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Introduccién nomia técnica y patrimonial, creada
mediante la Ley 20-00 sobre Pro-
piedad Industrial del 8 de mayo de
2000. La ONAPI es la organizacion
gubernamental en la Republica Do-
minicana, encargada de otorgar los
derechos exclusivos sobre las distin-
tas modalidades de la propiedad
industrial, mediante la concesion de
certificados de patentes y registros

Breve explicacién sobre

la institucion, sus principales
caracteristicas y su “bien
publico” nacional

La Oficina Nacional de la

Propiedad Industrial, ONAPI, es una
entidad gubernamental con auto-
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de signos distintivos, entre otras
atribuciones que le confiere la legis-
lacién en la materia. Es una institu-
cibn que ha pasado de ser una or-
ganizacion con limitada capacidad
operativa a una de las mas moder-
nas oficinas de Propiedad Industrial
de América Latina.
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La Oficina esta conformada
por dos departamentos especializa-
dos, a saber: el Departamento de
Signos Distintivos, que interviene en
todo lo relativo a marcas, nombres
comerciales, denominaciones de
origen, entre otros signos distintivos,
y el Departamento de Invenciones,
gue administra todo lo relacionado a
patentes, modelos de utilidad y di-
sefios industriales. Ambos departa-
mentos tienen atribuciones legales
especificas para atender las solici-
tudes de registro y las acciones de
titulares y terceros legitimados, asi
COMO Otros procesos a su cargo.

Los departamentos deciden
sobre aquellos recursos que les son
interpuestos en su ambito de com-
petencia como primera instancia
administrativa, y sus decisiones
pueden ser objeto de revisibn me-
diante la interposiciéon de un recurso
administrativo de apelacion ante el
Director General de ONAPI, con el
gue se agota la Ultima instancia
administrativa y se concluye el pro-
ceso en esta sede.

Las decisiones de ONAPI son
revisables en sede judicial por la
Corte de Apelacién del Departamen-
to Judicial correspondiente, y es
facultad de las partes someter a
esta jurisdiccién la revisidon de sus
procesos.

Importancia de la ONAPI
y su rol en el pais

La propiedad industrial hoy en
dia es uno de los temas de mayor
relevancia en el comercio interna-
cional. En los recientes acuerdos
comerciales celebrados por la Re-
publica Dominicana, la adecuacién
legislativa e institucional del régimen
de propiedad industrial, en conso-
nancia con los Aspectos de los De-
rechos de Propiedad Industrial Co-
mercial, ADPIC, contribuye con la
transferencia y difusion de la tecno-
logia, en beneficio reciproco de los
productores y de los usuarios de
conocimientos  tecnolégicos, de
modo que favorezca el bienestar
social y econémico del pais.

Debe existir una efectiva pro-
teccion de los derechos de propie-
dad industrial, al tiempo que deben
guedar claramente establecidas las
obligaciones a cargo de los titulares
de tales derechos, con el propdsito
de lograr un equilibrio de derechos y
obligaciones que promueva el desa-
rrollo socioeconémico y tecnolégico
de la Republica Dominicana.

La proteccidn juridica de es-
tas creaciones alienta la inversion e
induce a seguir innovando, estimu-
lando el crecimiento econémico para
con ello generar nuevas industrias,
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aumentando asi el empleo y el me-
joramiento de la calidad de vida de
los ciudadanos. La adecuada ges-
tion de la propiedad industrial permi-
te justamente convertir las creacio-
nes, intangibles, en  activos,
permitiendo su introduccion en el
mercado y su consecuente disfrute
economico.

La ONAPI consciente de su
rol como ente regulador del sistema
de propiedad industrial en el pais,
trabaja arduamente con miras a un
desarrollo eficaz para garantizar la
seguridad juridica de los derechos
de los titulares mediante una obser-
vancia rigurosa de los mismos, faci-
litar el acceso a la proteccién de la
inventiva y creatividad nacional y
permitir el aprovechamiento del
desarrollo tecnolégico por parte de
nuestros nacionales con miras a
generar bienestar y ser cada dia
mas competitivos.

Antecedentes

En el 2004 la ONAPI era una
institucion que presentaba una serie
de debilidades a nivel de infraes-
tructura, capacidad técnica, profe-
sionalidad de la funcion publica,
calidad de los procesos y de los

1. Ejes Estratégicos 2004 al 2008: 1) Lograr
la eficiencia operativa, 2) Facilitar el acce-
so de los servicios de la institucion a los
ciudadanos 3) Lograr el respeto de la au-
tonomia técnica y patrimonial de la institu-
cion, 4) Lograr el posicionamiento nacio-
nal y regional en materia de Propiedad
Industrial.

servicios. Asimismo, enfrentaba el
reto de implementar el Tratado de
Libre Comercio entre Estados Uni-
dos, Centroamérica y Republica
Dominicana, DR-CAFTA, que exigia
de la ONAPI garantizar la observan-
cia de los procesos en materia de
propiedad industrial.

Ante este escenario, a finales
del 2004 se iniciaron esfuerzos
orientados a la mejora de la
gestién partiendo de la definicion de
cuatro grandes ejes estratégicos
gue marcarian el accionar de la
institucion.*

En atencién a ellos se realiza-
ron una serie de acciones encami-
nadas a lograr los objetivos plantea-
dos, en los que se pretendid la
satisfacciéon del cliente, como una
premisa fundamental. Se destaca
aumento en:

. La inversién en infraestructura
fisica y tecnolégica.

. La mejora de los servi-
cios mediante revisién de
procesos.

. La capacitacién del personal.

. La creacién de un Departa-

mento de Servicio al Cliente
qgue ofreceria asistencia per-
sonalizada a los mismos y
contribuiria a garantizar que
el ingreso de solicitudes de
registros en materia de Sig-
nos Distintivos, contase con la
informacion y requisitos nece-
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sarios para tener un servicio
satisfactorio.

A partir del 2005, la ONAPI
puso en marcha los trabajos de
recuperacién, ordenamiento y con-
servacion de todo el fondo docu-
mental de Signos Distintivos e In-
venciones, con la cooperacion
invaluable de la Oficina Mundial de
la Propiedad Intelectual, OMPI, y la
Oficina Cubana de Propiedad Indus-
trial, OCPI. Este trabajo ha repre-
sentado para la Republica Domini-
cana un importante logro, ya que
con el rescate y la provision de con-
diciones de seguridad conforme a
las ultimas tecnologias disponibles,
se garantiza la seguridad juridica de
los titulares de los derechos de Pro-
piedad Industrial, lo que contribuye
a mejorar el clima de inversion y la
competitividad comercial en el pais.

El aprovechamiento del sis-
tema de Propiedad Industrial impli-
ca, que los diferentes actores del
mercado puedan beneficiarse de él.
Es por eso que el proporcionar a los
ciudadanos facilidades de acceso a
los servicios de la institucion ha sido
una prioridad constante desde el
2005. Para ello, la institucién ha
suscrito alianzas y convenios con
oficinas homélogas en Latinoaméri-
ca y Europa; en el entorno nacional
con gremios, universidades y otras
instituciones  estatales, con el
proposito de desarrollar proyectos
gue incrementen las ventajas com-
petitivas que requieran la utilizacién
de la Propiedad Industrial en benefi-
cio del desarrollo nacional y regio-

nal, el fomento de la investigacién
asi como el desarrollo tecnolégico.

La eficiencia operativa y las
facilidades de acceso de los ciuda-
danos a los servicios institucionales,
en este contexto, demanda el desa-
rrollo de iniciativas de gobierno
electrénico, mediante la aplicacion
intensiva de las tecnologias de la
informacién y comunicaciéon en la
oferta de servicios de la institucién,
con la creacién, primero, del Portal
Interactivo de Propiedad Industrial y,
posteriormente, con el lanzamiento
de la Oficina Virtual de Propiedad
Industrial.

Es también importante, el
despliegue de una politica de des-
centralizacion de los servicios, pon-
derando las demandas econdmicas
de cada region vy el desarrollo de
una plataforma de servicio al ciuda-
dano, que incluye atencion presen-
cial, telefonica y en linea, con el
objetivo institucional de viabilizar el
acceso de los ciudadanos a la pro-
teccion de sus intangibles de Pro-
piedad Industrial.

Alcanzar el respeto de la au-
tonomia técnica y patrimonial se
logro gracias a una gestion enfoca-
da a la obtencion de resultados,
reduccién de costos, rendicion de
cuentas, la busqueda de fuentes de
cooperacién técnica para financiar
proyectos de mejora y capacitacion
del personal de la oficina, la suje-
cion a las normas de compras y
contrataciones del Estado, la puesta
en ejecucion de una estructura fi-
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nanciera contable acorde a un orga-
nismo descentralizado, y la transpa-
rencia en el manejo de los recursos.

Todo ello contribuyé enor-
memente a la cristalizacion de este
objetivo al punto que, a la fecha, la
ONAPI se administra al cien por
ciento con los recursos que recauda
por la prestacion de los servicios.

Posicionarse a nivel nacional
y regional en materia de Propiedad
Industrial ha requerido el desarrollo
de una politica nacional de propie-
dad intelectual, en la que el Estado
dominicano, el sector privado y el
académico, han unificado esfuerzos
para fomentar la creacién y la ges-
tion de los activos de Propiedad
Industrial. Se ha enfatizado el rol
promotor del Estado en la difusién
de los temas de Propiedad Indus-
trial, mediante una presencia per-
manente de la ONAPI en semina-
rios, talleres, ferias y otras
actividades, junto a los sectores
productivos nacionales, con la finali-
dad de utilizar la Propiedad Indus-
trial para generar riqueza.

Experiencia o préctica
Innovadora

El empefio por lograr la efi-
ciencia operativa y el deseo de
facilitar a los ciudadanos el acceso a
los servicios de la institucion encau-
zan a la ONAPI por el sendero de la
calidad. Es asi como empiezan a
transformarse y mejorarse los pro-

cesos operativos y a crearse los
espacios de contacto con el cliente-
ciudadano, en aras de hacerlo sentir
importante y bienvenido, que se
comprenden sus necesidades y se
despliegan relevantes esfuerzos
para la satisfaccion de las mismas.
Desde entonces, la institucion em-
pieza a acercarse al suefio declara-
do en su vision de convertirse en
modelo de calidad del sector publico
dominicano y distanciarse de forma
gradual del concepto de oficina
publica tradicional.

A mediados del 2006, la
ONAPI asume el reto de participar
por primera vez, en la segunda edi-
cion del Premio Nacional a la Cali-
dad y Reconocimiento a las Practi-
cas Promisorias impulsado por el
Ministerio de Administracion Publi-
ca, exponiendo, a partir de la eva-
luaciéon basada en evidencias; las
buenas practicas incorporadas a la
gestién. De una forma mas intuitiva
gue cientifica ya la institucion habia
asumido la calidad y calidez en el
trato a los clientes como elemento
diferenciador en la prestacién de los
servicios.

A partir de esta primera pos-
tulacién al Premio Nacional, la insti-
tucion tiene su primer contacto con
lo que seria posteriormente un ins-
trumento permanente de mejora
institucional: el Modelo Marco
Comin de Evaluacion, (CAF, por
sus siglas en inglés Common
Assessment Framework), sometién-
dose a los rigores del autodiagnésti-
co institucional basado en el mismo.
Este es un modelo de calidad euro-
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peo que busca, a través de la auto-
evaluacion, introducir a las institu-
ciones publicas en los principios de
gestion de la calidad.

La aplicacion del autodiag-
néstico bajo los criterios del CAF,
inicialmente proporcioné a la institu-
cion la oportunidad de autoevaluar-
se bajo “un esquema de gestion que
describe el rendimiento Optimo de
una organizacion de acuerdo a unos
parametros considerados relevan-
tes” viendo la institucion desde
todos los angulos posibles con la
participacion activa de representan-
tes de las éareas operativas y de
apoyo, bajo la coordinacién de un
Comité de Calidad.

La postulacion de la ONAPI
por tres afios consecutivos en el
Premio Nacional a la Calidad, ha
provocado el establecimiento del
autodiagnéstico CAF como un in-
sumo permanente de los planes
operativos que se formulan anual-
mente, con la incorporacién de las
oportunidades de mejora identifica-
das a partir del mismo, a la vez que
contribuye a la evaluacién sistémica
y sistematica de la gestion basada
en evidencias; ya que se realiza
partiendo de los resultados obteni-
dos en la evaluacion anterior, por
medio de la valoracién del cumpli-
miento de los objetivos y acciones
de mejora abordadas en los planes.

Conforme a la experiencia de
la ONAPI, se puede afirmar que el
CAF constituye una excelente me-

2. Ibid.

todologia para identificar y abordar
oportunidades de mejora; un medio
para motivar a los empleados a
involucrarse en los procesos de
mejora; la coyuntura adecuada para
promover y compartir buenas practi-
cas, el impulso necesario para im-
plantar un Sistema Formal de Ges-
tion de la Calidad y el empuje de las
iniciativas que han sustentado el
posicionamiento de la ONAPI en la
sociedad dominicana.

Dos factores que significaron
un obstaculo relevante para la
ONAPI fueron el involucramiento de
todos los empleados de la institu-
cién al proceso, asimilandolo como
un proyecto de mejora que facilitara
su desempefio y no una carga adi-
cional al trabajo diario.

A partir de esa fecha y en el
marco de los ejes estratégicos al
2008 cobraria fuerza la decisiéon de
iniciar los trabajos encaminados a
implementar el Sistema de Gestion
de la Calidad, SGC, bajo la Norma
ISO 9001:2000.

La participacion en premios
gue procuran la excelencia y calidad
en la organizacién se ha constituido
en parte de las estrategias para la
mejora de la misma. Es por esta
razén que bajo esta premisa en el
2007, la instituciébn se postulé por
segunda ocasion al Premio Nacional
a la Calidad obteniendo su segunda
medalla de oro. Los logros alcanza-
dos determinaron la conformacion
del Comité de Calidad, la adopcién
del Modelo CAF como herramienta
de Gestion, el inicio de los trabajos

272 ICAP-Revista Centroamericana de Administracion Publica (60-61): 267-279, 2011



de levantamiento de documenta-
cién; elaboracion de manuales, pro-
cedimientos e instructivos de los
procesos a incorporar en el SGC,
determinacion de la Politica de Cali-
dad y se define el alcance de la
Certificacion del Sistema.

En el 2008 la ONAPI obtiene
el Gran Premio Nacional a la Cali-
dad, convirtiéndose en la primera
institucion puablica en el pais que
accede a dicho galardén, ya que los
afios anteriores esta categoria
estuvo desierta. Para ese mismo
afio, la organizacién se certifica
adoptando un SGC, bajo la Norma
ISO 9001:2000, la que compren-
deria, tanto a la sede principal
como a la Oficina Regional obte-
niendo a su vez, la transformacion
de ser una organizacién y constituir-
se en institucion.

A partir del 2008 la ONAPI
realiza encuestas de satisfaccion,
orientando su gestion a la busqueda
constante por la excelencia y la
mejora continua, efectla auditorias
internas y externas, se desarroll6 la
primera revision por la Direccién del
SGC y se determinaron los Obijeti-
vos de la Calidad. Asimismo, se
adoptd su primer Plan de Calidad, el
gue tiene por objeto dar seguimiento
a las debilidades y areas de mejoras
identificadas, tanto en las encuestas
como en la revision por la Direccion.
Se creo la Division de Gestion de la
Calidad, con la finalidad de darle
seguimiento al SGC y en consonan-
cia con este propésito se crea el
Departamento de Planificacion y

Desarrollo, el que realizaria un im-
portante trabajo a los fines de identi-
ficar los grupos de interés de la or-
ganizacion, se determina la Linea
Estratégica y a partir de los resulta-
dos obtenidos en la tabulacion de
las encuestas aplicadas a los gru-
pos de interés se elabora el Primer
Plan Estratégico de la Organizacion
y los Planes Operativos de las dis-
tintas areas de la organizacién. Este
cambio en la formulacién de la plani-
ficacién fortaleceria la gestidon y
marcaria la revisibn y seguimiento
mensual del cumplimiento de los
Planes Operativos.

La implementacién de un
SGC en la ONAPI, ha sido posible
gracias al compromiso manifiesto de
la Direccion General, y el segui-
miento del cumplimiento con los
requerimientos propios de la Norma
ISO 9001:2000.

Para el 2009 la ONAPI sale
airosa de su primera Auditoria Ex-
terna de Seguimiento y determina la
necesidad de incorporar los proce-
sos faltantes en el SGC vy la revision
de la documentacion a los fines de
implementar la versién 2008 de la
Norma ISO. En el marco de este
proceso la organizacién, motivada
por el Ministerio de Administracién
Pudblica toma contacto con las lla-
madas Cartas de Servicios o Cartas
de Compromiso al Ciudadano.

En su proceso de elaboracion
e implementacién la ONAPI ha to-
mado referencias de entidades
publicas europeas, la necesidad y

ICAP-Revista Centroamericana de Administraciéon Publica (60-61): 267-279, 2011 273



realidad de la organizacion en la
Republica Dominicana, convirtién-
dose asi en la primera institucién
publica que implementa la Carta de
Compromiso al Ciudadano.

En el ambito internacional ha
sido distinguida con el premio The
Bizz Adwards 2010, que otorga la
World Confederation of Business,
WORLDCOB, a las empresas y
empresarios mas destacados de
cada pais; el mismo evalla lo que
sus gestores consideran puntos que
permiten conocer el elevado com-
promiso y constancia con la calidad
y el desarrollo de un buen sistema
de gestibn empresarial, a saber:
Liderazgo empresarial, Sistemas de
gestién, Calidad en los productos y
servicios, Creatividad empresarial,
Innovaciéon empresarial y Respon-
sabilidad social empresarial.

Los reconocimientos y galar-
dones alcanzados por la organiza-
cién, en los referidos certimenes de
calidad, han resultado ser un esti-
mulo para que la misma continte el
camino hacia la excelencia.

En conclusion se puede iden-
tificar algunos aspectos relevantes
como resultado de todo el proceso,
CcOomo son:

. Mayor compromiso de nues-
tros empleados con el
ciudadano.

. Mejora continua de nuestros

procesos y servicios.

. Reconocimiento y respeto de
la Sociedad Dominicana a
nuestra Organizacion.

. El uso del Modelo CAF como
herramienta de gestion.

La organizacion ha creado un
programa de difusion de cinco talle-
res o seminarios al afio, dando co-
mo resultado la sensibilizacién en los
sectores productivos nacionales,
destacando asi: los agroindustriales,
las Pequefias y Medianas Empresas,
PYMES, las universidades, y los
artesanos, reflejandose el incremen-
to de solicitudes, tanto de Patentes
como de Signos Distintivos.

Retos y desafios institucionales

Dentro de los retos y desafios
gue atraves6 la organizacion se
pueden citar:

. Cumplir con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2000 y en
su nueva versién 2008.

. Ley 20-00, Reglamento de
Aplicacién y otras regulacio-
nes aplicables.

. Cumplir con las Disposiciones
Administrativas, Procedimien-
tos y otros Documentos
Institucionales.

. Cumplir con los Principios de
la Calidad.
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. Asumir una disciplina orga-
nizacional.
. Ejecucion Ciclo Deming de la

Calidad (PHVA).

La ONAPI entiende que la
continua medicion y evaluacién, es
la estrategia mas segura de llegar y
mantenerse en el camino de la exce-
lencia. Esto ha motivado la constan-
te preocupacién por presentarse a
Premios a la Calidad, en cuyos in-
formes ha encontrado una valiosa
retroalimentacion para detectar y
superar continuamente sus areas de
mejora, a través de los resultados de
retorno, reflejado en los indicadores
de desempefio de los procesos
operativos.

Para el 2008 al momento de la
certificaciéon bajo la Norma ISO
9001:2000, en el Departamento de
Invenciones se contaba con dos
indicadores y fruto de la evaluacion
sistematica de este proceso, a la
fecha se cuenta con nueve indica-
dores de medicién. En el Departa-
mento de Signos Distintivos en el

2008 se identificaron siete y actual-
mente existen nueve orientados al
logro de la eficiencia y la eficacia.
Adicional a esta herramienta de con-
trol en la organizacién, se han im-
plementado matrices internas para
garantizar el cumplimiento de los
plazos establecidos por la Ley que
nos rige y la Carta de Compromiso al
Ciudadano.

A finales del 2009, la ONAPI
lanza la Carta de Compromiso al
Ciudadano, cuya implementacion ha
determinado la modificacién y forta-
lecimiento del SGC, ya que ahora la
Oficina documenta y contabiliza to-
das las atenciones calificadas como
gueja o sugerencia y que constituyen
una fuente valiosa para mejoras.
Asimismo, la adopcién de este do-
cumento permite a la organizacion
publicitar los plazos de respuesta de
servicios y ha llevado a mejorar al-
gunos de los indicadores y plazos.

A continuacion, una muestra
de como son presentados los com-
promisos de servicios en la referida
carta:
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OFICINA NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL, ONAPI
COMPROMISOS DE SERVICIOS
DEPARTAMENTO DE SIGNOS DISTINTIVOS

Servicio Atributo Compr_omlso Indicador
asociado
Blusqueda de antecedentes de Puntua- Plazo de entrega: tres dias laborables Solicitudes
Signos Distintivos lidad en atendidas
el dentro del
servicio plazo vs
Solicitudes
recibidas
Registro de Marcas Denomina i- El proceso de registro siempre y cuando
vas, Figurativas, Mixtas, Tridimen- no medie un recurso de oposicién debe
sionales y Multiclases Puntua- | concluir en un plazo no mayor a tres
lidad en meses
el
Registro de Lema Comercial servicio/ | E! proceso de registro siemprg y,cuando
Garantia | Mo medie un recurso de oposicion debe
de concluir en un plazo no mayor a tres o
i meses. Solicitudes
- - protec- - - examinadas
Registro de Nombre Comercial, cion / El proceso de registro siempre y cuando dentro del
Rétulo y Emblema Eficacia | no medie un recurso de oposicién debe plazo vs
cgncluir en un plazo no mayor a cinco Solicitudes
dias laborales. recibidas
Traspaso (Transferencia o cambio Plazo de expedicién 22 dias laborables.
de titulos)
Renovacion de registro Plazo de expedicion 22 dias laborables.
Cambio de domicilio Plazo de expedicién 22 dias laborables.
Fusion Plazo de expedicién 22 dias laborables.
Duplicado Plazo de expedicion 22 dias laborables. SOI'C'tF‘deS
atendidas
dentro del
plazo vs.
Puntua- Solicitudes
lidad en recibidas
Inscripcion de Licencia de Uso el La inscripcién debe concluir en un plazo Sollc!tuddes
servicio/ | de cinco dias laborables. examinadas
Eficacia dentro del
Exclusion de Modalidad Societaria La exclusion debe concluir en un plazo plazo vs.
de cinco dias laborables Solicitudes
recibidas
Certificacion Especial Plazo de entrega: cinco dias laborables. SoI|C|t_udes
atendidas
Copia Certificada Plazo de entrega: cinco dias laborables. | dentro  del
plazo VS.
Copias Simples y Listados de Plazo de entrega: cinco dias laborables. | Solicitudes
Datos recibidas.
Prérrogas de plazos La Oficina debera emitir su respuesta al
pedido en un plazo maximo de siete
dias laborables.

Fuente: Tomado de la Carta de Compromiso al ciudadano de ONAPI.
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OFICINA NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL, ONAPI
COMPROMISOS DE SERVICIOS
DEPARTAMENTO DE INVENCIONES

Compromiso

Prérrogas de plazos

La Oficina debera emitir su respuesta al
pedido en un plazo maximo de siete
dias laborables.

Servicio Atributo asociado Indicador
:?(;méua— La Oficina emitira su primera comunica-
laa Ien cion relativa al examen de forma en un
e plazo de treinta dfas laborables.
servicio
El proceso de registro para el otorga- Solicitudes
Concesién Patente de Invencién miento de una Patente de invencién | examinadas
debera realizarse en un plazo maximo dentro del
de cinco afios contados desde la fecha plazo vs.
de presentacion de la solicitud o tres Solicitudes
Puntua- | afos contados a partir de la fecha de la recibidas
lidad en | solicitud del examen de fondo de la
9' . patente, cualquiera que sea posterior.
servicio / Certificados
- Garantia otorgados
Concesion Patente de Modelo de de El proceso de registro de una Patente dentro del
Utilidad ™ 4 ;
protec- de Modelo de Utilidad debera re~al|zarse plazo vs.
cién/ en un plazo no mayor a cuatro afos. Solicitudes
- - - - Eficacia recibidas
Registro de disefio industrial El proceso de registro para el otorga-
miento de un Disefio industrial debe
realizarse en un plazo no mayor a un
afio.
Certificacion Espec_:ial relativa a los Plazo de expedicion: siete dias labora-
datos de un expediente bles.
Copias simples y Copias Certifica- Plazo de expedicion: siete dias labora-
das de Documentos bles
Puntua- Solicitudes
Copia Certificada de Prioridad lidad en | Plazo de expedicion: siete dias labora- atendidas
bl dentro del
el °s lazo vs
- pl .
Duplicad d patent d Séff"'c".” Solicitudes
uplicado de Fatente y de Icacia | plazo de expedicion: diez dias labora- recibidas
Registro bles

Fuente: Tomado de la Carta de Compromiso al ciudadano de ONAPI.
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OFICINA NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL, ONAPI
COMPROMISO DE ATENCION AL CIUDADANO

. El servicio de informacién y recepcién ofrecido en las areas de Servicio al Cliente debe

ser prestado antes de 15 minutos.

. El servicio de informacién y recepcion de documentos debe ser prestado antes de 15

minutos.

. Los servicios de informacion o consultas formulados por la via telefénica que no puedan
ser satisfechos de manera inmediata, seran contestados en un plazo no mayor de 24
horas, asegurando un medio de contacto proporcionado por el solicitante.

. Las solicitudes de informacién escrita por correo ordinario o correo electrénico seran

contestadas antes de 48 horas.

Fuente: Tomado de la Carta de Compromiso al ciudadano de ONAPI.

Un beneficio invaluable de los
certamenes de calidad es que pro-
porcionan, como parte de los
compromisos de participacion, la
oportunidad de intercambiar en se-
minarios y foros, donde se exponen
las mejores practicas de gestién
relacionadas con los modelos utili-
zados para las evaluaciones. Abren
también la posibilidad de realizar
benchmarking y benchlearning con
otras instituciones con factores en
comun, a saber:

. Superintendencia de Bancos.
. Instituto Tecnoldgico de Las
Américas.

) Empresa Distribuidora de
Electricidad del Norte

. Oficina Técnica de Transporte
Terrestre.

. Molinos Modernos.

. Consejo Dominicano del Café

. Tesoreria de la Seguridad
Social.

La capacidad de la ONAPI de
crear sinergia con otras instituciones
ha sido una de sus mayores fortale-
zas, tanto las instituciones del go-
bierno como los convenios de
cooperacion han permitido a la
ONAPI aprender de las buenas
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practicas y de las innovaciones in-
troducidas por otras organizaciones.

Para la organizacion estos
premios representan un estimulo
para continuar trabajando rumbo a
la excelencia y reafirma su posicio-
namiento como organizacion refe-
rente a las buenas practicas en el
sector gubernamental de la Republi-
ca Dominicana.

Es por ello que se debe con-
tar con el involucramiento de la Alta
Direccidn, con un estilo de liderazgo
participativo.

El empoderamiento del equi-
po humano y la interiorizacion de
una cultura comprometida con la
calidad.

La retroalimentacién de las
necesidades de los clientes, como
insumo para la mejora continua.

La evolucion de la competen-
cia e idoneidad del recurso humano.
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