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INTRODUCCION

El siguiente documento, constituye el Plan Estratégico 2016 -2020 de la Oficina
Nacional de la Propiedad Industrial (ONAPI), el cual describe la formulacién de los ob-
jetivos estratégicos a los cuales se van a contribuir con planes operacionales durante los
afios 2016 -2020 y permitira lograr la misién y la vision de la institucién. Este plan es el
resultado del trabajo llevado a cabo mediante reuniones colectivas con todas las areas de
la ONAPIL.

El Plan Estratégico Institucional es el documento que refleja cual seréd la estrategia
a seguir en el mediano plazo y poder alcanzar la visién que se ha plasmado. Por ello, se
establece con una vigencia de 5 afios.

El Plan Estratégico 2016 - 2020 de ONAPI se conforma de los siguientes compo-
nentes: Vision, Misién, Valores Institucionales, Objetivos Estratégicos, Lineas de Accion,
Indicadores, Linea Base, Metas.

Para el desarrollo de este Plan Estratégico, se cont6 con la participacion activa de
los responsables de las areas de la institucién, que se citan a continuacion:

» Direccion General

» Departamento Planificacién y Desarrollo

» Departamento Recursos Humanos

» Departamento de Proyectos Especiales

» Departamento de Control Interno

» Departamento de Relaciones Internacionales e Interinstitucionales
» Departamento de Invenciones

» Departamento de Signos Distintivos

» Departamento de Gestion de Calidad

» Departamento de Publicaciones

» Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacién

; ONAPI
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»

»

»

»

»

»

Departamento de Comunicaciones
Consultoria Juridica

Servicio al Cliente

Division Administrativa

Division Financiera

Division de Contabilidad

Oficina Regional Oeste
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I. ANALISIS SITUACIONAL DE ONAPI

1. Prioridades Planteadas en las Definiciones Estratégicas

* Objetivos de Calidad:

v" Valorar el tiempo del cliente/ciudadano en cada contacto con la organiza-
cion.

v Contar con un personal con las competencias requeridas para prestar un
servicio de excelencia.

v' Garantizar la puntualidad en el servicio y la entrega de documentos libres
de errores, dando cumplimiento a los plazos establecidos.

v" Facilitar a los clientes /ciudadanos informacién sobre los servicios de la or-
ganizacion, para afianzar una cultura de Propiedad Industrial, con progra-
mas de difusion a través de los diferentes medios de comunicacién.

v" Mantener un plan de capacitacién del personal, vinculado a la estrategia
de la organizacion; actualizando las competencias de los recursos humanos,
con el fin de obtener un desempefio excelente.

2. Bienes o Servicios que entrega ONAPI

Los Derechos de la Propiedad Industrial a la poblacién dominicana que solicite
el servicio.

» Registros de Nombres Comerciales
» Marcas y Emblemas

» Concesion de Patentes

» Modelo de Utilidad

» Disefio Industrial

3. Efectos o Resultados Esperados que se propone ONAPI

Ser garante y salvaguardar el derecho de propiedad industrial, manteniendo y
poniendo en vigencia las patentes de Invenciéon y de modelos de utilidad y de los
registros de disefios industriales y de signos distintivos.

: ONAPI®
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Il. CADENA DE VALOR DE ONAPI

La Oficina Nacional de la Propiedad Industrial se rige por lo establecido en la Ley
20-00 del ocho (08) de mayo del afio 2000 y su reglamento de aplicacion, relativo a

la

concesion, el mantenimiento y la vigencia de las Patentes de Invencién y de mo-

delos de utilidad, y de los registros de disefios industriales y de signos distintivos.

Recursos Humanos: Reclutamiento, Seleccion, Contratacion vy Desarrollo del personal.

Sistema de Informacidn: Pagina web, sistemas de manegjo de informacidon (financiero vy
contabilidad, informatico, operativos, Gestion de Calidad, entre otros).

Compras: Presupuestos vy seleccion de proveedores compra materias primas

ventas: Se realizan

exposiciones publicas para

Servicio: Se realizan lasrenovaciones

Nacional de la Propiedad Intelectual
de los registros y rotaciones

(ANPI).
alas solicitudes de requerimiento de

Produccion: Procesos de Patentesy
trato previo para darle el visto bueno
alglin servidio.

Signos Distintivos.
Ademas, se promueve la Propiedad

productoresy universdades.
Industrial a través de la Academia
registrales. Ademas, se realiza un

I1.MODELO DE NEGOCIO DE ONAPI

»

»

»

»

»

»

»

»

Los clientes son cautivos, ellos nos seleccionan a nosotros.

Las Ofertas de producto se definen de acuerdo al producto que quieran obtener,
ya sea de Signos Distintivos o Patentes, y estos se dividen de acuerdo al ptblico
nacional o internacional.

Crea utilidad para sus clientes agilizando los procesos, brinddndoles un servicio
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Los clientes se incrementan realizando programas de difusién nacional.
Se muestra ante el mercado como una Organizacion de Calidad.

Sale al mercado bajo una estrategia de promocién, manifestindose esto en el
aumento de solicitudes recibidas por el CATI, donde se prevé un aumento de
hasta 20%. Asi también en la creacién de un espacio en Twitter para ONAPI TV,
innovacioén en el INFONAPI, entre otros.

Configura sus recursos en reclutamiento de personal y capacitaciones, innova-
cion tecnolégica (Sistemas informaéticos, servidores, ampliacién de banda ancha)
y captacion de mercado dominicano.

Los beneficios son obtenidos ofreciendo nuestros servicios sin fines de lucro al
publico en general.

8 ONAPI®
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IV. MISION

Somos la gran familia ONAPI, una organizacién gubernamental garante de los
derechos de Propiedad Industrial, con responsabilidad social, comprometida cor
su promocion y difusiéon en beneficio del pais y contribuyendo a la economia de
conocimiento; integrada por colaboradores eficientes e innovadores, que trabajar
en equipo para la prestacion de servicios de excelente calidad.

V. VISION

Consolidarnos como una organizacion referente de calidad y mejora continua pare
la region, gestionada por colaboradores que asumen la excelencia y promueven
una cultura de innovacién y de los derechos de Propiedad Industrial, en completz:
alineacioén con el cliente y la sociedad.

V. VALORES ONAPI

» Liderazgo: Capacidad de tomar iniciativa, gestionar, convocar, promover, incenti-
var e inspirar a un equipo en el logro de metas y objetivos comunes.

» Legalidad: Como parte del Estado dominicano, somos compromisarios de cumpli
y promover una cultura de respeto absoluto a las leyes, reglamentos y normas es-
tablecidas, en un marco de total transparencia y confiabilidad.

» Excelencia: Buscamos calidad superior basada en practicas sobresalientes en le
gestion, garantizando la satisfaccion de los clientes, orientandonos a resultados
6ptimos, ejecutados por personas comprometidas con la mejora continua, la inno-
vacion y alianzas mutuamente beneficiosas.

» Transparencia: Somos una oficina gubernamental que trabaja al servicio del ciuda:
dano, exponiendo la informacion y la gestion al escrutinio de la sociedad.

» Cortesia: Somos empaticos en nuestro trabajo diario; al ponernos en el lugar de los
demas, mostrando sensibilidad a las necesidades de los clientes sin perder nuestre
identidad.

» Responsabilidad Social: Contribuimos voluntariamente al mejoramiento so-
cio-econémico y ambiental; con el objetivo de considerar el impacto que implicar
nuestras decisiones en la sociedad.

» Integridad: Actuamos siempre con honestidad, haciendo lo correcto. Cumplimos
nuestras promesas y compromisos y tratamos a nuestros colaboradores y clientes
con equidad y respeto.

9 ONAPI®
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Vil. AMBITO DE ACTUACION DE LA ONAPI
» Garante de los derechos de Propiedad Industrial.
» Promocion y difusion en beneficio del pais.
» Eficientes e innovadores.

» Prestacion de servicios de excelente calidad.

VIlIl. TEMAS ESTRATEGICOS

De acuerdo a la nueva vision se plantearon los siguientes Temas Estratégicos:

1) Consolidarnos como una organizacion referente de calidad y mejora conti:
nua.

2) Gestion y desarrollo de colaboradores que asumen la excelencia.
3) Promocién de la cultura de innovacion.
4) Promocion de los derechos de Propiedad Industrial.

5) Enfoque hacia el cliente y la sociedad.

IX. ANALISIS FODA

El anélisis FODA estudia la situacion real en que se encuentra la institucién y pla-
nea una estrategia de futuro, analizando su situacién externa (Amenazas y Opor-
tunidades) y sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas). Esto para de-
terminar las ventajas competitivas de la institucion bajo anélisis y la estrategia
genérica a emplear por la misma que mas le convenga en funcién de sus caracte:
risticas propias y de las del mercado en que se mueve.

El andlisis consta de cuatro pasos:
» Analisis Externo
»  Analisis Interno
» Confeccién de la matriz
» Determinacion de la estrategia a emplear

El analisis externo permitié fijar las oportunidades y amenazas que el contexto
puede presentarle a una organizacién, estableciendo los principales hechos o acon:
tecimientos del ambiente que tiene o podrian tener alguna relacién con la organi:
zacion de cardcter politico, legal, social y tecnolégico; y determinando cudles de

. ONAPI®
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esos factores podrian tener influencia sobre la institucién en términos de facilitar ¢
restringir el logro de objetivos.

En el andlisis interno se analizaron las fortalezas y debilidades que se tienen res-
pecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de pro-
ducto, estructura interna y de mercado, percepcién de los consumidores, entre
otros.

De la calidad a la e
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X. OBJETIVOS ESTRATEGICOS 2016 - 2020

1. Consolidacion de la ONAPI como una organizacién referente de calidad y me-
jora continta.

1.1. Mejora del Perfil de Riesgo Presupuestario.

El ingreso se conoce como la cantidad de dinero ganada o recaudada por los
servicios prestados o venta de productos. Actualmente la ONAPI percibe un
ingreso por captacion directa anual de RD$274,105,094.70 (basada en el afho
2015), de los cuales el 58.29% se gasta en la némina de la institucion.

La ONAPI realizard una serie de iniciativas que contribuyan al logro del in-
cremento de los ingresos para asegurar la sostenibilidad financiera y poder
invertir en la mejora continua de la institucion. Ademas, se necesita aumentar
la reserva presupuestaria.

; Medios de , , Meta por Afio
Unalleetloned | o e Ll Linea Base | Meta 1= 1015 T 5018 | 2019 | 2020

Supuesto

Cada afio se
mantendra fijo
el gasto
corriente y la
némina para
revertir la
desproporcion
entre esta
altima y el
ingreso. A
excepcion de
Aumento en Fiecucion RD$ los aumentos
los ingresos Pres]u Lestaria - 274,105,094 | 25% 5% 5% 5% 5% 5% | salariales que
captados p 70 estén en
conformidad
con la nueva
politica
salarial y el
equilibrio
financiero
trazado de la
institucién.
Incentivar la
productividad
por empleado.

1.2. Incursion y Mantenimiento de Modelos de Gestion.

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una instituciéon
permite establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y
estructurado para el diagndstico de la misma, asi como determinar las lineas
de mejora continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la insti-
tucion. Es, por tanto, un referente estratégico que identifica las areas sobre las
que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia.

La ONAPI implement6 su Sistema de Gestion de Calidad en la Norma ISO
9001:2000 y luego por disposicion de la institucion se actualizé a la version

. ONAPI®
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2008 y ahora debemos migrar a la nueva versiéon 2015, para esta migracion
disponemos de 2 afios. Por otro lado, el modelo de excelencia FUNDIBEQ nos
impulsa a tener enfoques orientados hacia la calidad total y mejora continua
de los procesos y ONAPI no lo tiene integrado. También, la gestion del cumpli-
miento de las Normas de Control Interno (NCI), acorde con la Ley 10-07, son
iniciativas de modelo de gestion que pueden fortalecer la institucion.

Ademas, el enfoque de la organizacion debe estar orientado hacia la estanda-
rizacion de los procesos mediante normas de gestién que lo regula, como son
270001 de seguridad de la informacién, la Servicio al Cliente, la OSHA, entre

otras.

. Medios de , Linea Meta por Afio Supu
Indicadores Verificacion | Torm™a | page | Met o516 [ 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | esto
Of. Principal 94.28% | 97% | 95% - 96% - 97% Las
: . encu
Aumento | Resional Promedio | 98 089 | 100% | 99% - 1100% | - | 100% | estas
del Indice Norte Encuestas de se
de Regional Estudio | factores | gg479 | 100% | 99% | - |100% | - | 100% | realiz
. . Este Satisfaccion | evaluados )
Satisfaccion . aran
. Clientes en el .
de clientes. . bian
S.F.M. estudio | 9823% | 100% | 99% - 100% - 100% | yalm
ente.
Patente de
Invencién y
Modelo de 423 1,750 350 350 350 350 350
Utilidad
Aumento | Disefio Sistemas 46 | 150 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30
de Industrial -
Produccion Nomb IPAS
ombres 27367 | 5% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1%
Comerciales
Marcas 8,142 5% 1% 1% 1% 1% 1%
Lemas o 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20
Comerciales 107 1% % % % % %

2. Gestion y Desarrollo de Colaboradores.

2.1. Mejora de la Estructura Organizativa.

La estructura organizacional es la forma en la que la institucién se va a gestio-
nar e informa cémo estd formada y cémo funciona. La estructura brinda a los
miembros directrices claras sobre como proceder y une a los miembros, ddndo-
les significado e identidad tanto a las personas que se afilian como también al
grupo en si. Ademas, la estructura organizativa satisface las necesidades basi-
cas del ser humano de forma, regularidad y orden.

Una instituciéon moderna debe ser flexible al cambio conforme a la dindmica
del crecimiento y a los requerimientos del entorno, la nuestra es del 2008 y la
misma no se corresponde a la realidad. Ademas, de que no esta establecida la
escala salarial para todos los niveles.

. ONAPI®
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Medios de Linea Dict BporgsTio =
Indicadores ey Férmula Meta | 201 | 201 | 201 | 201 | 202 | pue
Verificacion Base
6 7 8 9 0 sto
Promedio de los Enc
Informe acdpites de cada ues
P aspecto en las tas
Aumer}to del Indice de result.ado. calificaciones de 80.35% | 95% %5 - 20 - ?)5 bia
Clima Laboral estudio clima % % %
laboral Totalmente de nua
Acuerdo y De Ime
Acuerdo. nte.
A ‘ Régimen
umento b
Eticoy o o 80 825 | 8 |875 | 90
del . Disciplina Informe 72.5% 90% % % % % %
Promedio Fio Resultados
Nivel de Evaluacion -
Desempe de
fio L;/%r? de Desemperio 77.3% 90% %/O 83/'5 52/5 83/'5 ?,/0
Excelente etas ° ° ° ° °
((Empleados
z oo . Entrantes-Empleados
Mantener el Indice de Indicador Salientes))*100%)/ 266% | <10% <10 | <10 | <10 | <10 | <10
Rotacién <10% Mensual ’ B L% % | % | % | %
Total de
Colaboradores
(Horas perdidas/
Disminucion del Indicador Y Om%df llaé’oral x 5 agy | 154 | 236|226 | 216 | 2.06 | 1.54
Indice de Ausentismo Mensual otal de R % % % % % %
colaboradores de las
reas))*100%

2.2. Gestion y Desarrollo de Competencias de los Colaboradores.

Actualmente existen debilidades en la formacion continua para la atenciéon del
cliente. Ademas, se ha detectado en distintas areas que los colaboradores no
cumplen con el perfil de puesto para poder ejercer con calidad sus funciones.
Debido a esto se hacen retrabajos y hay demoras.

Por lo tanto, de acuerdo a las dimensiones del puesto se necesita incrementar
las competencias de los colaboradores de ONAPI, mediante capacitaciones y
cursos; para que se logren eficacia y eficiencia en los resultados arrojados por
ellos y se mejoren los indicadores de productividad y sean vinculados al des-

empefio de los colaboradores y el Plan Operativo Anual.

15
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Medios d Li Meta por Afio Su
Indicadores ecios e Férmula M4 | Meta | 201 | 201 | 201 | 201 | 202 | pue
Verificacion Base
6 7 8 9 0 sto
Aumento del | Régimen Informe . . | 80 |825]| 85 |875| 90
Promedio Eticoy 72.5% | 90% o o o o o
. s Resultados % % % % %
Nivel de Disciplinario Evaluacién d -
Desempefio | Logro de S 7739 | o0y | 80 | 825 | 85 [875] 90
Excelente Metas P P ’ % % % % %
Promedio )
(Puntos
Aumento del Nivel de Hoja de Vida y obtenidos por
Cumplimiento de Perfil de Perfil de el 98.64% 99.50 | 988 | 99 | 99.2199.5 | 995
p colaborador/ O g e | % 5% | % | %
Puesto. Puesto
Puntos
requeridos por
el perfil) *100
Aumento Horas de Registros de Y Horas de 984 5050 | 990 1,00 | 1,01 | 1,02 | 1,03
Capacitaciéon Anual capacitaciones | Capacitaciones / 0 0 0 0

3. Promocion de la Cultura de Innovacion y Derechos de Propiedad Industrial.

3.1. Aumento del Fomento de Propiedad Industrial.

Durante el afi02015 se trabajaron 11 Patentes de Invencién, 3 Modelos de Uti-
lidad y 7 Disefios Industriales; considerandose, por la Direcciéon General de la
Institucién una cantidad minima, ya que la mayoria de los ciudadanos domini-
canos no tienen conocimiento sobre el tema de Propiedad Industrial

Debido a esto, la ONAPI realizara iniciativas para aumentar el fomento de Pro-
piedad Industrial en el pais. Entre ellas, se aumentard el vinculo con las uni-
versidades del pais para relacionarnos con los jévenes emprendedores de las
mismas y poder garantizar la cultura de innovacién y ser agentes promotores
de la transferencia tecnolégica. Asi como incrementar el contacto con los me-
dios masivos, que son los medios de comunicacién recibidos simultdneamente

por una gran audiencia.

. . Meta por Afio
g Medios de P Linea
Indicadores Verificacién Férmula Base Meta [ 20 [ 20 [ 20 [ 20 | 20 Supuesto
16 | 17 | 18 | 19 | 20
o Las metas son un
Disefios
Industriales 8 50 [ 8|9 |10|11|12| estimado posible en
base a los afios
Modelos de anteriores, ya que la
Aumento de Utilidad 1 20 213]4]5)6 presentacion de las
las solicitudes no depende
invenciones Sistema IPAS - del Departamento de
dominicanas Invenciones, sino de los
Patentes de clientes externos, a pesar
Invencion 1 33 415 |6 |8 10| detodoslosesfuerzos
desplegados en la
promocion de la
Propiedad Industrial.
. Y Cursos
Aumento de Cursos Boletines,
! Formularios ! 32 225 | 35|40 |45 |50 |55
Charlas y Talleres . .| Charlas,
de Asistencia
Talleres
1 ONAPI
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3.2. Implementacion de Programas de Innovacion Mediante el Aprovecha-
miento de las Tecnologias y las Alianzas.

Las expectativas y necesidades de los clientes crecen y con el uso y aprovecha-
miento de las tecnologias y el intercambio de las buenas practicas nos permi-
ten lograr esta satisfaccion.

. Medios de , Linea Meta por Afio
B BT Verificacion | 0T | poce | Meta 6 12017 | 2018 | 2019 | 2020 | SUPuesto
Patente de
I&‘;"ﬁfgg’ 423 | 1,750 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350
Utilidad
Diseiio
Aurg:nto e Sistemas ] 46 150 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30
L IPAS
produccién C?;glziraelses 21367\ 5o L 1% | 1% | 1% | 1% | 1%
Marcas 8,142 5% 1% 1% 1% 1% 1%
Lemas o 0.20 | 0.20 | 0.20 | 0.20 | 0.20
Comerciales 107 1% % % % % %
Of. Principal 94.28% | 97% | 95% - 96% - 97% Las
Aur/nen.to Regional Encuestas Promedio 98.08% | 100% | 99% ) 1000 ) 1?0 encuestas
del Indice Norte Estudio de factores % % se
. de 3 Regional Satisfaccion evaluados 98.47% | 100% | 99°% ) 190 ) 1?0 realizara
Satisfaccion Este Clientes en el % % n
de clientes. SEM. estudio 98.23% | 100% | 99% ) 130 ) 15/)0 bla;r;:slm

3.3. Mejora de la Informacién y Orientacion a los Ciudadanos sobre los Ser-
vicios de ONAPI, Derechos y Deberes de la Poblacién.

El acceso de informacién sobre el funcionamiento y atencion de ONAPI garanti-
za el derecho de los ciudadanos de informarse, permite una atencién oportuna,
clara, transparente y de calidad por parte de la institucion hacia las personas.

Debido a que la poblacién dominicana tiene poco conocimiento sobre el tema de
Propiedad Industrial y no conoce los derechos de cada ciudadano con respecto
al tema; es necesario difundir informacién sobre Propiedad Industrial median-
te charlas, talleres, capacitaciones, vallas, volanteo, entre otros. Ademads, que
se necesita abordar con mayor impetu los medios masivos, para poder llegar
de forma correcta a la poblacién y aumentar su nivel de conocimiento del tema
y de los derechos que tienen sobre éste. La diseminacién de informacién tec-
noldgica alineada a las necesidades del sector productivo, crea la cultura de
Propiedad Industrial por todas las vias de comunicacion. Ademas, se debe ele-
var el nivel de conocimiento de los jueces y fiscales en materia de PI, mediante
capacitacion continua con el apoyo de organismos cooperantes.

) ONAPI®
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Medios Linea Meta por afio
Indicadores de verifi- Formula Meta Supuesto
@ Base 2016 2017 2018 2019 2020
Patente de
Invencién 21 120 22 23 24 25 26 Las metas son
un estimado
Modelo de pasible en

Utilidad 10 74 12 14 15 16 17 base a los aiios

anteriores, ya

que la presen-
tacion de la
solicitud no

Aurfle.nto de depende del
solicitudes .
. . Sistemas Departamento
Dominicanas - i
o1 IPAS de Invencio-
recibidas i
Invenciones Diseiio 11€5, SIno de
Industrial 18 114 20 22 23 24 25 | los clientes ex-
ndustria ternos, a pesar
de todos los
esfuerzos des-
plegados en la
promocion de
la Propiedad
Industrial
Aumentode | Nombre 25582 | 5% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1%
Solicitudes | Comerciales
Dominicanas Sistemas
Recibidas Marcas IPAS - 2949 | 1% | 0.20% | 0.20% | 0.20% | 0.20% | 0.20%
Signos
Distintivos Lemas o1 | 1% |0.20% |0.20% | 0.20% | 0.20% | 0.20%
Comerciales

4. Reorientacion de la Gestion de los Departamentos de ONAPI para aumentar su
Productividad y Eficiencia.

4.1. Mejora de la Gestion de los Procesos del Depto. de Invenciones y su
Productividad.

ONAPI tiene como objetivo ofrecer sus servicios mediante un uso eficiente de
los recursos (materiales, tecnolégicos, capital humano y financieros), que son
los medios con que se vale para lograr un objetivo; por tanto se hace necesario
reorientarlos con el fin de mejorar la productividad de la institucion.

Existen varias técnicas que permiten mejorar la productividad, podemos men-
cionar:

- Control de calidad: conjunto de técnicas y actividades de accién operativa
que se utilizan para evaluar los requisitos que se deben cumplir respecto a la
calidad del producto o servicio, cuya responsabilidad recae, especificamente,
en el colaborador competente.
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] Medios de P Linea Meta por Afio
Indicadores Verificacié Férmula B Meta Supuesto
eriticacion ase 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Patente de
Invencion
y 423 1,750 | 350 350 350 350 | 350
Aumento de .
Produccid Modelo de Sistemas
OCUCAON | Utilidad IPAS ;
Invenciones
Diserio 46 | 150 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30
Industrial
4.2. Mejora de la Gestion de los Procesos del Depto. de Signos Distintivos y
su Productividad.
ONAPI tiene como objetivo ofrecer sus servicios mediante un uso eficiente de
los recursos (materiales, tecnolégicos, capital humano y financieros), que son
los medios con que se vale para lograr un objetivo; por tanto se hace necesario
reorientarlos con el fin de mejorar la productividad de la institucién.
Entre las técnicas que permiten mejorar la productividad, se encuentra Con-
trol de Calidad, que es el conjunto de técnicas y actividades de accion operativa
que se utilizan para evaluar los requisitos que se deben cumplir respecto a la
calidad del producto o servicio, cuya responsabilidad recae, especificamente,
en el colaborador competente.
. Medios de . Linea Meta por Afio
Indicadores Verificacion | TOr™M2 | page | M€t 5o 5017 | 2018 | 2019 | 2020 | SUPUesto
Nombres 23T s | 1% | 1% | 1% | 1% | 1%
Aumento Comerciales
P dde L Sistemas
roduccion Marcas IPAS - 8,142 5% 1% 1% 1% 1% 1%
Signos
Distintivos
Lemas 107 1% 0.20 | 0.20 | 0.20 | 0.20 | 0.20
Comerciales % % % % %
4.3. Mejora de los Procesos del Departamento de Consultoria Juridica y su

Productividad.

ONAPI tiene como objetivo ofrecer sus servicios mediante un uso eficiente de
los recursos (materiales, tecnolégicos, capital humano y financieros), que son
los medios con que se vale para lograr un objetivo; por tanto se hace necesario
reorientarlos con el fin de mejorar la productividad de la institucién.

El Departamento de Consultoria se encarga de conocer los recursos de apela-
cion de resoluciones de primer grado, por las decisiones emitidas por los de-
partamentos de Signos Distintivos e Invenciones.

. ONAPI®
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. Medios P Meta por Ao
Indica- e . Linea P
de Verifi- Férmula Meta Supuesto
dores o Base 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Si durante
el periodo
Aumento terminan los
de Expe- . atrasos, el
dientzs Carpetas de | ) Expedien- indicad(;r se
. Mini-Cuer- | tes Trabaja- | 117 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5% e
Trabajados ° dos modificara a
Consultoria p “Trabajar el
Juridica 100% de lo
entrante an-
ualmente”.
44. Fortalecimiento de los Procesos de Gestion Administrativo-Financiero y
su Productividad.
ONAPI tiene como objetivo ofrecer sus servicios mediante un uso eficiente de
4 4 7
los recursos (materiales, tecnolégicos, capital humano y financieros), que son
los medios con que se vale para lograr un objetivo; por tanto se hace necesario
reorientarlos con el fin de mejorar la productividad de la institucién. Ademas,
se puede eficientizar el uso de los recursos. Es decir, la reorientacién del gasto
induce a la eficientizacién para la obtencién de resultado en tiempo oportuno
y la calidad requerida por el cliente/ciudadano.
q Line Meta por Ano
. Medios de )
RGOS | o e it Formula B Meta | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | SUPUSte
(Compras
Eficiencia del Plan Anual Ejecutadas/
Manejo de de Compras, Compras 0% 90% | 60% | 70% | 80% | 85% | 90%
Compras Recibo Programadas)
*100%
Matriz de (Mantenimient
Eficiencia del mantenimient reali a(zisos /Ma
Manejo de oy e 0% | 0% | 60% | 70% | 80% | 85% | 90%
Mantenimiento Reparacion
. Programados)
de Vehiculos “100%

5. Enfoque Hacia el Cliente y la Sociedad.

5.1.

Creacion y mantenimiento de un Sistema CRM.

Un factor clave para el éxito de ONAPI es la relacion con el cliente, la misma
aumenta los ingresos y la calidad de servicio de la institucion. ONAPI no cuen-
ta con una metodologia que permita la notificacién a clientes de fecha de ven-
cimiento del pago de algunos registros, ya sea de Signos Distintivos o Patentes
de Invenciones.
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Debido a lo expuesto anteriormente, es necesario crear en la ONAPI, un CRM
(Customer Relationship Management), que es una estrategia de negocio o mo-
delo de gestion orientada a la fidelizacion y satisfaccion de los clientes. Permite
a todos los colaboradores de la instituciéon disponer de informaciones actuali-
zadas sobre los mismos, con el fin de optimizar la relacién institucién/cliente.

Especificamente, ONAPI tratard de utilizar la tecnologia para automatizar y
sincronizar los procesos de servicio al cliente, marketing y post-venta, con el
proposito principal de enfocarnos en las necesidades de nuestros clientes.

Indicadores Medios de | Form | Linea Meta Meta por Afio Supuesto
Verificacion | ula Base 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 p
Disminucion de
registros que caen en Sistema - 676 25% 5% 5% 5% 5% 5%
abandono.
Disminucién de
registros en fecha de Sistema - 10,000 | 25% 5% 5% 5% 5% 5%
vencimiento.
Aumento de . o o o o o
. Sistema - 5,562 20% - 5% 5% 5% 5%
Renovaciones
.Of.' 94.28% | 97% 95% - 96% - 97% Las
Aumento Principal
del Tndice Regional Encuestas encuestas
d Ngorte Estudio 98.08% | 100% | 99% - 100% - 100% se
Satis f;ccic’)n Rewional Satisfaccion ) realizaran
de clientes }(Egste Clientes 98.47% | 100% | 99% - 100% - 100% | bianualm
SF.M. 98.23% | 100% | 99% | - | 100% | - |100% | ™

5.2. Incremento del Uso de la Herramienta Web.

Existen factores cambiantes en el mundo de los negocios, que contribuyen a la
obtencién y mantenimiento de clientes, asi como mejorar el servicio ofrecido
por los negocios. Uno de los factores es la web, que permite acceso rapido y
eficaz de los servicios ofrecidos por la institucion.

La ONAPI permite que los ciudadanos realicen solicitudes de Nombres y Mar-
cas via web, evitando el tiempo de espera de los clientes en la institucién y que
puedan realizarlo comodamente desde su sitio de trabajo u hogar.

Para incrementar el uso de la herramienta web mediante incentivos para su
uso y nuevos servicios de manera que disminuya la solicitud de registro pre-
sencial, la ONAPI creara distintas ofertas que logren dicho objetivo, incluyen-
do el buzén judicial.

. ONAPI”
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Indicadores Medios de Férmula Linea Meta e por Ao 202 Supuest
Verificacion Base 2016 | 2017 | 2018 2019 0 0
.. . Y Cantidad
Aumento de solicitudes | Sistema | S5 o 4355 | 059 | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
de servicio via web Registro P
en Linea
Of. 94.28 o o o 97
Principal % 7% | 9% i 96% ) % Las
Aumento . encuesta
del Indice | Regional | Encuestas B8 1 100% | 99% | - | 100% | - | 00| see
Norte Estudio % % .
de . . - realizara
Satisfaccion | Regional | ooiaccion 98.47 100 ~n
de clientes. Este Clientes % 100% | 99% B 100% B % bianual
mente
S.F.M. 980)23 100% | 99% - 100% - 130

5.3. Mejoray Fortalecimiento de los Servicios en las Regionales.

ONAPI cuenta con una Oficina Regional en Santiago, una Oficina Regional en
la zona Oriental, un médulo en San Francisco de Macoris y un médulo en Bani.
En las oficinas regionales no existen procesos de legal, juridica y renovaciones
y no se recibe recursos de acciones legales.

Ademas, ONAPI necesita ampliar su cobertura nacional para poder darle un
enfoque mayor al cliente y la sociedad y necesita que los servicios de las regio-
nales sean mas dinamicos, fortalecer el mercadeo de servicios en las mismas.
Esto abarca el incremento de la asistencia técnica con las oficinas homologas,
para lograr una cooperacion parte técnica entre personal y la mejora de los en-
laces de conectividad entre la oficina principal y las regionales, ya que no exis-
te una buena comunicacion entre ellas. Es decir, déficit de equipo que permite
que los servidores se caigan. Ademas, se necesita la apertura de unidad de in-
venciones en la Regional Norte.

: Medios de , Linea Meta por Afio
Indicadores Verificacion | To"™W? | Bage | M€ 5016 12017 | 2018 | 2019 | 2020 | SUPUesto
Aumento de | ORE 7397 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
solicitudes de ' b\ | sistema 11,887 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
servicios de la Reoist -
ONAPI en las CBIStro
regionales, | SFM 1277 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
ORE | Formularios 12 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
Disminuciéon | ORN | Buzénde ) 44 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
de Quejas de Comentario | Formula
Buzon spm | S Quejasy | rios 8 | 25% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
Sugerencias
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5.4. Fortalecimiento del Enfoque al Cliente Externo.

El proceso de gestion de la atencion al cliente encamina a la institucion a satis-
facer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales, que
con una alta probabilidad serdn sus necesidades futuras, a fin de poder satisfa-
cerlas llegado el momento oportuno.

La atencion al cliente es una herramienta estratégica de marketing, orientada a
que los errores sean minimos y se aumente el nivel de satisfaccién de clientes
posibles, lo cual se convierte en un sistema de mejora continua en la empresa
orientada a mejorar la calidad de servicio.

ONAPI debe formular estrategias que le permitan alcanzar nuevos objetivos.
Para esto, debe tener:

»  Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente con
la institucion.

» Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas
injustificadas.

» Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser atento, respetuoso
y amable con los clientes.

»  Credibilidad: El personal en contacto con el pablico debe proyectar una imagen de
veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes.

»  Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que promete sin errores.

» Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para refle-
jar confianza y confidencia.

»  Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por personal debi-
damente calificado.

»  Empatia: Brindar atencién individualizada y cuidadosa al cliente.

’ Medios de ) Linea Meta por Aiio
LS Verificacion | TOr™Wa | poe | Mot 516 12017 | 2018 | 2019 | 2020 | Supuesto
.Of.' 94.28% | 97% | 95% - 96% - 97 %
Principal Las
Aurpento Regional Encuestas 100 encuestas
del Indice & . 98.08% | 100% | 99% - o - 100%
de Norte Estudio ) % se
Satisfaccion | Regional | Satisfaccion 9847% | 100% | 99% | - | 0| | qpgy, | realizardn
. Este Clientes % bianualme
de clientes. 100 nte
S.F.M. 98.23% | 100% | 99% - o - 100%
OP Formularios 33 25% 5% 5% 5% 5% 5%
Disminucién | ORE Buzén de > 12 25% | 5% | 5% | 5% 5% 5%
de Quejas de ORN Comentarios, | Formula 44 25% 5% 5% 5% 5% 5%
Buzén Quejas y rios 0 0 o 0 0 o
SFM Sugerencias 8 25% 5% 5% 5% 5% 5%
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XI. RESPONSABLES OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Anualmente, las dreas deben formular planes operativos para contribuir con las
lineas de accién del Plan Estratégico. A continuacion, se listan las dreas que tienen
la obligacién de trabajar con las mismas, aunque esto no exime que otras areas que

no estén las trabajen.

Linea de Accion

Area Responsable

1.1. Mejora del Perfil de Riesgo Presupuestario.

Direccién General, Financiera, Consultoria Juridica,
Invenciones, Signos Distintivos

1.2. Incursién y Mantenimiento de Modelos de
Gestion.

Gestion de la Calidad, Control Interno, Direccién
General, TIC's, Servicio al Cliente, Planificacion y
Desarrollo

2.1. Mejora de la estructura Organizativa.

Direccién General, Recursos Humanos,
Planificaciéon y Desarrollo

2.2. Gestion y Desarrollo de Competencias de los
Colaboradores.

Todos los Departamentos

3.1. Aumento del Fomento de Propiedad Industrial.

Direccién General, ANPI, CATI, Proyectos,
Comunicaciones, DRII, OAI

3.2. Implementacién de Programas de Innovacién
mediante el Aprovechamiento de las Tecnologias y
las Alianzas.

Direccién General, DRII, TIC's, Proyectos,
Comunicaciones

3.3. Mejora de la Informacién y Orientacion a los
Ciudadanos sobre los Servicios de ONAPI,
Derechos y Deberes de la Poblacion.

Comunicaciones, ANPI, CATI, Proyectos, OAI

4.1. Mejora de la Gestién de los Procesos del Depto.
de Invenciones y su Productividad.

Invenciones, Recursos Humanos, Gestion de la
Calidad

4.2. Mejora de la Gestion de los Procesos del Depto.
de Signos Distintivos y su Productividad.

Signos Distintivos, Recursos Humanos, Gestién de
la Calidad

4.3. Mejora de los Procesos del Departamento de
Consultoria Juridica y su Productividad.

Consultoria Juridica, Recursos Humanos, Gestion

de la Calidad

4.4. Fortalecimiento de los Procesos de Gestion
Administrativo-Financiero y su Productividad.

Administrativo-Financiero, Recursos Humanos,
Gestion de la Calidad, Planificacién y Desarrollo

5.1. Creacién de un Sistema CRM.

Direccidon General, Servicio al Cliente, TIC's

5.2. Incremento del Uso de la Herramienta Web.

Servicio al Cliente, TIC's

5.3. Mejora y Fortalecimiento de los Servicios en las
Regionales.

ORE, ORN, TIC's, Gestion de la Calidad,
Administrativo, Gestion de Calidad, OAI

5.4. Fortalecimiento del Enfoque al Cliente Externo.

Todos los Departamentos
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XII. Modelo de Seguimiento del Plan Estratégico 2016 - 2020

Unidad Rango

LT S 55 Mddei d Meta Excelente Regular
edida 95%-100% 75%-84%

Perspectiva Financiera

1. Aumento en los Ingresos Captados. % 25

Perspectiva Clientes

2. Aumento de las invenciones dominicanas.

*  Diserios Industriales 50
e Modelos de Utilidad # 20
*  Patentes de Invencion 33
3. Aumento de Cursos, Charlas y Talleres. # 225
4. Aumento de Solicitudes Dominicanas
Recibidas.
e Patente de Invencion 120
e Modelo de Utilidad # 74
e Diserio Industrial 114
e Nombres Comerciales 5
*  Marcas %, 1
e Lemas Comerciales 1
5. Disminucién de registros que caen en
% 25
abandono.
6. Disminucién de registros en fecha de o 25
vencimiento. 0
7. Aumento de Renovaciones % 20
8. Aumento del Indice de Satisfaccion de clientes.
*  Oficina Principal 97
*  Regional Norte % 100
*  Regional Este 100
*  San Francisco de Macoris 100
9. Aumento de solicitudes de servicio via web. % 25
10. Disminucién de Quejas de Buzoén.
*  Oficina Principal 25
*  Regional Norte 25
*  Regional Este % 25
*  San Francisco de Macoris 25

. ONAPI™
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Unidad Rango
Indicador M:dei da Meta [ WIS Regular
95%-100% 75%-84%
Perspectiva de los Procesos Internos
11. Aumento del Indice de Satisfaccién de
clientes.
*  Oficina Principal 97
*  Regional Norte o 100
*  Regional Este ’ 100
*  San Francisco de Macoris 100
12. Aumento de Produccion.
*  Patente de Invencion y Modelo de Utilidad 4 1,750
*  Disefio Industrial 150
*  Nombres Comerciales 5
* Marcas % 5
* Lemas Comerciales 1
13. Aumento del Indice de Clima Laboral. % 95
14. Aumento del Promedio Nivel de Desempefio.
*  Régimen Etico y Disciplinario o 90
*  Logro de Meta ’ 90
15. Mantener el Indice de Rotacién <10%. % <10
16. Disminucién del Indice de Ausentismo. % 1.54
17. Aumento de Expedientes Trabajados
. 1 % 25
Consultoria Juridica.
18. Eficiencia del manejo de compras. % 90
19. Eficiencia del manejo de mantenimiento. % 90
20. Aumento de solicitudes de servicios de la
ONAPI en las regionales.
*  Regional Este 25
*  Regional Norte % 25
*  San Francisco de Macoris 25
21. Disminucién de Quejas de Buzén.
*  Regional Este 25
*  Regional Norte % 25
*  San Francisco de Macoris 25
Perspectiva de Aprendizaje y Conocimiento
22. Aumento del Promedio Nivel de Desempefio.
Régimen Etico y Disciplinario % 90
*  Logro de Meta 90
23. Aumento del Nivel de Cumplimiento de o 99.50
Perfil de Puesto. ° ’
24. Aumento Horas de Capacitacion Anual. # 5,050
2 ONAPI
De la calidad a la excele )
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CONTACTO

OFICINA PRINCIPAL
Tel. 809- 567-7474.
Av. Los Proceres no. 11 Santo Domingo. D.N

OFICINA REGIONAL ESTE
Autopista San Isidro Plaza Coral Mall
2do nivel, local b-66, Santo Domingo Este
Tel. 809-788-5266. 829-236-7474

OFICINA REGIONAL NORTE
Tel. 809-582-4059
Av. Estrella Sadhala. Edif. Antonio Guzman
Fernandez. Santiago

SUCURSAL DE SAN FRANCISCO
DE MACORIS
Av. Antonio Guzman Fernandez, Plaza Colonial, Suite 14-b

San Francisco de Macoris,
Tel. 809-588-2052 Ext. 3436

www.onapi.gob.do





