Disefiar un plan de mejora
No cumplimiento (definido en el plan de mejora 2025)
SUBCRITERIO 8.1. MEDICIONES DE PERCEPCION

Area de Mejora: No se evidencia medicién de acciones especificas dirigidas a personas en situaciéon de
desventaja o con necesidades especiales

Accion realizada: Elaborar un plan de Responsabilidad Social

Evidencia 4. Plan de Responsabilidad Social y fotos actividades

)

PRO CONSUMIDOR

BEL ESRSUMIBOR

PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 2024
PROCONSUMIDOR

Dimension Objetivo Estrategia Plazo Recursos Indicador | Seguimiento
juni Actividade
Ambiental ) ) o . Enera-junio ) ! Logrado
Promaover el consumo Sostenible grupos interes de |a institu{ Desarrollo de actividades sobre cons| 2024 L /Economicos| =
Sacial Alianzas con organizaciones sin fines de lucro que Cooperacién con asociaciones de Enero-junic Alianzas Losrado
promuevan ls proteccion efectiva de los derechos del consumidores 2024 L /Econamicos| Asociacione | -
Incrementar |a participacion de las MIPYMES mujer con el
- P P - _] |dentificar |a oferta de productos y .
- objetivo de que puedan acceder 8 mas oportunidades - . Enero-lunio " . Procesos de
Econdmica y A servicios asociados que pueden ser Humanaos/Economicos| Logrado
comerciales a traves de |3 participacion en los procesos de 2024 Compras

ofertados por MIPYME

comprasy contraciones publicas.

Elabora: Direccion de Planificacion y Desarrollo

En relacion a la ejecucidn del Plan de Responsabilidad la institucién tiene una activa campaiia en las redes sociales,
promoviendo habitos de consumo mas sostenibles en la poblacién dominicana y los colaboradores que forman
parte del instituto. De igual manera la institucidn cuenta con un contenedor la para que los moradores del sector
puedan depositar plasticos, para que asi puedan realizar sus contribuciones a la proteccién del medio ambiente y
fomentar en sus hogares habitos de consumo mas sostenibles.
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PRO CONSUMIDOR

CONSUMO

Af Trimestre .
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL

[+]
- CONSUMIDOR

Instituciones - .
Puntuacién Estimada para Consulta la nueva
el periodo: 2024 - T2 linea base

Unidad de Compra
Y .
1
Compras 2 Mipymes

Planificacién de Gestion de Tiempo de gestion
Compras Procesos de procesos ¥ Mipymes mujeres
20,00

14,69 13,04

[] instituto Dominicano de la Prevendén y Protecadn de Riesgos Lab...
Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor

[ Senvicio Nacional de Proteccién Ambiental 10,77

5.00 10,00
Publicacién del PACC Compras a Mipymes
10,00

577
Gestién eficiente del PACC Compras a Mipymes Mujeres

00,0 i .. Estadisticas
r Direccion General ) —_—
Contrataciones Publicas * Las punmaclones mosiradas en eate raporte, perteneclentes al T2 del aia 2024, o setualizadss periédicamente y
estan sujelas a camblo hasta el clerre de trimestre.

Fuente. Captura pantalla SISCOMPRAS, procesos adjudicados a MIPYMES Mujer, segundo

trimestre 2024



Para facilitar el acceso de los servicios a personas con situaciones personas en situacidon de desventaja o con

necesidades especiales promueve el uso del proco App, para facilitar el acceso a los servicios.

\ J W
PRO CONSUMIDOR
PRESENTA:

PROCO APP
aplicadon para realizar
denenclas y reclamacicnes
sebire cuslguier violacidn
w43 derechos

1 Ejorce ty derecho coma consurmidaor!

4d

Paa sssacos @ 06 y tikont

De igual manera promueve la creacion de nucleos de consumidores a las comunidades socialmente
desfavorecida en la prestacion de bienes y servicios en el sector.

PRO CONSUMIDOR B Gipitioa hmivivana

‘ ’ INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
/ DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR — w

Educacién

NOUCLEOS DE CONSUMIDORES

Son grupes formados entre 5 v 8 miembros con la inquistud de colaborar en su entorne o comunidad para fomentar el respeto a los derechos de los consumideres. Se convierten en

observadores del mercado para la denuncia de irregularidades y presentacion de propuestas de cambio y orientacion

Dentro de las actividades que realizan estan:

= Promover el conocimiento de los derechos del consumidor.

= Difundir informacion de interés para los consumidores

= Solicitar a Pro Consumidor charlas para la orientacion de los consumidores.

= Velar por la higiene en los establecimientos comerciales, y cuando no sea adecuada, realizar la denuncia ante Pra Consumidor
= Denunciar la publicidad engafiosa

= Iniciar acciones que motiven cambios positivos en los comertiantes de la zona donde residen.

= Dar seguimiento a los pesos y medidas en la venta de productos, y denunciar cuando existan irregularidades

| = (Colaborar con Pro Consumidor en investigacionas sobre habitos de consuma
Si quieres formar parte de este grupo de consumidores comprometidos, envianos un correo a:

Dfomentodeasa:iacinnas@prncansumidar.gcb‘du

P mmmmsimimmba = ik e A fimian

Fuente. Captura de pantalla pagina institucional
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Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Area de Mejora: No se evidencia el apoyo sostenido como empleador a las politicas de diversidad, integracién e
aceptacion de minorias étnicas y personas socialmente desfavorecidas

Accion realizada: Formulacion de proyectos que apoyen a las personas socialmente desfavorecidas

A la fecha La instituciéon ha adoptado dentro de su programa de formacidn jornadas de concientizacién sobre
discapacidad e inclusién dirigidas al personal de esa institucidon en el &mbito “Sensibilizacién y Concientizacion, y
otro por el fomento de la inclusién laboral de las personas con discapacidad en el dmbito Trabajo. Esto se
evidencia con el personal contratado con alguna condicién especial. Para el afio 2021 la institucion recibe un
reconocimiento por buenas practicas a favor de personas con discapacidad.

%‘/

Nuestro colaboradora Katherine Flete
es una joven abogada que realiza sus
funciones laborales en un ambiente de
equidad, elia, cuenta con el apoyo de

sus compaferos para la colaboracion
on asuntos de sus tareas diarias, codo

Evidencia 5:

\ﬁdci&" 3

2021

. il
LIHHH'} )

oillV'w o
lusivas para
Piscapacidag

dia slla realizo sus octividodes con el
entusi
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Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Area de Mejora: No se evidencia grado de cumplimiento de los acuerdos de colaboracién, convenios y otras

actividades conjuntas

Accion realizada: Desarrollar una plantilla de seguimiento que permita medir el cumplimiento de los acuerdos

de colaboracién, convenios y otras actividades conjuntas.

Evidencia 6: Matriz de cumplimiento Convenios institucionales

)

PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIOMAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Competencia [Pro-Competencia)

aplicacion de sus respectivas legizlaciones

pericdo

Senaduria de |z provincia Hermanas Mirabal

Promover el cumplimiento de las normativas en materia de

2 afios, renovable automaticamente por este

consumo para favorecer a los consumidores y usuarios. pericdo
o . o Implementar estrategias en torno 2l conocimiento de
Cuerpo Especializado de Seguridad Turistica A L. .. .
reclamaciones, procedimientos y solicitudes, de acuerdo a las Indefinido

[CESTUR)

normativas vigentes

MATRIZ COMVENIOS INSTITUCIONALES 2017-2024 %
Centro Nacional de Sanidad Agropecuaria . . P 3 afios, renovable sutomaticamente por este
. Formacion de recursos humanos y en los servicios tecnicos . 95
[CENZA) pericdo
Procuraduria Federal del Consumidor Mexico, Cooperacion bilateral en materia de politica de proteccidn 2 afios, renovable sutomaticamente por este 70
f\ [PROFECO) de los Estados Unidos Mexicanas de los consumidores pericdo
—
O . . Establecer mecanismos de coordinacién que faciliten |a realizacian - .
N Comizion Nacional de Defensadela o R . . . 2 afios, renovable sutomaticamente por este
de actividades de interés y beneficic mutuo, asi como fortalecer la a5

Butrridoad dn Drntarcinn ol Cancumidoe

Fuente. Captura pantalla matriz de cumplimiento 2017-2024

V. Conclusiones:

Al realizar esta evaluacién nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas durante todo
este afio, si bien es cierto que hay ciertas acciones que aun no se han logrado ejecutar porque requieren
un presupuesto mayor al asignado, eso no quiere decir que las mismas seran reprogramadas para que
las mismas se puedan realizar en los préximos meses.

Cabe resaltar que los avances que ha experimentado la institucidén 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 Medicidon y Monitoreo de la Gestidon Publica y los
resultados relacionados a la innovacion de los servicios.
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