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Presentacion

El Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor y
usuario (PROCONSUMIDOR) es el organismo estatal creado mediante la
Ley General de Proteccion de los Derechos del Consumidor o Usuario No.
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, con caracter de Autoridad
Nacional de Vigilancia de Mercado en virtud de |la potestad establecidad
en el Articulo 109 de la Ley 166-12 gue crea el Sistema Dominicano para la
Calidad (SIDOCAL).

El Plan Estratégico de Pro Consumidor, para el periodo 2017 al 2020, se
desarrolldo teniendo de guia la vision aspirada, gque reconoce a esta
institucion en una posicion consolidada, de proteccion de los derechos de
todos los consumidores dominicanos y gue avanza en el camino de
afianzar la cultura del consumo sostenible e inteligente.

El plan organiza a la institucion en un enfoque dirigido a apoyar la vision
de la nacion para el ano 2030, que se encuentra definida en la ley 1-12 de
la Estrategia Nacional de Desarrollo. Es decir, desde |la educacion a
consumidores, proveedores y todas las partes interesadas, se apuesta por
la seguridad en el consumo vy el respeto a los derechos, de manera que se
contribuya a la prosperidad del pais con la participacion de sus habitantes
apegados a los valores éticos dentro de los cuales la equidad, igualdad de
oportunidades y justicia social se resaltan.

Los ejes y objetivos estratégicos que conforman el plan impactan
directamente en las politicas transversales siguientes:

e Politicas para los Derechos Humanos

e Politicas para Enfoque de Genero

e Politicas para el Desarrollo Sostenible

e Politicas de uso de Tecnologia, Informacion y Comunicacion
Politicas de Responsabilidad Institucional

Para su elaboracion se contd con la participacion de los empleados de la
institucion y fue compartido con consumidores, proveedores y partes
interesadas en aras de lograr estrategias que se dirijan directamente a las
Nnecesidades que requieren mMmayor priorizacion para contribuir de manera
mas eficiente a la vision de la nacion que buscamos.

En los proximos cuatro anos, Pro Consumidor trabajara incansablemente

para construir una gestion fuerte y perdurable que asegure la proteccion
de los derechos de los consumidores, pero aun mas alla de eso, para que
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la participacion consciente de la ciudadania sea el principal baluarte de la
sociedad para amparar el respeto a los consumidores y lograr un
consumo inteligente, sostenible y equitativo.

Pro Consumidor implantara una gestion apoyada en la tecnologia, lo que
permitira ampliar el alcance de la institucion y perfeccionar su
transparencia. Se fortalecera la calidad de los servicios mediante la
certificacion y acreditacion de los mismos, bajo los requisitos de las
normas internacionales NORDOM-ISO-9001:2015 e NORDOM-ISO /
IEC-17020:2012 respectivamente.

Estos retos solo seran logrados con el esfuerzo de todos los empleados de
Pro Consumidory las alianzas con el sector comercial, organizaciones de la
sociedad civil y organismos publicos.

Somos optimistas, esperamos el logro de todos nuestros objetivos vy la

transformacion de nuestra institucion para que se convierta en un
referente en el quehacer diario de la gestion puUblica de nuestro pais.

Dra. Anina Del Castillo Cazafro
Directora Ejecutiva
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Marco Legal

Los derechos de los consumidores estan consagrados en el articulo 53 de
la Constitucion Dominicana, que dispone: “El derecho de los
consumidores de disponer de bienesy servicios de calidad y de recibir una
informacion objetiva, veraz, oportuna sobre el contenido y las
caracteristicas de los productos y servicios gue use o consuma, bajo las
previsiones y normas establecidas por la ley”.

Por su parte, la Ley General de Proteccion de los Derechos del Consumidor
o Usuario No.358-05 de fecha nueve (9) de septiembre del ano dos mil
cinco (2005), crea la normativa especial para garantizar el cumplimiento
de ese mandato constitucional, asumido como mision por Pro
Consumidor, con en su compromiso de defender y salvaguardar el
derecho de los consumidores a disponer de bienes y servicios de calidad
para la proteccion de la salud, seguridad fisica y bienestar econdmico de
los mismos.

Ademas, la Ley No. 166-12 que crea el Sistema Dominicano para la Calidad
(SIDOCAL) en su Articulo 109, reconoce a Pro Consumidor como Autoridad
Nacional de Vigilancia del Mercado, confiriendole, en adicion a las
atribuciones legales de la Ley No. 358-05. La potestad para realizar cuantas
actividades de confirmacion sean necesarias para determinar si los
Reglamentos Técnicos (RT) y otras disposiciones oficiales se cumplen, en
relacion con:

La calidad de los bienes y servicios.
® | o inocuidad y seguridad alimentaria.

El cumplimiento de normasy reglamentos técnicos en materia de
seguridad de las instalaciones, sistemas y procesos.

® | o existencia de las certificaciones o marcas de conformidad
emitidas por el INDOCAL para los fines que correspondan.

e Cualquier otra que pudiere ser establecida mediante Reglamento.

Otros sistemas juridicos vinculantes al accionar institucional la
constituyen:

® | ey No. 1-12, de Estrategia Nacional de Desarrollo 2030.

® | ey No. 498-06, de Planificacion e Inversion Publica.

® | ey No.107-13, sobre Los Derechos de las Personas y sus Relaciones
con la Administracion y de Procedimiento Administrativo.



Proceso de Planificacion del Plan

Estratégico de Pro Consumidor

El Plan Estratégico Institucional de PRO-CONSUMIDOR 2017-2020,
constituye un hito en la historia de la institucion, pues se ha construido
con la participacion de todos los grupos de interés, y se aprobo
formalmente por la Maxima Autoridad Ejecutiva.

El Plan Estratégico esta alineado a la Estrategia Nacional de Desarrollo
(Ley No.1-12) y ademas enmarcado en el Sistema Nacional de Planificacion
e Inversion Publica, respaldado por la Ley No. 498-06. Se tuvo en
consideracion las “Guias de Planificacion” recomendadas por el Ministerio
de Economia Planificacion y Desarrollo, MEPyYD.

Como parte de la metodologia utilizada para el desarrollo de este plan, se
coordinaron los procesos de produccion publica y de planificacion
estratégica, enmarcado en las recomendaciones de la MEPyD, para crear
la “Cadena de Valor Interinstitucional”.

La vision, mision y valores de la institucion, fueron revisados para tenerlos
en consideracion en el diseno del Plan Estratégico.

Para determinar los ejes y objetivos estratégicos, se hizo un estudio del
entorno, y un diagnostico institucional, con lo cual se cred la "Matriz
FODA", con la participacion de encargados departamentales y personal
clave de la organizacion. El analisis de las interrelaciones entre las
oportunidades, fortalezas, debilidadesy amenazas, construyo la formacion
de los ejes y objetivos estrategicos.

Los Planes Operativos del proximo cuatrienio, seran elaborados tomando
como punto de partida los ejes y objetivos estratégicos aprobados.

Como parte del diagnostico institucional se analizaron las debilidades de
los productos de la institucion y se realizd su actualizacion buscando
mayor eficiencia. Quedaron establecidos los siguientes servicios:

e Atencion a reclamaciones

e Atencion a denuncias

e Alertas de productos

® Mediacion

Orientacion al consumidor

Promocion de Asociaciones de Consumidores
Registros de bases de rifas y concursos
Registros de profesionales extranjeros
Registro de Contratos de Adhesion
Registro de Libro de Reclamaciones
Orientacion al Proveedor
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A cada objetivo estratégico se le determinaron los productos que debian
ser obtenidos al cabo de 5 anos, en reuniones participativas, donde
también se identificaron los indicadores para su evaluacion.

Se identificaron las medidas de politicas necesarias para gue apoyaran a
las transformaciones institucionales que posibiliten alcanzar la vision y le
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

El proceso para la elaboracion del Plan Estratégico seguido por Pro
Consumidor se esguematiza de la siguiente manera:

1

Analisis
Situacional

S

Definir
Indicadores

2

Analisis
FODA

Elaboracion
Plan Estratégico

3 Marco Estratégico

Definicidn Definicion
de
Valores

de objetivos
estratégicos

Definicion
de
Mision
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Pro Consumidor en el marco de la

Estrategia Nacional de Desarrollo

La Planificacion Nacional de Sector PUblico esta establecida en los
articulos 241 y 242 de la Constitucion del Pais, donde se contempla la
construccion de la Estrategia de Desarrollo y el Plan Nacional Plurianual.
Asi mismo, la Ley 498-06 es el marco de referencia que orienta la
definicion de los niveles de produccion de bienes, prestacion de servicios
y ejecucion de la inversion a cargo de las instituciones publicas.

La Estrategia Nacional de Desarrollo, definida en la Ley 1-12 establece una
vision de la Nacion a largo plazo, donde se propone alcanzar una
Republica Dominicana como un pais prospero, en el cual las personas
viven dignamente, apegadas a valores éeticos y en el marco de una
democracia participativa que garantiza el Estado social y democratico de
derecho y promueve la equidad, la igualdad de oportunidades, la justicia
social gue gestiona y aprovecha sus recursos para desarrollarse de forma
innovadora, sostenible y territorialmente equilibrada e integrada y se
inserta competitivamente en la economia global. (END, art. 5)

Para lograr esta vision, las politicas publicas se articularan en cuatro ejes
estratégicos (END, art, 7-10) con sus correspondientes lineas de accion y
objetivos y dispone que todas las instituciones del sector publico orienten
sus iniciativas de planificacion a la consecucion de los objetivos
consignados en la misma:

Eje 1: Un Estado social y democratico de derecho, con instituciones
gue actuan con ética, transparencia y eficacia al servicio de una
sociedad responsable y participativa, que garantiza la seguridad y
promueve la equidad, la gobernabilidad, la convivencia pacifica y el
desarrollo nacional y local.

Eje 2: Una sociedad con igualdad de derechos y oportunidades, en
la que toda la poblacion tiene garantizada educacion, salud,
vivienda digna y servicios basicos de calidad, y que promueve la
reduccion progresiva de la pobreza y la desigualdad social y
territorial.

Eje 3: Una economia territorial y sectorialmente integrada,
innovadora, diversificada, plural, orientada a la calidad y
ambientalmente sostenible, que crea y desconcentra la riqueza,
genera crecimiento alto y sostenido con equidad y empleo digno, y
gue aprovecha y potencia las oportunidades del mercado local y se
inserta de forrma competitiva en la economia global.

Eje 4: Una sociedad con cultura de produccidon y consumo
sostenible, que gestiona con equidad y eficacia los riesgos vy la
proteccion del medio ambiente y los recursos naturales y promueve
una adecuada adaptacion al cambio climatico.
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De esos ejes estratégicos, varios objetivos vy lineas de accion se vinculan a
la tarea de velar por la proteccion de los derechos de los consumidores,
dentro de los cuales se encuentran:

e Un modelo de calidad certificable para la gestion publica (Objetivo
Especifico 1.1.1. Linea de accion 13)

e Promocion del acceso a medicamentos de calidad (Objetivo 2.2.1.
Linea de Accion 6)

® Promocion del acceso a servicios (Objetivo 2.4.2.)
® Acceso a viviendas seguras (Objetivo 2.5.1)

e Acceso universal con calidad a agua potable y saneamiento
(Objetivo 2.5.2)

e SuMministro confiable de electricidad (Objetivo 3.2.1))
e SuMinistro confiable de combustible (Objetivo 3.2.2))

® Fortalecimiento del marco normativo e institucional para garantizar
a los consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad y de informacion objetiva sobre el contenido y las
caracteristicas de los productos (Objetivo 3.3.1. Linea de Accion 4)

e Realizar campanas a los consumidores sobre sus derechosy como
ejercerlos (Objetivo 3.31. Linea de Accion 5)

Proteger los derechos de los consumidores implica desarrollar acciones
gue garanticen el acceso a servicios de calidad, a la salud y la venta de
medicamentos con los estandares de calidad requeridos, viviendas
seguras, agua potable y envasada con la calidad optima para el consumo,
suministro confiable de electricidad y combustible, ciudadanos
empoderados qgue conozcan Yy ejerzan sus derechos, informacion
verificable y objetiva, campanas educativas que aseguren el efectivo
ejercicio de derechos y de proveedores responsables que ofrezcan bienes
Yy servicios gue cumplan con los estandares de las normas de calidad y de
los reglamentos técnicos.
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También como parte de su compromiso con la estrategia nacional se
definieron como Iimpactan los ejes estratégicos en las politicas
transversales.

Normas y Politicas
Publicasdonde
impacta la estrategia

Ejes Estratégicos que

impacta

Eje Estratégico |
“Incremento de la cobertura y
calidad de los servicios”

Politicas para los
Derechos Humanos Eje Estratégico Il

"Contribuir a la cultura de
respeto de los derechos de los
consumidores y del consumo
sostenible y responsable”

Eje EstratégicolV
"Fortalecimiento de la solucion
de conflictos relativos al
consumo”

Eje Estratégico |
“"Incremento de la cobertura y
calidad de los servicios”

Politicas para Enfoque de
Genero

Eje Estratégico Il

"Contribuir a la cultura de
respeto de los derechos de los
consumidores y del consumo
sostenible y responsable”

Politicaspara el
Desarrollo Sostenible

Eje Estratégico lll

Politicas de uso de "Optimizacion de la

Tecnologia, Informacién y| informacion para contribuir a la

Comunicacién toma de mejores decisiones de
consumo”

Politicas de
Responsabilidad
Institucional

Eje Estratégico V
"Fortalecimiento institucional”
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Medidas de Politicas Internas

Pro Consumidor, como un organo competente que trabaja para el
cumplimiento de las politicas publicas, establece medidas que coadyuvan
a modificar, orientar y/o regular los comportamientos de los actores que
operan en el marco de accion de la institucion.

La institucion tiene organizada un grupo de politicas internas que se
encuentran armonizadas con los Objetivos Estratégico. Dentro de estas
politicas se identificaron las medidas que impactan de forma mas directa
en los productos del Plan.

De esta manera, en Pro Consumidor, para lograr los efectos esperados con
los productos propuestos en el Plan Estratégico, se han identificado las
siguientes medidas de politica, cuyas descripciones se presentan a
continuacion:

e Capacitar a losrecursos humanos de la institucion para elevar sus
capacidades técnicas, habilidades y actitud ante el trabajo,
fortaleciendo su ética y compromiso de servicio. Documento
administrativo que ampara: Planes de capacitacion.

e Orientar la participacion de todos los empleados para que
contribuyan al cumplimiento de los objetivos estratégicos vy la
satisfaccion de los clientes. Documento administrativo qgue ampara:
Manual de procedimientos.

e Implementar sistemas tecnoldgicos - informativos como
plataformas gue permitan impactar de manera mas eficiente a
mayor cantidad de ciudadanos. Documento administrativo que
ampara: programas de TIC y comunicacion de la institucion.

e Crear nuevas metodologias y programas que contribuyan a lograr
un Mmayor impacto en consumidores, proveedores y partes
interesadas para promover el consumo sostenible, inteligente y
equitativo. Documento administrativo que ampara: Proyectos de los
Nnuevos programasy metodologias.

e Establecer nuevas vias legales —educativas para hace mas eficientes
la solucion de los conflictos entre los consumidores y proveedores.
Documento administrativo qQque ampara: Proyectos de
reorganizacion de procesos y elaboracion de nuevas resoluciones.

Plan Estratégico 2017-2020 | 10



Marco Estratégico de

Pro Consumidor

Mision

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

Vision

Ser reconocida, a nivel nacional e internacional, por su efectiva labor en la
proteccion de los consumidores y usuarios de bienes y servicios, promov-
iendo el consumo sustentable e inteligente.

Valores

Solidaridad [ Responsabilidadll Compromiso

Honestidad Lealtad
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Ejes Estratégicos

Incremento de la cobertura y calidad de
los servicios, fortaleciendo la vigilancia
del mercado.

Contribucién a la cultura de respeto de
los derechos de los consumidores y del
consumo sostenible y responsable.

Optimizacion de la informacién para
contribuir a la toma de mejores decisiones
de consumo.

V Fortalecimiento Institucional.
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