Oficina Nacional de Propiedad Industrial ONAPI™

Criterio 1: Liderazgo y Estilo de Gestion
1. a. Los lideres demuestran visiblemente su compromiso con una cultura de Excelencia.

Los directivos de la Oficina Nacional de la Propiedad Industrial (ONAPI) han asumido, ante la sociedad dominicana, el
compromiso de implementar una cultura de Propiedad Industrial que garantice a los ciudadanos, el pleno
conocimiento y acceso a los servicios que ofrece, brindando un servicio de excelencia, cumpliendo con los
lineamientos trazados en el plan de gobierno por la mejora de la gestion de la calidad en la Administracion Publica y
garantizar la seguridad juridica en los temas relacionados con la Propiedad Industrial.

La ONAPI funciona bajo la direccion de un Directorio, integrado por cinco miembros: El Ministro de Industria y
Comercio, quien lo preside, los Ministros Técnico de la Presidencia, de Educacion y de Salud Publica y Asistencia
Social, asi como el Director del Instituto de Innovacién en Biotecnologia e Industria (IIBIS), entre cuyas funciones
primordiales esta la designacion del Director General de la Oficina y la ratificacion de los funcionarios propuestos por
el Director. Compete, ademas, a este organismo proponer al Gobierno la politica nacional en materia de Propiedad
Industrial y dictar las politicas de la Oficina en concordancia a lo trazado, recomendar al Poder Ejecutivo las
modificaciones a las leyes, asi como las modificaciones a los reglamentos, resoluciones y demas que sean necesarios
para adecuar al pais a las convenciones internacionales sobre la materia de Propiedad Industrial.

Para el ejercicio pleno de su liderazgo y el cumplimiento del mismo, los directivos conducen la organizacién con base
en un enfoque estratégico que incluye Mision, Vision, Valores y Politica de Calidad, que recoge su propésito basico,
referido al marco legal que le da origen. De manera especial, a partir del afio 2004, en que los nuevos directivos se
fijan el objetivo de convertir a la organizacién en una oficina gubernamental modelo de eficiencia y calidad a nivel
nacional y regional, se inicia un profundo proceso de transformacion para desarrollar una cultura organizacional
orientada a la mejora continua y a la excelencia en el servicio, lo que se refleja en los enunciados estratégicos
fundamentales.

MISION

ONAPI es una argani.zacién gubcrnamenml eficiente, innovadora Y moderna, cnca_rgﬂda de
otorgar y proteger los derechos de Propiedad Industrial en el pais, dentro de un marco de
transparencia, ofreciendo un servicio de excelente calidad con apego a los principios legales y
éticos, procurando mantener el trabajo en equipo con un personal capacitado y motivado.

VISION

Ser reconocida a nivel nacional ¢ internacional como una organizacién gubernamental
modelo en la regién, comprometida con la proteccién de los derechos de Propiedad
Industrial, la mejora continua, la calidad y el aprovechamiento de las tecnologias de

informacién y comunicacién.

VALORES

Legalidad
Calidad
Amabilidad y Cortesia
Transparencia

Trabajo Equi
M o2 ONAPI

OFICINA MACIONAL
Eficiencia DE LA PROFIEDAD INDUSTRIAL

Esta cultura de excelencia ha estado marcada no solo por una declaracién, sino por el compromiso personal del
Director General y los demas lideres con el incentivo a las mejores practicas, los cuales se involucran en la
coordinacién de actividades orientadas a la mejora continua, como es la conduccién de reuniones periédicas con los
equipos de trabajo, con el objetivo especifico de dar seguimiento a los planes trazados y discutir e implementar
acciones de mejora en cada caso. Esto se refleja en un impacto favorable en el ambiente de trabajo, caracterizado por
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la confianza y disposicion de colaboracién entre los diferentes grupos de trabajo, y entre estos y los directivos. El
estilo de liderazgo, basado en la apertura y la participacion, estimula un proceso dinamico de comunicacién interna y
externa acorde con una politica de mejora continua.

Este compromiso asumido por los lideres de la organizacién ha quedado sellado en la Carta Compromiso al
Ciudadano, en la cual —ademéas de ofrecer toda la informacién pertinente sobre el marco legal, los tramites y la
variedad de servicios ofrecidos a la ciudadania- se establecen los estandares de transparencia y calidad con que se
compromete la organizacioén frente a los ciudadanos en relacién con los indicadores definidos. Mas importante adn, el
no cumplimiento de alguno de estos estandares conlleva, entre las medidas de subsanacién, una comunicacién de
disculpas del Director General, en un plazo no mayor de 48 horas, en la que ademas de comunicarle la solucion del
caso, se ofrece la informacion detallada de las medidas que se adoptaran en lo sucesivo para evitar que se suscite el
mismo caso.

El acceso directo de los ciudadanos a la maxima figura de autoridad de la organizacion y, en cadena, a todos los
funcionarios y encargados de garantizar la calidad y transparencia en los servicios ofrecidos, constituye una clara
evidencia de que la rendicion de cuentas se ha convertido en un valor organizacional, de tal manera que las acciones
de los directivos y servidores de la organizacion estdn sometidos de manera permanente al escrutinio publico,
exhibiendo asi uno de los pilares de la administracion publica moderna.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ha sido posible gracias al compromiso manifiesto de
la Direccion General, toda vez que la preparacion de la plataforma idénea para cumplir con los requerimientos propios
de la Norma I1SO 9001:2000, exige la toma de decisiones criticas de alto nivel, tales como la conformacién del Comité
de Calidad, la designacion de un representante de la Direccidn, la contratacién de una empresa consultora y la
adquisicion del software 1SOlucién V3, algunas de las cuales conllevaron una importante inversién econémica.

ONAPI apuesta por un sistema eficaz de Propiedad Industrial que garantice la seguridad juridica de los derechos a los
titulares, mediante una observancia rigurosa de los mismos, un sistema del que cada dominicano se sienta parte y lo
aproveche con miras a generar bienestar en el pais, a través de la proteccion de la inventiva y creatividad nacional,
permitiendo el aprovechamiento del desarrollo tecnoldgico por parte de los nacionales, en aras de ser cada dia mas
competitivos como nacion. Todo esto solo es posible, alineando los objetivos y metas de la organizacion con ese
compromiso misional para el cual fue creada.

El comportamiento ético es un aspecto que distingue a ONAPI como organizacién, actuando siempre bajo los
principios de confiabilidad y transparencia. Una muestra de ello es el compromiso asumido ante los ciudadanos a
través de la Carta Compromiso, en la cual el Director General se compromete a ofrecer, en caso de incumplimiento
disculpas en nombre de la organizacion, comunicar la solucion de su caso, dar informacién detallada de las causas
gque provocaron el incumplimiento, asi como las medidas adoptadas para evitar lo sucedido en un plazo no mayor de
48 horas.

Asimismo, la Direccidon General se asegura de poner a la disposicion de la ciudadania, los recursos y herramientas
gue le permitan dar seguimiento a las actuaciones de la organizacion, mediante los distintos procesos que gestiona y
se mide el grado de acceso y utilizacion de dichas herramientas, tanto de manera presencial como virtual, a los fines
de garantizar la atencién adecuada en los tiempos establecidos a través de los indicadores de medicion.

La decisién de asumir la implementacion de un SGC garantiza el compromiso asumido por la Direccién General y el
seguimiento de dicho cumplimiento a través de los lideres de la organizacion, ya que dicha adopcion inicia con el
establecimiento de una Politica de Calidad coherente con la finalidad basica de la organizacién, en consonancia con
Su misién y vision.

La Direccion General asegura la eficacia del SGC, a través de las Revisiones por la Direccion, en las cuales se evalla
el cumplimiento de los Objetivos de la Calidad. Asimismo, proporciona los recursos necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos; se asegura de realizar el seguimiento y evaluacion, la medicién y el
andlisis de los procesos e implementa las acciones que considera oportunas para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua del Sistema, con la asistencia de la Division de Gestion de la Calidad.
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Los encargados de las areas/procesos que conforman el SGC tienen la responsabilidad de recopilar la informacion de
sus procesos respecto al estado de los resultados obtenidos conforme a los objetivos trazados, con la finalidad de
demostrar la eficacia del sistema y para evaluar la introducciéon de nuevas practicas tendentes a la mejora continua.
La Divisién de Gestion de la Calidad con el apoyo de los encargados de procesos, es responsable de monitorear
dichos indicadores, proponer acciones con base de desempefio de los mismos y tomar las medidas necesarias para
corregir y prevenir las situaciones adversas a la calidad para evitar la repeticion de las mismas.

Por tanto, es un hecho demostrado que las actuaciones de los niveles directivos estan en permanente exposicion para
ser evaluados desde dentro, a través de las reuniones periddicas de evaluacion interna, y desde fuera, por medio de
los compromisos especificos establecidos en la Carta Compromiso.

Desde la adopcion de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, en la XVIII Cumbre Iberoamericana
de Jefes de Estado y de Gobierno, celebrada en San Salvador en octubre de 2008, ONAPI se apropié de los
principios fundamentales establecidos en la misma. Precisamente, con base en el principio de legalidad, al
presentarse el cambio de autoridades, el nuevo Director General solicita al Presidente de la Republica que su
postulacion al cargo sea sometida a la consideracion de los miembros del Directorio, respetando asi lo que rezan las
normas internas de la organizacién para estos casos.

1.b Los lideres estan implicados con personas de la propia organizacion o de fuera de la misma, para
promover y desarrollar las necesidades y expectativas de los grupos de interés involucrados en la
organizacion.

La organizacion ha implementado su SGC, que se abordara en detalle mas adelante, el cual provee a los
responsables de areas/procesos, de una herramienta de mejora continua, mediante la cual los empleados pueden
proponer acciones tendentes a optimizar los procesos y servicios (solicitudes de acciones preventivas / SAP), como
también prevenir situaciones que impacten negativamente a los mismos y a la presentacion del servicio. El manejo de
esta herramienta ha implicado una familiarizacién de los grupos de interés internos con los objetivos y los avances de
los procesos a los que aportan.

Como un elemento particular de la cultura organizacional, todos los miembros
de la organizacion comparten, al menos una vez al mes, con los niveles
directivos, en reuniones celebradas para dar seguimiento a la implementacion
de los planes operativos y del SGC, que se caracterizan por la participacion
activa y la exposicion clara de las ideas. Estas constituyen una fuente primaria
de informacion sobre necesidades de las diferentes unidades de trabajo y la
introduccién y discusién de propuestas de mejora. Son utilizados, ademas, para
un seguimiento no formal -pero continuo- de diferentes aspectos del ambiente
laboral.

Acto de Entrega de la Carta

Compromiso. En la foto de
izquierda a derecha: Juan José
Baez, Director de la Oficina
Nacional de Propiedad Industrial

Los responsables de areas/procesos tienen el compromiso, a su vez, de
realizar reuniones internas para integrar a sus colaboradores en las mejoras
adoptadas y en la retroalimentacion sobre las dificultades y las soluciones de
su ejecucion. Todas las reuniones son debidamente documentadas mediante

(ONAPI) y Ramén Ventura
Camejo, Ministro de
Administracion Publica.

La nueva cultura organizacional se orienta hacia el ciudadano como el centro de todas las acciones a desarrollar. En
este sentido, en el ejercicio estratégico para el plan 2008-2012 fueron conformados equipos de enfoque, con
representantes de los diferentes grupos de interés para consultarles acerca de los temas criticos que caracterizarian
el servicio en esta nueva etapa; de esas consultas emana la definicién de los atributos de calidad que hoy aparecen
en la Carta Compromiso al Ciudadano, asi como los indicadores de esos atributos y sus estandares de desempefio.

actas, quedando como constancia e instrumento para el seguimiento de los
temas tratados.

Esta Carta Compromiso, referida en el subcriterio 1.a, provee mecanismos mediante los cuales, la ciudadania
participa activamente, tanto en el establecimiento y evaluacion de politicas institucionales, como en la evaluacion del
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desempefio de los funcionarios, a partir de los estandares comprometidos para los diferentes indicadores de calidad,
publicados en el mismo documento.

Con el interés de fortalecer la gestidn de la organizacion se han firmado acuerdos de cooperacién con una agencia de
competencia y oficinas de Propiedad Industrial de otros paises. Estos convenios privilegian la sinergia institucional
mediante el desarrollo de proyectos conjuntos y han contribuido decididamente a la capacitacion del recurso humano,
el intercambio de informacién de documentos y dictamenes técnicos en materia de patentes, la retroalimentacion e
intercambio de experiencias para la mejora de la gestidon y la adecuada aplicacién de la legislacion nacional y
observancia del marco internacional en materia de Propiedad Industrial por la Republica Dominicana. Los Acuerdos y
Convenios firmados por la organizacion son referidos en el subcriterio 4d.

1.c La estructuray estilo de gestion de la organizacién estan desarrollados para sustentar la eficaz y eficiente
aplicacién de la politica y la estrategia, en armonia con los valores y la cultura de la misma.

La adecuada gestion de la Propiedad Industrial permite convertir justamente las creaciones intangibles en activos, su
introduccién en el mercado y consecuentemente su disfrute econémico. Convencidos de que su proteccion estimula el
uso del talento inventivo y constituye un incentivo para las inversiones, ONAPI se ha esforzado en crear un marco
estable, en el cual los inversionistas nacionales y extranjeros tienen la seguridad de que se respetaran sus derechos.

El SGC implementado en la organizacion vincula la utilizacién de los recursos con los productos que se ofertan y la
satisfaccion de los clientes. Es asi, que dentro de los indicadores que continuamente se monitorean, a través de
encuestas de satisfaccion, esta el costo de los servicios para los clientes y para la organizacién, evaluando e
implementando frecuentemente posibilidades de ajustes en la escala de tarifas que beneficie al cliente, manteniendo
un margen saludable para la organizacion.

De igual forma, los indicadores de transparencia han sido integrados a la gestion a través de la Carta Compromiso al
Ciudadano que provee, ademas, mecanismos de monitoreo constante de éstos. Los resultados de esta medicion son
compartidos a través del informe mensual de indicadores, enviado a la Direccion General y a los Directores de Signos
Distintivos e Invenciones, con el propdésito de que éstos resultados sean socializados con los colaboradores de cada
area.

El seguimiento constante de los indicadores de gestion financiera, definidos en el objetivo operativo 1.3 del Plan
Estratégico 2008-2012, aseguran que los gastos estén completamente alineados con la Misidbn y objetivos
estratégicos organizacionales. Mas aun, como parte de la implementacion del referido Plan, se han establecido
acciones concretas destinadas a “fortalecer los sistemas de control interno en la gestion financiera” y “adoptar
politicas de austeridad y control de costos de operacién’. Los avances de estas acciones son evaluados
mensualmente junto a los demas parametros del Plan.

Dentro de las acciones a desarrollar en el objetivo 1.3 del Pan Operativo, se mantienen e incrementan los
mecanismos de control de los ciudadanos sobre la gestion de la organizacién, fomentando aln mas la rendicién de
cuentas y la transparencia, que se han convertido en pilares de la ONAPI.

La ONAPI en su rol promotor para el uso de las herramientas de la Propiedad Industrial, apoya actividades con miras
a fortalecer el desarrollo socio-econémico, participando en ferias regionales, que facilitan el acceso a los servicios y
dan informacion a los empresarios locales sobre la importancia de los registros de Propiedad Industrial. También ha
desarrollado distintas actividades orientadas a fortalecer el sector de las micro, pequefias y medianas empresas, asi
como programas que fomentan la asociatividad de productores de gran relevancia para el sector de productos
bandera con vocacion exportadora, como son: café, cacao, ron, tabaco, entre otros.

En el subcriterio 1d, se presenta el Mapa de Procesos, el cual ha sido disefiado considerando todas las actividades
requeridas para llevar a cabo los objetivos misionales para la que fue creada la organizacion (procesos claves) y
aquellas que sirven de soporte para la consecucién de los mismos (procesos de apoyo). De esta forma se ha logrado
introducir en la organizacion el enfoque en procesos, los cuales han sido documentados y establecidos sus
indicadores y mecanismos de control, para asegurar su eficaz ejecucion e interrelacion. La adopcion definitiva de los
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conceptos de “Cliente” y “Proveedor Interno”, han permitido la identificacion de los procesos, la descripcién de la
secuencia y la conexion entre ellos.

Con este trabajo inicial, se sentaron las bases para la implementacién de un avance en los procesos, inducido por el
SGC, cuyo objetivo es garantizar la calidad de los servicios prestados mediante la mejora continua de los procesos
que lo integran, manteniendo la satisfaccion a las expectativas de los clientes como el objetivo final.

La transparencia es uno de los valores organizacionales, que constituye el norte del accionar de la gestién. Tanto es
asi, que los mayores esfuerzos estan orientados en direccidon a exponer la informacion que maneja la organizacion al
escrutinio publico de la sociedad por las diferentes vias establecidas. A saber:

¢ El portal organizacional, el cual se constituye en una ventana, a través de la cual el ciudadano puede visualizar las
decisiones tomadas a lo interno de la organizacion.

e La Oficina de Acceso a la Informacidn (OAl), creada el 15 de febrero de 2007, con el interés de dar cumplimiento
a la Ley 200-04, sobre Libre Acceso a la Informacion Publica y su Reglamento de Aplicacion. De este modo, se
ajusta el direccionamiento de la organizacion a transparentar y poner a disposicion de los ciudadanos todos los
actos administrativos manejados a través de los responsables de dirigir los recursos del Estado.

La OAIl ha cumplido fielmente con el compromiso de mantener actualizadas todas las informaciones establecidas en la
Ley que la rige y los lineamientos trazados por la organizacién y publicarlas trimestralmente.

Como una muestra de la firmeza de la organizacion en su eleccién por un estilo de gestién basado en la excelencia,
ha creado una Division de Gestion de Calidad (Ver organigrama), cuya responsabilidad consiste en el impulso y
monitoreo de los programas de calidad. Dentro del equipo de asesores de la Direccion, hay una especialista a la que
corresponde asegurar que las estrategias desarrolladas siempre estén alineadas con estas filosofias de trabajo.
Ambas unidades coordinan estas actividades con el resto de la organizacién, ya imbuida de esta cultura como parte
de sus responsabilidades habituales.

La Certificacion bajo la Norma ISO 9001-2000 constituye un ejemplo de compromiso asi como en los ultimos 4 afios,
la obtencién de galardones de calidad nacionales como: Medalla de Oro del Premio Nacional a la Calidad en el Sector
Publico 2006, Medalla de Oro del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico 2007; Gran Premio Nacional a la
Calidad en el Sector Publico 2008; e internacionales como The Bizz 2009.

1.d Los procesos se gestionan y se mejoran sistematicamente.

Los reconocimientos y galardones alcanzados en los referidos certdmenes de calidad han resultado ser un estimulo
para que la organizacion continle el camino hacia la excelencia, por lo que se llevé a cabo todo un proceso de
preparacion para obtener, en el afio 2008, la certificacién 1ISO 9001-2000, constituyendo éste un salto cualitativo en
cuanto a la formulacién de todos los sistemas y procesos organizacionales.

El proceso de prepararse para la certificacion signific6 una secuencia de pasos que conformaron la base estructural
del nuevo sistema y pueden explicarse usando el ciclo de Edwards Deming, como sigue:

Determinacién de las Caracteristicas y Objetivos de la Calidad.

Definicién de una Politica de la Calidad coherente con la Misidn y Visién institucional.
Definicion del Alcance de la Certificacion.

Educacién del Personal, en cuanto a la induccién a la Norma, los procedimientos
principales, manejo de software ISOluciéon.

Induccién a la Norma.

Identificacion de los Procesos.

Disefio de Indicadores de medicion por proceso.

Disefio y aplicacién de la 1era. encuesta de satisfaccion.

Elaboracion del Plan de Calidad.

/

Relatorio Premio Iberoamericano a la Calidad 2010. Pag. 9



03
Oficina Nacional de Propiedad Industrial ONAN{'

iU

Gestion de No Conformidades.
Monitoreo de Indicadores.
Disefio y Mantenimiento de los Registros.
Auditorias Internas de la Calidad:

> Personal.

» Procedimiento.
e Alcance.

Elaboracion de la Documentacion del Sistema incluyendo el Manual de la Calidad.

o

e Revisién por la Direccién del SGC.

Encuesta de Satisfaccion.

Indicadores.

Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.
Resultado de las Auditorias Internas.

YV VVY

-
/'/
Pl ‘

SGC.
¢ Disposiciones administrativas resultado del Analisis.

e Acciones Correctivas y Preventivas Levantadas durante la Revision por la Direccion del

El modelo de gestidn vigente provee al equipo directivo de un sistema de medicion de indicadores de resultados que
le permite monitorear —mensualmente- todo el accionar de las diferentes areas/procesos y realizar los ajustes de
lugar, conforme a los resultados.

Estan debidamente identificados y documentados los procesos clave para el desarrollo de sus operaciones y los que
sirven de apoyo a la gestion. Los primeros sélo pueden ser modificados previa consulta de opinién a los grupos de
interés a los que afecta, tanto en el ambito interno como externo.

ONAPI™

Mapa General de Procesos

MP GC 00
REV.:02
22/08/08

Proceso de Invenciones (OP)
Registro de:
-Patentes de Invencion.

-Patentes de Modelo de utilidad.
-Disefios Industriales.
-Recursas y acciones lega

Servicio al cliente
(OP/ORE/PW)
-Recepcion de la solicitud. |
-Examen preliminar de forma.
e
ublicaciones
Proceso de Caja. (OP)
(OP/ORE)
-Cobro de tasas. (PW)

a-de Carrespondencia
(OP/ORE)
_Tramite de solicitudes. o
ge€o de Renovaciones y Madificaciones
-Recursos y acciones legales.

Entrega
(OP/ORE)
-Entrega de
certificados y
cerlificaciones.

(
-Reposo de expedit

7 A
C Proveedores D
Cliente requis| waczlce/me/ — oSt id Redo
g peitn de (] Procesos de Apoyo
resultado: safisigecion Documentos o2y
Procesos ( ) Procesos Operativas > Proveedoms

Archive de Signos
Di

(OP} Aplica para Ia Oficina

Principal

(ORE) Aplica para la
Oficina Regional Este.

(PW) Aplica para la
Piataforma Web
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Para este analisis, se tienen en cuenta los objetivos de la organizacion y su impacto ante el cliente externo. Evidencia
de ello fue el cambio del proceso para el registro de Nombres Comerciales, Rétulos y Emblemas, el cual fue producto
de diversas acciones llevadas a cabo por el Departamento de Signos Distintivos y que concluyeron con el Decreto
Presidencial No. 326-06, que reduce el plazo legal establecido para la entrega de registros, de cuarenta y cinco (45) a
cinco (5) dias.

Antes de la puesta en vigencia del referido Decreto, se llevo a cabo un encuentro de dos (02) dias con los técnicos del
Departamento de Signos Distintivos, con el fin de elaborar el nuevo procedimiento de aplicacion para la ejecucion del
mismo. Se desarrollaron varias jornadas generales de capacitacién con los empleados de la sede principal y las dos
oficinas regionales, con el objetivo de unificar criterios para la implementacién del nuevo proceso.

En todos los procesos claves estan definidas las responsabilidades de gestién y control de todos los niveles directivos
de la organizacién y estan designados los responsables en cada proceso, quienes deben orientar, supervisar y rendir
informes de resultados. Todos estos procesos han sido definidos con el firme propésito de garantizar su eficaz
interrelacion, lo cual se visualiza de manera grafica en el Mapa de Procesos, ya presentado.

En ONAPI se cree que la permanencia del SGC depende de la mejora continua del mismo, por lo que cada seis (6)
meses se celebra la reunion del Comité de Calidad, cuyo objetivo fundamental es analizar la informacién del
desempefio de los indicadores de los diferentes procesos, para luego determinar acciones preventivas y correctivas
destinadas al logro de los resultados planificados.

A modo de ejemplo de ésta practica, se refiere el monitoreo mensual, por parte de la Direccion de Signos Distintivos,
de seis (6) indicadores de calidad, los cuales son actualizados dos (2) veces al afio.

Indicadores de Signos Distintivos

Registro de Marcas, Denominaciones de Origen y Lemas

e 9% de solicitudes de Marcas examinadas dentro del plazo establecido en la
Oficina Principal.

* 9% de expedientes devueltos de la firma.

o 9% de expedientes devueltos por clientes externos con errores de formalizacion.

Registro de Nombres Comerciales, Rétulos, Emblemas y Lemas

e 9% de fallos ratificados a solicitudes de Nombres Comerciales.

e 9% de expedientes de Nombres Comerciales devueltos a Servicio al Cliente con
errores de formalizacion.

e 9% de Solicitudes de Nombres Comerciales examinadas dentro de plazo en la
Oficina Principal.

Estos hechos son una clara evidencia de que la organizacién, mediante un proceso estructurado, esta orientada a la
sostenibilidad de la gestién que con tanto éxito ha llevado a cabo por los ultimos cinco afios, dirigida a la mejora
continua, en procura de garantizar cada vez mas la satisfaccion plena de las expectativas del ciudadano cliente.
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