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INTRODUCCION

El presente informe refleja los primeros avances en la implementacion del Plan de
Mejora CAF del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA).

Las organizaciones del sector publico, de la mano con el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), han optado por esta herramienta para mejorar, de
forma general su desempeiio y la percepcion de calidad que tiene cada servidor
publico y cada usuario de los servicios brindados a nombre del Estado
Dominicano.

El Modelo CAF (siglas en inglés “Common Assessmemt Framework”, Marco
Comun de Evaluacion), guia a la institucion por un proceso de autoevaluacion
basado en nueve (9) criterios y veintiocho (28) subcriterios que identifican los
principales problemas dentro de la institucién.

A partir de la elaboracion del Plan de Mejora sugerido por la herramienta de
gestién de calidad CAF, el INAPA ha determinado cuales son sus puntos fuertes y
también las areas por mejorar. Se ha disefiado un plan de trabajo con la finalidad
de dar cumplimiento a lo propuesto. A través de este informe presentamos las 17
acciones de mejora seleccionadas para implementar en el periodo 2019-2020. A
su vez, cada accion de mejora se enlaza con un subcriterio referente al modelo
CAF.



Conforme a la ejecucion del Plan de Mejora Institucional, se han realizado los
avances siguientes:

ACCION DE MEJORA 1:

Implementar una herramienta tecnolégica que nos ayude a mejorar el
seguimiento a los objetivos de la organizacion.

Subcriterio 1.2.6: formular y alinear la estrategia de administracion electronica
con la estrategia y los objetivos operativos de la organizacion.

Objetivo: mejorar el seguimiento del logro de los objetivos.

Avances: se determind automatizar el monitoreo y evaluacién de la Planificacion
Estratégica Institucional a través de sus Planes Operativos Anuales, en
consonancia con la Estrategia Nacional de Desarrollo, e implementar un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) con apoyo de una herramienta tecnoldgica. De esta
manera se optimizaran los procesos internos y proveera eficazmente informacion
para la toma de decisiones. Para este fin, ha sido realizado el levantamiento
técnico para determinar los requerimientos especificos para la adquisicion de la
solucién tecnoldgica. Queda pautado abrir el proceso de compras.

Cumplimiento: 50%
Evidencias: Términos de referencia software gestion PEI y Gestion de Calidad.

ACCION DE MEJORA 2:

Revisar y redefinir indicadores de objetivos para todos los niveles y areas
sustantivas de la organizacion.

Subcriterio 1.2.3: definir resultados cuantificables e indicadores de objetivos para
todos los niveles y areas de la organizacion, equilibrando las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de interés, de acuerdo con las necesidades
diferenciadas de los clientes (por ejemplo perspectiva de género, diversidad).

Objetivo: poder cuantificar el logro de los objetivos de la organizacién, con el fin
de mejorar los resultados.

Avances: fue elaborada la matriz para reunir y analizar los indicadores de las
areas sustantivas.

Cumplimiento: 25%.
Evidencia: matriz instrumento de indicadores.



ACCION DE MEJORA 3:

Crear registro organizado y sistematico de todos los levantamientos
realizados acerca de calidad en servicio y elaborar un procedimiento para
realizar informes de resultados.

Subcriterio 2.1.2: recopilar, analizar y revisar de forma sistematica la informacién
sobre los grupos de interés, sus necesidades y expectativas y su satisfaccion.

Objetivo: crear registro organizado sobre sugerencias hechas por clientes y
presentarlas para utilizar como informacion soporte para la toma de decisiones.

Avances: de acuerdo con la reciente encuesta realizada para medir el grado de
satisfaccion de la ciudadania relativo a los servicios ofrecidos por el INAPA, fue
elaborado y aprobado el procedimiento “encuestas de satisfaccion ciudadana” con
el fin de sistematizar la practica de la medicion de la percepcién de calidad de los
usuarios.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: procedimiento encuestas de satisfaccion ciudadana e Informe de
Resultados, Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Julio 2019.

ACCION DE MEJORA 4:

Establecer un procedimiento para la Gestion de Cambios que permita lograr
un manejo oportuno, exacto y eficiente en las éareas involucradas,
reduciendo al minimo el impacto de los riesgos que pudieran afectar la
operacion y la calidad del servicio de la Institucién.

Subcriterio 2.4.4: asegurar la implantacion de un sistema eficiente de gestidon del
cambio. (Por ejemplo: gestion por proyectos, benchmarking, benchlearning,
proyectos pilotos, monitorizacién, informes de progreso, implementacién del
PDCA, etc.).

Objetivo: preparar la institucion para implementar cambios de forma eficiente.

Avances: fue elaborado un procedimiento que permita lograr el manejo oportuno,
exacto y eficiente en las areas involucradas en los cambios, reduciendo al minimo
el impacto de los riesgos que pudieran afectar la operacion y la calidad de los
servicios de la institucion.

Cumplimiento: 100%.
Evidencias: procedimiento de gestion de cambios aprobado por la MAE.



ACCION DE MEJORA 5:

Definir y aplicar un manual de seguridad fisicay laboral adaptado a las
operaciones de la institucion.

Subcriterio 3.3.7: asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la
organizacion, incluyendo el cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

Avances: el Manual de Seguridad y Salud Ocupacional del INAPA y el Plan de
accion elaborado. Pendiente la convocatoria de reunidon de seguimiento con el
Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo (CMSST).

Cumplimiento: 100%.

Evidencias: Manual de Seguridad y Salud Ocupacional y minuta de reunién
CMSST.

ACCION DE MEJORA 6:

Validar si el procedimiento aplicado para recolectar reclamaciones y/o
guejas requiere alguna mejora.

Subcriterio 4.2.4: definir el marco de trabajo para recoger datos, sugerencias y
reclamaciones o quejas de los ciudadanos/clientes, recogiéndolos mediante los
medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos de consulta. Buzones de
reclamaciones, sondeos de opinion, etc.).

Objetivo: cuantificar los motivos de reclamaciones y/o quejas para tomar
decisiones para crear planes y estrategias con el fin de mejorar los servicios
brindados por la institucion.

Avances: los procedimientos existentes fueron revisados y se validoé su alcance.
Se realizé el levantamiento del proceso para enriquecer los procedimientos ya
existentes. Los mismos han sido actualizados y se encuentran en revision y
aprobacion por las areas involucradas.

Cumplimiento: 85%.

Evidencia: procedimiento de manejo de reclamos por monto facturado y
procedimiento de manejo de quejas por interrupcion de servicios.



ACCION DE MEJORA 7:

Crear procedimiento para que los documentos importantes sean
respaldados en el servidor interno de la institucion y los que sean
transversales sean subidos a la intranet del INAPA.

Subcriterio 4.4.1: desarrollar sistemas para gestionar, almacenar, mantener y
evaluar la informacién y el conocimiento de la organizaciébn de acuerdo con la
estrategia y los objetivos operativos.

Objetivo: disponer de los documentos de la organizacion para que estén
disponibles para toda la institucion.

Avances: fueron creados los procedimientos “implementacion de carpetas
compartidas” y “carga de documentos institucionales en la Intranet”, los cuales
establecen la forma estandar de respaldar digitalmente los documentos de
consulta y transversales para todas las areas de la institucién, a la vez que
fomenta la transparencia.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: procedimiento de carga de documentos institucionales en la Intranet,
procedimiento implementacién de carpetas compartidas y captura de pantalla
Intranet institucional.

ACCION DE MEJORA 8:

Crear procedimiento para que de forma recurrente se mida la percepcion de
los ciudadanos en cuanto a los servicios ofrecidos en INAPA.

Subcriterio 5.2.3: involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos de interés
en el desarrollo de los estandares de calidad para los servicios y productos
(proceso de output), que respondan a sus expectativas y sean gestionables por la
organizacion.

Objetivo: involucrar a los clientes en el mejoramiento de los servicios.

Avances: fue elaborado y aprobado el procedimiento “encuestas de satisfaccion
ciudadana” con el fin de sistematizar la practica de la medicion de la percepcion de
calidad de los usuarios.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: procedimiento encuestas de satisfaccién ciudadana e Informe de
Resultados Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Julio 2019.



ACCION DE MEJORA 9:

Difundir a través de medios idéneos, sobre la realizacibn de encuestas
cuando estas estén siendo aplicadas.

Subcriterio 4.2.3: incentivar la involucracion de los ciudadanos/clientes y sus
representantes en las consultas y su participacion activa en el proceso de toma de
decisiones dentro de la organizacion (co-disefio y codecision), por ejemplo, via
grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinion y grupos de calidad.

Objetivo: incentivar la participacion en las encuestas a los ciudadanos.

Avances: en el procedimiento para la realizacion de encuestas de satisfaccion
ciudadana, fue incluida la actividad donde se difunde a los usuarios del INAPA a
través de los canales digitales de la institucion, a que participen en la encuesta de
satisfaccion ciudadana.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: procedimiento encuesta satisfaccion ciudadana.

ACCION DE MEJORA 10:

Dar continuidad a la implementacién de la Valoracién y Administracion de
Riesgo (VAR).

Subcriterio 5.1.3: analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores criticos de
éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion y su entorno cambiante.

Objetivo: administrar de forma correcta y oportuna los riesgos, de tal forma que
sean identificados, evaluados, analizados, monitoreados y comunicados e
impactar de manera positiva al cumplimento de la mision y los objetivos
institucionales.

Avances: fue elaborada la matriz integral de riesgos institucionales con el fin de
plasmar los objetivos de la organizacion, los riesgos asociados y su mitigacion,
responsables y evidencias. Se procederd a enriguecer con reuniones pautadas
con las areas.

Cumplimiento: 25%.

Evidencia: matriz integral de riesgos institucionales del INAPA y el Manual de la
Metodologia para la Valoracién y Administracién de Riesgos Institucional.

ACCION DE MEJORA 11:

Definir acciones para lograr el conocimiento acerca del apartado sobre los
conflictos de interés del Codigo de Etica Institucional (CEI).

Subcriterio 7.1.4: conocimiento de las personas de los posibles conflictos de
interés y la importancia de un compromiso ético.
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Objetivo: despertar el interés de los empleados del INAPA en conocer acerca de
los posibles conflictos de interés que pueden generar inconvenientes en el pleno
ejercicio de sus funciones.

Avances: la Comisién de Etica del INAPA realizé la programacion anual de
actividades para el 2019-2020 relativas a la concientizacién de los servidores del
INAPA. Fueron incluidas una serie de charlas que abordan el tema del conflicto de
interes.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: circular que anuncia la charla “Conflicto de Intereses en la
Administracion Publica”, flyer charla conflicto de intereses y Plan de Trabajo CEP
INAPA 2019.

ACCION DE MEJORA 12:
Elaborar procedimiento para canalizar las acciones de responsabilidad
social del INAPA.

Subcriterio 3.3.9: prestar especial atencion a las necesidades de los empleados
mas desfavorecidos o con discapacidad.

Objetivo: dinamizar los procesos relacionados con la responsabilidad social de la
institucion.

Avances: debido a la diversidad de iniciativas que se llevan a cabo en cuanto a la
responsabilidad social que realiza la institucion, se determiné cambiar el

procedimiento a un Manual de Responsabilidad Social que abargue los detalles de
los procesos de apoyo social. El mismo se encuentra en proceso de elaboracion.

Cumplimiento: 75%.
Evidencia: borrador del Manual de Responsabilidad Social.

ACCION DE MEJORA 13:
Elaborar un procedimiento para realizar reconocimiento a los empleados.

Subcriterio 7.2.8: frecuencia de acciones de reconocimiento individual y de
equipos.

Objetivo: reconocer a los empleados sobresalientes de la institucion.

Avances: con el fin de estandarizar un método para el reconocimiento al personal
gue realice labores por encima del promedio en su area de trabajo, fue elaborado
y aprobado el procedimiento para la compensacion por mérito.

Cumplimiento: 100%.
Evidencia: procedimiento compensacion del personal por mérito.



ACCION DE MEJORA 14:

Organizar evento para toda la institucion, donde se muestren los logros
institucionales alcanzados en la gestion.

Subcriterio 2.1.1: identificar a todos los grupos de interés relevantes y comunicar
los resultados a la organizacion en su conjunto.

Objetivo: comunicar a los empleados los resultados logrados en la gestion.

Avances: la Maxima Autoridad Ejecutiva del INAPA realiz6 un encuentro con
directores y encargados departamentales para dar a conocer los logros
alcanzados en el periodo 2015-2019, asi como las acciones, estrategias y
medidas proyectadas para el afio 2020. De igual forma, se efectu6 una
presentacion de logros a todos los servidores de los diferentes niveles.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: nota de prensa sobre actividad “Workshop INAPA, Antes, Ahora y
Después, proyecciones al 2020” y circular que anuncia la presentacion logros de
gestion.

ACCION DE MEJORA 15:

Establecer el procedimiento de elaboracion de informe del cierre del plan de
capacitacion, donde se incluya suficiente informacion para la toma de
decisiones acertadas.

Subcriterio 7.2.6: indicadores relacionados con el desarrollo de las capacidades
(por ejemplo, tasas de participacion y de éxito de las actividades formativas,
eficacia de la utilizacién del presupuesto para actividades formativas).

Objetivo: definir la forma adecuada de reportar los resultados del plan de
capacitacion del INAPA con el fin de aplicar mejoras durante la planificacién de la
capacitacion.

Avances: con el fin de trazar los lineamientos para reportar los resultados del plan
de capacitacion y gestionar la formacién de los empleados de la institucion, fue
elaborado el procedimiento para la capacitacién del personal. En el mismo se
contempla crear un informe de impacto donde se detalle el cambio en las
situaciones probleméaticas y en las competencias de los funcionarios de la
institucion.

Cumplimiento: 100%.

Evidencia: procedimiento de capacitacion del personal.



ACCION DE MEJORA 16:

Crear procedimiento para que la produccién de informacion generada por
los empleados de la institucion permanezca en carpetas compartidas de
cada Direccion/Departamento.

Subcriterio 4.4.7: garantizar que se retiene dentro de la organizacion, en la
medida de lo posible, la informacién y el conocimiento clave de los empleados, en
caso de que éstos dejen la organizacion.

Objetivo: garantizar la retencion de la informacion clave de la institucion.

Avances: se cre0 el procedimiento de implementacion de carpetas compartidas.
El mismo fue revisado por el &rea correspondiente y aprobado por la MAE.

Cumplimiento: 100%.
Evidencia: procedimiento de implementacion de carpetas compartidas.

ACCION DE MEJORA 17:

Realizar levantamiento para detectar las necesidades de capacitacién en
cuanto al uso de las herramientas tecnolégicas utilizadas en la institucion e
incluir cursos y talleres en el plan de capacitacion.

Subcriterio 4.5. 3: asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la tecnologia,
mirando especialmente las capacidades de las personas.

Objetivo: lograr capacitar al personal en el uso de las herramientas tecnoldgicas
con miras de mejorar el cumplimiento de los objetivos.

Avances: con la finalidad de preparar el plan de capacitacion del afio 2020, fue
realizado el diagndstico de necesidades de capacitacion de algunas areas para
completar la matriz.

Cumplimiento: 100%.

Evidencias: anuncio de la realizacibn del diagnéstico de necesidades de
capacitacion y el Plan de Capacitacion 2020 con formacién relativa al uso de
herramientas tecnoldgicas.
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EVIDENCIAS GENERALES

Evidencias de accién de mejora 1:
e Términos de referencia software gestion PEI y Gestidon de Calidad.

1 REQUESITOS TECHICOS

Asnibiaile y Compatibiidad
11 Oprar en un ambents  iolalmenie  WEB,

pemmitiéndols a os wswaros realmar odas @S
acciones a raves de la ublzscon de reegador

Imierreed {broweser | estandar de mercado, ademas de:

a) Ser compabible con el browser Infernet Explorer T.x
o superior y Maozila Firsfox 3 o superion.

b) Permfir que & sisiema s=a ejecuiado en o
ambente seguno [HI TPS, S&L).

c] Ser cormpaftible com Webserser (1S [B o supenar) o
Apache (2 K o supenor].

d) Gerver compatble con LINLD, incduso  S4-bit,
FedHat, Fedora, SUSE, o Debian [como minemo
disiribunion Fed-Hat o S1IEE Enterprise) y Miorosof
‘Windows incusa B4-bit (2003 o superior) &n el Weh
Baryger,

&) Soporiar  senddorEs  de comeo  elecinonioo
compafibles con los prolocclos SMTHE o MAP].

Barids & Dot v
T e gt a) Soporiar banoo de dalos PosiGreS0L y fambién

integrar con banco de dafos relacionado Oraclke y
ME-500 Server.

b)) Soporar miltiples bases de dalos coneciadas a @
misma apicaoion

) Soporiar el amaceraje de anchivis &n SERIOONES
dsinbuidcs:  Asicamente, ocon  mecansmos de

compreson y ssguridad de acceso.

Paaicivid ad i ¥ SOEE0E
i Permiir & uss de 550 (Single Sign On) y infegrar

matvamente con el sersoo de direciono Openl 08P
fLinux] y Moroso Acive Direciony.

g La= estaciones de frabajo deberdn bemer Dose &n
plalaliorma Microsof, uncionando oon sslemas
opeERocnales Winoows XP o Supenor.

Tiirmincs da rafarancia para la adgueisicdn e LofTeare para |3 pastion Gl Flan ESiratigeoo y
Gamede die Calidad
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1.10

Temer ambienie mulb-userio con conrasefla y
derechos de aoceso (niveles y permisos de acoeso).

Temer sistema de contnol de acceso que garanboe =
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ooTed  elecivonicn (sm necesdad de  sofbwares
lercencs adioonales Al aplcative).

Informear en la pantalls de ingreso s acthwdades
permnentes del usuano. El reourso disbss aleriar sobre
b caducidad de admidades e indicar wsualmenie las
que D= ENDUENTEN alrasadas.

La hemamieria de sofbware ofrecida deber tener una
esfruciura Unica de base de dados, ¥ os midulos que
la compongan deben exiar infsgrados emire sl =3
entiende par inlegracian gue el efecio de una aocidn
o iicamrts ' 1 datcm, Loicnaiiacies J
avlomabcameris &0 s datos, ¥
ambiente de 3 solucion

Deberd 1E2nef una Unica esincura sganizsconal,
posibiftando que a partir de ouslguier miodislo que
oompore @ sobucian, Ssea  posible boscar
aulomabcamenie las ndormaciones. sobre estnuctura
oiganzacional, registo de usuarios, dreas, funcones
¥ derechos de scoeso a las funoonalidsdes de fodos
ks micduios de i herrameenta ofrecida .

Deberd conlar con un sElema de oomimd de aooesd

que garanboe @ aulenboacisn de las aprobacones
elecindnicas.

Deberd contar con un workdow nativo [se entiende por
naito foda ko que no genera necesidad de sofwares
lercerces adiconales all aplicative).

al Debera nothicar avlomadScamenle las fareas
peerdieries a los usuarcs a raves de alsrias en sl
sisfiema, ndormando coma minena B desoripcidn
de la mEma, ploo, & informacan visual del
shahus.

b} Deberda notficar avicmafcamenie las fareas
peEndenies 3 K5 USUaNDs 3 TaveEs OF DOimed
secindniog.

Informar en la pantalla de ingreso s actwdades
perinentes del usuano. El recurso: dele alsrar sobne

Términcs da refarancia para la adguisicdn de software para la gestidn dal Flan Ecracdgiooy

Gt dic Calidad
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Evidencia accién de mejora 2:

e Matriz instrumento de indicadores.

Matriz de analisis de indicadores

MACRO PROCESO ﬂ PROCESO EFICACIAE EFICIENCIAgy ECONOMIAg] CALIDADE}
GESTION DE AGUA EJECUTAR EL .

POTABLE Y SANEAMIENTO MANTENIMIENTO

GESTION DE AGUA CONTROLAR EL
POTABLE Y SANEAMIENTO MANTENIMIENTO

DEPARTAMENTO EJ PROCESOS EJ ESTRATEGICOS EJRIESGOS E3PROYECTOS EJ FINANCIERO B3 CLIENTE B3 PERSONAL E3}

eles B4 osienivdld oBieTivos especiccRd INDICADOR IMPULSOR Bl INDICADOR ResuLTADO K]
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Evidencia accién de mejora 3:
¢ [nforme de Resultados, Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Julio 2019.

INTRODUCCION

Los servicios plblicos deben sar evaliados desde el punto de vista de la
satisfaccidn del usuario can el servicio.

Por tal razén, e conocer e grado de satsfaccion eg un Indicador de buen
funcionamiento, de una correcta cobertura de los servicos y del nwvel de
legitmacion social de ias administraciones que las ofrecen.

La Resolucidn NOm. 03-2019 establece el proceso para a realizacion de la
Encuesta de Satisfaccidn Ciudadana en los drgancs y entas que conforman la
Administracion Publca.

E! Sistema de Mon#oreo de Administracion Pllica {SISMAP), exige la realizacion

de encuestas de satisfaccion ciudadana para la alimentacién de dos sub-
Indicadores.

* Monitoreo sobre i3 calidad de los servicios ofrecidos por la mstitucion.
« Indice de satisfaccidn ciudadana,

El presente informe contiene los resultados generales mediante tablas y grificas
(porcentsjes y promedios de puntaje) del analisis de la informacion refevada
mediante la encuesta de satifaccion ciuvdadana aplicada usuarke de s sericis
del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados.

Finalmente se presentara el resumen de las buenas practicas que propiciaren ks
resultagos obtenidos.
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RESULTADOS: SATIS
RECIBIDO VS EL ESP

F CION GENERAL CON EL SERVICIO
E DO

A
R

P8 ¢Y EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA PARECIDO MUCHO MEJOR,
MEJOR, PEOR O MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED ESPERABA? (%)

[0 i | i

YDA MEXON MEXOR IGUAL pioR MUCHO PEOR | NO CONTESTA

P9 LCUAL ES SU GRADO DE SATISFACOON EN GENERAL,
CON EL SERVIOIO QUE OFRECE LA INSTITUCION? (%)

B vmatieiache (-3 OPocs mthfecho (48] DSethiochs |7 104
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Procedimiento encuestas de satisfaccion ciudadana.

"IMSTITUTO NACIOMAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE PLANIFICACION ¥ DESARROLLOD,
F— Departamento de Caldad en ka
Geatitn Goédigo: DPD-CEG-PR-007
. | Encuestas de Satsfacciin Pagina: Pégina1des
Frocedimézsnio: Cludadana

. Propésito:

Establecer un procedimienio gue permita conocer el grado de eatisfaccidn da los
ciudadanasiclientas an al desarmollo  de ks estindares de calidad y cémo valaran
las usuAnos 10§ Servicios affecidos por INAPA

Alcance:

Inicia con la planificacidn de las encueestas y concluye con la realizacion ded
informe de resultados.

Responsable:
+ [Direccion de Planificacion y Desarmallo
o Direccion Comercial.

Documentos de Referencias: ,
+ Loy 41-08 del 16 de enero de 2016,
+ Decreto Nim. 111-15 del 22 de abril de 2015, Resolecion 03-2018
+ Plan de Majora Institucional del INAPA 2018-2020.

. Politicas del Procedimiento:

51 Es responsabilidad de la Direccidn de Planificaciin y Desamollo, realizer las
Encuestas de Safisfaccion Ciudadana en el primer semestre de cada afio,
conforme a ka programacion. Los resultados deberdn ser remifidos al Minigierio de
Administracién Plblica en formafo fisico y digital antes del 30 de junio de cada
afin,

5.2 Es responzabilidad de la Direccién Comercial, colaborar en la aplicecion de las 'ﬁﬁ
Encuastas de Satisfaccion Ciudadana.

-DOCUMENTD CONTROLADO-

204

16



Evidencias accion de mejora 4:

Procedimiento de gestién de cambios aprobado por la MAE.

[

INSBTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES ¥ ALCANTARILLADOS

MANUAL DE PROCEDIMENTCS DE L& DIRECCION DE TECHOLOGAAS DE LA INFORMACION ¥

EOMUNGACION
Divisin de Meaa de Ayuda
Ay Cédigo: DT-HEL-PR-01
: | Contitn de Cambios Pigina: Pégina 1 de 10

1. Propésite:

Establecer un procedimienta que perrits logral un mansjo oporiune,
exacto y eficante an las dreas irvolucradas en los camblos, reduclendo al
mirime ol impacio de los nesgos que pudieran afeclss s opesacion i |a
calldad de log servicos da la Institucicn,

2, Alcance:

Este procedmienio aplica a todo @l persanal de la nstihecddn que realiza
soliciiindes de cambics o gue 8 encanga de implementssos. Inicia con la
solicitud del cambio dal drea comaspondients y lermina con |8 evaluscion
o los resullacas &8 1o ajecucitn 88 loa cambios,

3. Responsable:

Divisicn de Mesa de Ayuda de Senvicics TIC (Helpdesk),
Gesior de Cambios.

Comité de Cambios

druals) involucradals) en o camble,

4. Documentos de Referencias:

= Gula B Valaracidn y m.mhmmmm

» Procedimiento de Aplicacion del Rbégimen y Disciplinario, por tallas
cometidas,
= Loy 41-08 sobre Funcidn Plbkca,

5. Politicas del Procedimienbo:

& & & @

5.1 Para realizar cualquier camibio en el INAPA, se debard tomar an cuenta la
clasiicaciin de los tipos de cambics y ral procediresnto comaspondiania,
de o contranio se aplicard &l Régimen Efico y Disdplnano, comaspondsands a
una faka de primer grado. Ver procedimients Aplicacitn dal Régimen Etco y
Disciplinario por faltas comelidas de primer grado.

5.2 Los Direcicres de drea son o resporsables de realizar las soiciludes de
camink, mediarts & formulana (RFCL segin sus siglas en ingles.

5.3 El solicitarme debe asegurarss que los necursas a ublizar en las sclicitudas
de cambio &slén incluidos en o Plan Anual de Compras y Conbrataciones

(PACT) en los Planes Operatvos Anuvales (POW) v en el Presupuesio
Inslibsconal. Con excepoidn de los cambios de urgencia.

-DOCUMENTO QONTROLADG-
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Evidencias accion de mejora 5:

Manual de Seguridad y Salud Ocupacional.

MANUAL DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Araa: Dapartamente da Relacknes Labarakes y

Seclales Caligo: DRH-SMT-MA-DOL

“= Plhgina 4 da 40

Fecha de emision: Varsitn:
1-gep-2018 _ _|:|1

1. Introduccion

Las socidantas de trabajo sempre implican alguna pérdida. En primer lugar para la
integridad fisica del que o sufre, Luego, para fa inslilucion debido a las dafios
materiales gue pudieran sucedsrse v I3 inlemmupeion de los procesas produciives.
Al mormenta de prevenir o8 resgos de accidentes y peruicios para la salud, es
indispensable wWilzar la aplicacién de medidas ecnicas v organizativas, destinadas
a eliminar los riesgas en su ofgen o groleger a los servidares piblicos meadiante
las disposiciones de proteccidn coleciva. El enfoque preventivo en seguridad
laboral requisre la maxima adecuaciin da los implemantos @ prabecciin personal
a las caracierisbicas padiculares del berrilono, 3 al &rea de accidn donde sa
dagampedfia cada servidar.

1.1, Objativo Genaral

Concralar &l plan de sagundad para brindar a los servidores pdbicos un ambienta
seguro y libre da fesgos.

1.2, Objetivo Especificos

%

Establecar las politcas claves para cada &raa 8socades a su naturalaza v
funcidn

Diefinir la bripada de emergencias ¥ sus funciones.

Incamivar las sanaizacones & ulllizer en la nefiecibn

Imparar al uso de Equips de Proteccion Parsonal (EFP)

Especificar la forma comecia del usa, manejo y almacenamiento de los
exlirlores y EPF's

LS

2. Gestidn de seguridad faica

La insifucidn cuenta con madidas de gestidn implementadas con al fin de proteger
i sequrdad fisica de los servidores poblicos y la infreesiruciura del INBP &

#« LUso de Equipos de Proteccion Personal; compranden todos agquellos

dpasitives, accesonos y vesbmenta, de diversos dsefios, gue debe
empiaar & empleado para profegarsa conlra posiles Beonas.
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Minuta de reunion CMSST.

Instlhltu Nacional de Aguas Potables v Alcantarillados
(INAPA)

COMISION COORDINACION SEGURIDAD LABORAL
Minuta de Reunidén 01

[Tema_____ [Hles

Objeflve Reunldn

Facha

24 mayo 2013 [ Inicio | 330pm. | Termilno [4:35p.m.

Claalficacion 1
[ Informativa | ¥ [conirol Avance | [Coorainacion | & [Decision | Jofroe | |

[ Paridpaniss W Trosante | Auments | ATasaos oo

anderior Leida

Tng_Wendy te Leon

X
[ic: rudelka Caern X
[ic. Vianeia Reyes X

Lic.

Lic. M

Te
Diharlana
Ing. Ehira de |3 Rosa

Lic. Kirside Hamandez

Paula

[Obistive

1. Delmiiar ncones y Mies a nivel 02 Ne60es aboral
2. Designar coomdinador de actividades.

Leciura MInuta Antsror

A

1
2

Dasarrolio de ka reunion

Intnoduccion ¥ rEcuEnio reuniones anierores a cango de Lic. Kirelde Hemandaz.

Lic. Caldenin solicitd definir funciones y mies de I35 diferenies direcciones preseftes en 106 1emas relacionados 3

laboral y pondend los esfuerzos de Reladones Laboraies en cuanio @l tema en cuestion, asl como resalid |a faia de
avances por & cambio constante de Infegrantes y |a fata de una figua de coordinacion, valond |a idea de que al
ccoondinador perienszea a RA.HH. con |3 asesora de @ Ing. Sequra por 5u vasta experiencia en el iema v 1a Direccion de
Planificacion como acompafianie paa e sequimiento y disefio de procedimientos.

La Am. Rojas comobort lo dicho por 1a Lic. Caidentn, adcionando como aciaratona gue 12 Division de Planta Fisica no s2
na Gefenido ¥ cONMNo k05 COMMOMISOS AcMM3dDs COMO |3 puena o2 ememencia el Sto. Piso, cood la cni
antiesizante 0e 135 EECAST3S Y ISVANEMIENios estruCiurales AciLEZad0s, SegUn IMMACion DIecoa ya fue iratado por
escto con 13 DIreccion de INgeniena desoe NEce Vanos MEses, PEfD por & MOMeNtD SN Mayor Svance. ACEn que como
|as anteriores sugeneEncias realizadas por el Depio. de Relaclones Laborales, sligue a i3 espera de glecucion la colocadion i3
doble bama antipatico a las puertas de |as salidas de ememgenda.

L3 Lic. Reyes asumit el compromisa de |3 readecuacion y Iberacion de obstaculos oe 135 escaleras de emengencia del
EdF. Ing Marco Rodriguez. previe coorinacion con |a Direcitn Fnanciers propietana de |3 documentacion que
ostacullza |3 sallda.

La ing. De Ledn valond los esfUerzos pero considerando necesano |3 desiqnadion de un enbe requiador ¥ de coortinacion,
‘que sirva como hile conducion para que los esfuerzos Individuales sean aprowechados creando un plan de Fabao Integral,
propus0 3 13 Enc. De Reladones Laboraies como coondinadora.

La Lic. Calkderon le solcitd 3poyo a |a Ing. De Ledn con |3 deteccion de o6 posiDies candidains que puedan INtegrar 135
beigadas de ememendias seqon pel disefiada.

Se soicibd camibios en los Infegrantes del Comite Mixto de Seguridad y Salud en e Trabalo, & Ing. Crisitbal Rodriguer sera
sustiuido por I3 Ing. Pania Curlel, propuesta por 13 Ing. Wendy de Lean, asl como el Ing. Manued de Jesis Rodriquez s
susifiuido por el Ing. Wimy Quifionez, propuesto por el Ing. Freddy Poche, también se le solicit 3 13 Ing. Sequia designar
un suplente que |a representa en [as reuniones.

S8 acomo la designacion de 3 Enc. De Relaciones Laborales como enbe coordinador ¥ la realizacion de una reunion sl
Comiig Mixto de Sequidad y Salud en & fabalo con caracher ge ungencla con los nuevos Integqranies, presentane |36
5ias derlvadas de esta reunion, con 3 intencion de diseflar un cronograma de tabaje 3 ser presentado a la MAE.
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Evidencia accion de mejora 6:
Procedimiento de manejo de reclamos por monto facturado.

B —

INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTAEBLES ¥ ALCANTARILLADOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION COMERCIAL

&)

Departamento de
Comercializecion v Markeling
Manejo de reclamos por monto
fachuradao.

o

Ares: Codigo: DCO-CYM-PR-0M0

Pagina: PaginaideT

Procedimisnio

1. Proposito:

Establecer los lineamientos y actividades para la recepcion, evaluacion v
procesamiento de las reclamaciones & raiz de inconformidad dal clisnte en el monto
facturado, a fraves de las vias cormespondientes establecidas por el INAPA

2. Alcance:

El precadimients empieza cuando &l cliente realiza la reclamacion por medic de las
vias commaspondientes y finaliza cuando == ke da respuesta & dicho clienta.

2. Responsable:
- Direccion Ejecutiva.
- Direccitn Comercial.
- Departamento de Comercializacion y Markefing.
- Departamento de Catastro de Usuarios v Cartografia
- Departamento de Facturacion.
- Departtamento de Revision y Contral
- Divigion de Atencion al Clisnte

4. Documentos de Referencias:

-  Ley 5894-1882 que crea INAPA.
- Reglamento de prestacion de servicio
- Reglaments da atancion al clients

5. Politicas del Procedimiento:

5.1 Para reslizar un reclamo, el usuaric debera presentar uno de los siguientes
documentos reguenidos:

- Factura.
- Mimern de cortrato.
- Mimero de cédula de identidad.

5.2 Las vizs por donde se podrén recibir los redlamos son las siguientes:

- Llamadas tedafonicas.

- Correos electronicos.

- De farma presencial.

- Portal de transparencia.

- Cartas dinigidas al Director Ejecutivo.

5.3 Las reclamaciones s analizar son por pagos no sbonsdos o por cangos
sobregirados.
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e Procedimiento de manejo de quejas por interrupcion de servicios.

L

IHSTITUTO HACioRAL DE AGUAS FOTADLES ¥ ALCANTARILLALR S

MANLLAL DE PROCEDIMIENTCE DE LA DIREDH ON COMERDIAL

Leparameanio de

= frag
;:' PR Comerdalizackin y Marketing Codige: [C0- CYM-PR-084
+ Mangjo de guejas par imtemupckin | Pa4ainac Pagina 1 de 4

v Procedimiento: | oot o =57

1. Propoelto:

Establecer o6 pasos para el mansjo adecuado oe |as quejas por Interrupcian de ks
servicios cirecidos 3 los clientas dal INARA

2. Alcance:

El pracedimiento Inicla cuando & cliente reporta 13 averla en | sendcio contratada,
Vv lemmina con el ckeme de 13 solichud en el elstema Open Smari Flex v 13
nodificaciin al cllemte de gque la aweria fue soluclonada.

3. H.EIEFIZII'IBENB':
- Dimnecckin de EIFET-HI:H'.II'IEE.
- Deparizmenta e Comerciallzacion ¥ Marketing.
- Deparizmenta Provingial,
- Dinislon de Afencian al Cliente.
- DN de GFEEHHEE.

4. Docwmentos de Refarenclas:

- Ley 5954-1952 que crea INAPA.
-HEQEI'I"EI'I‘I'E de Presl@ckones o Seriios.
- Reglamentn de Atencitn al Cliente.

3. Politlcas dsl Procedimiento:

8.1 Para reallzar una queja por imerupckin del senvicka el cliznbe debe sar @
thular del servick afectado y debe suminkstrar su ndmero de conlrato v 13
ublcackin de 13 averla.

5.2 Lag v1as por donde 52 pooran recibir 35 quelas son 135 slguientas:

- Liamadas telefinicas.

- Comeos elecirdnicos.

- De forma presencial.

- Pamal da traneparzncia

5.3 Las quejas a anallzar son por Intemupclén en el servicio comiratado.
&. Descripcldn de |28 Actividades dal Proceso:

Responaabils Descripcion de las Actlvidades

wllEnie 1. HEFFEI'E 3 averia en gl sendcls Coniralado.

2. q.E‘ﬂ'EIIH I3 eodlchud 2m el sletema ':'FEI'I Zmart Fex Y =
gﬁg!ﬂ“" de Atencledn &) 7 o Sinistra & cllenfe 2l nomers ce solchud. Motica 3 I
E Direccion oe OpErsCiones.
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Evidencia accion de mejora 7:

Procedimiento de carga de documentos institucionales en la Intranet.

\'\-f INSTITUTO HACIONAL DE AGUAS FOTABLES ¥ ALCANTARILLADDS
MANUAL DE PROCEDIMIEMTOS CE LA DIREGCION DE PLANIFICACKIN ¥ DESARROLLS

Dapartamento o« Calidad en
Area: Ge’:mn Cadige: DPD-CEQ-FROG
— - : oo - Efactiva: 1= pov-2015
.| Carga de dacurnenkas Pagina: Pénina 1 de
Frocedimiznta; institucioneles en la infranet. gina: ragina i <o
Propdsite:

Establecer un procedimienty que deflna la manera de cargar 05 documeantss

traneversales al [nfranet instiudonal con al fin da gue estén dispondies para todos
lnz empleados del INAPA,

1. Alcanca:

[micia al recopilar todos los documentos que las dreas nequieran consultar con
regularidad  (procedimientos, formatos  de  registios, manuales,  politicas,
insructivos, registros o guias) y femuna con la carga de dicho documento al
Intraneat instiucional.

2. Rasponsablae:

- Departamento de la Calidad en 3 Gestidn

= Departamento de Administracién de Servicios TIC

3. Pocumantos da Referanclas:

- Giie CAF 2043 para |8 realizecion del autpdiegndstion, subcriterio 4.4.1.
= Imatructivo para la Elabaracion y Codificecion de Documentos cel INAPA.

4. Polificas del Procedimiento:

5.1 Todes los docurnentos qua s*an cargados al Intramet deberan =star acorde a
las ci_isp{:siciunea dades en &l Instructive para la Elaborecion y Codifleasldn de
Dasumentos [HPYO-CEG-INE-001)

5. Descripeidn de [as Actlvidades del Proceso;

Rasponsabla

Descripcion de [as Actividadea

* Analista de Calldad an
la Geskon

1. Recopila Ins decumenice gue requiaren ser difundidos a la
institucisn para fines do consulls o uso recurrerie (procedimiantos,
formatos de reqistros, manuales, pollticas, instructives, registros o
quiash.

2 Verfice que cumpla con & fomato establecido en el
Inetructivic-para la Elaboracian y Codificacion de Documentoa.

3 Cargs documeritos al Intranat,

Hota: De sér necesarlo cambles & |05 parmisds v privilegios en |a
platafrma - de  Intranst, se  solicita al Deparfaments  de
Audministrecion de Setvicos TIC

4, Confirma que la carga ha sido redizada satstactoramsante,

FIN DEL PROCEDIMIENTO

-DOCLMENTO CONTROLADO-
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e Captura de pantalla Intranet institucional.

ntas de bibli

Miguel Jonatan Paula Reyes -
Acciones del sitio - U Documentos  Biblioteca

Intranet » Documentos Institucionales » Todos los documentos
En este espacio se publicardn documentos Institucionales del INAPA.

Me gusta  Etiquetas
NTRANET J natas

Esta biblioteca se creé para que sea de facil acceso a todos los empleados el IN

Intranet | Manuales ERP  Paso a paso Open  Proyectos Buscar en este sitio... P (7]
Bibliotecas [J Tipe  Nombre Modificado
Desarrollo institucional 5 5
Ce de Eti 01/10/2019 05:26
y desconcentracién de = emision ge Eres P
servicio B3 Direccién Administrativa 01/10/2018 05:31 p.m.
aﬁﬁﬂ?g‘;;&as B3 Direccién Comercial /2018 02:56 p.m.
=T B4 Direccién de Ingenieria /2019 01:01 p.m
e B3 Direccién de Operaciones /2019 02:58 pm.
Brance SlCv s @ Direccién de Planificacion v Desarrollo 2019 02:58 pm.
Paso a Paso Open .
B3 Direccién de Recursos Humanos /2019 08:26 a.m
B3 Direccion de Supervicién y Fiscalizacion de Obra /2019 10:22 am.
Listas
[3  Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion 2019 05:22 p.m.
Directorio Telefonico
— B3 Direccién de Tratamiento de Agua /2019 02:51 p.m
B3 Direccion Ejecutiva /2019 02:51 pm.
[3  Direccién Financiera /2019 11:46 a.m.
[2) Todo el contenido B3 Documentos relacionados al pago de vidticos /2019 03:22 pm.
del sitio 03 NOBACI Segundo Grade 19/11/2018 10:09 a.m.
(8] Estructura Organizacional del INAPA 01/10/2019 05:41 p.m.
i) Formato para circulares internas /2019 11:27 a.m.
% Agregar decumento
e R
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e Procedimiento implementacion de carpetas compartidas

INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
MAKLAL O PROCEDIMIENTDS DE LA DIRECEION D TECHNOLOGIA DE LA INFORMATIGN Y
COMUNICACION

r.a;”’;_ a!\ﬁ bres: | Deparlamenta de Operaciones TIC E?e‘iia‘:’;_nﬂ;sﬁfép R-06 :
;'.:3 s [mplementacicn d ﬁérpetas Pagina: Pacina1ce s
l\{_\, e | Procedimisnto SoEpEridas E:'ﬁ“-‘.

1. Proposito:

Definir el procedimients para crear carpetas compartidas con 2l fin de salvaguardar do
forma segura las infermacicnes generadas en todas las dreas que componen 13
institueicn,

2. Aleance:

Inicia con la solicilud para la creacién de |2 carpeta compartida hasta la creacidn de la
misma.

3. Responsable:

- Cepartamenta de Adminislracion de Senvicies TIC.
Cepartamento de Operaciones TIGC
-Areas soliciantes
4, Documentos de Referencias:

-Guia CAF 2012 para la realizacian del aulodiagnastico.

5. Politicas del Procedimiento:
5£.1. Las soliciludes deberdn ser realizadas mediante corrzo electrdnico al
Departamento de Administracion de Semvicies TIC,
§.2. La carpeta compartida s=rd de uso exclusive para el area solicitante.

£ El cizrre de las solicifudes deberd ser notificado por carreo electrénico,

6. Descripcion de las Actividades del Proceso:

Analista do
Operacionas TIC

Responsable - Descripelan de las Actividades
Encargado o Director | 1. Solicita madianle un correo electrénico Helpdeski@inapa.gob.dn, la
 del ares solicitante. creaciin de la carpeta compartida del area. ]
Analista de Senvicics 2 Recibe, regisira y asigna la solicilud &l Departamenio de
TIC Operaciones TIC.

3.Crea la carpeta compartida, asigna los permisos solicitados a los
usuarios establecidos en la sclicitud y se le notifica &l Deparamenlo
de Servicios TIC de su creacion.

Analista do Servicios | 4. Crea solicilud de (rabajo al Departamento de Mesa de Ayuda para |
TIC configurar |z carpeta compartida a los usuarnos establecidos.

Encargado dz la
Divisitn de Mesa da

5. Asigna a un tacnico como responsable de atender la solicitud,

DOCUMENTO CONTROLADO-
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Evidencia accién de mejora 8:
e Procedimiento encuestas de satisfaccion ciudadana.

'INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS

’ - MANUAL DE PROGEDIMIENTOS DE La DIRECSION DE PLANIFICASION ¥ DESP-.I_?LR_O_LE_CI.
Area: Departameanta de Calidad en [a
) Gesatldn Gidigo: DPD-CEG-PR-OGT
- . | Encyestas de Satisfaccion Pagina: Fagina1de &
Procadimiento; Ciudadana

1. Propisite:
Establecer un procedimients gue penmita conocer €] grado de salisfaccion de los
ciudadanosiclionfas an al dasamolls de los esthndares de calidad y como valoran
los ustaning los servicips ofrecidos por INAPA.

Z. Alcance:

Inicia con la planificagion de las encuestas y concluye con |2 reslzacion del
informe de resultados.

3. Responsable:
# Direccion de Planfficacion y Desarralle

=« Direccidn Comergial,

4. Documentos de Referencias: \
o Ley 4108 del 16 de enero dea 2013.
¢ Decrata Nam. 111-15 del 22 de gbiil de 2015, Resolugidn 03-2018
»  Plan de Mejora Institucional del |NAPA 20182020,

5. Politicas del Provedimiento:
%.1 Es responsabilidad de la ireccion de Planificacion vy Desamollo, realizar las
Encuestas de Satisfaccion Giudadana en el primer semesfre de cada ano,
conforme & la programacidn, Los resultados deberan ser ramitldos al Ministerlo de
Administracion Poblica en formato fisico ¥ digital antes del 30 de junio de cada

afia.

5.2 Es responzabilidad de Iz Dirgcridn Comertial, colaborar en [a aplicacidn de las
Encuestas de Satiafaccion Ciudadana.

-DOCUMENTO CONTROLALRO- %:
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e Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Julio 2019.

INTRODUCCION

Los servicios plblicos deben ser evaluados desde el punto de vista de la
satisfaccion del usuario con el servicio.

Por tal razon, el conocer el grado de satisfaccion es un indicador de buen
funcionamiento, de una correcta cobertura de los servicios y del nivel de
legitimacion social de las administraciones que las ofrecen.

La Resolucibn Nam. 03-2019 establece el proceso para la realizacién de la
Encuesta de Satisfaccidn Ciudadana en los drganos y entes que conforman |a
Administracion Publica.

El Sstema de Monitoree de Administracion Pablica (SISMAP), exige la realizacion
de encuestas de satisfaccion ciudadana para la alimentacién de dos sub-
Indicadores:

» Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por [a institucion,
« indice de satisfaccidn ciudadana,

E! presente informe contiene los resultados generales mediante tablas y graficas
(porcentajes y promedios de puntaje) del andlisis de la informacion relevada
mediante la encuesta de satisfaccion ciudadana aplicada usuarios de los senicios
del Instituto Naclonal de Aguas Potables y Alcantarillados.

Finaimente se presentara el resumen de las buenas practicas que propiciaron los
resultados obtenides.
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RESULTADOS: SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

RECIBIDO VS EL ESPERADO

P8 ¢Y EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA PARECIDO MUCHO MEJOR,
MEJOR, PEOR O MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED ESPERABA? (%)

MUCHO MEJOR MEOR GUAL PEOR

1,4%
11 L6
MUCHOPEOR | NO CONTESTA

P9 CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION EN GENERAL,
CON EL SERVICIO QUE OFRECE LA INSTITUCION? (%)

Oimsatisfecho $9-3] O Poco satisfecho (46) @ Satistecho (7-20)
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Evidencia accion de mejora 10:

Matriz integral de riesgos institucionales del INAPA.
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Manual de la Metodologia para la Valoracion y Administracion de Riesgos
Institucional.

MANUAL DE LA METODOLOGIA PARA LA VALORACION Y ADMINISTRACION
DE RIESGOS INSTITUCIONAL

| s

ll Area: Direccidn de Planiticackan y Desarrolio mionp.oca.

lf Fecha de emision: Version: Pagina 4 de 34
AN 16IABAI2018 01

1. INTRODUCCION

La presente melodologia ha side dsefada de acuerdo a lo previsio en ef Reglamento
Na, 491-07 de Aplicacion de la Ley No. 10-07 que Insttuye ¢l Sstema Nacional de
Control Intemo y de la Condraloria General de la Repiblica y & Manuat de Polibcas ded
Sistema de Conirol Intarno aprobado medants resolucdn por & Consefo de
Adminstraciin del INAPA,

El numeral 2 del articulo 47 de referido reglamento de la Ley No. 10-07, define el
companente Valorackin y Administracion de Resgos como sigue!

Las entidades y los organismos pdblicos debaran identificar y evaluar los resgos
ralavantas darivados ¢e los factores ambientales que afecten el logro de los objetivos
mslitucionales;, asi comoe emprender las medidas perlinantes para  alrontar
exilosamenle tales resgos. La gestion de rasgos instituconales @s un peoceso del cual
el cantral interno es parte integral, gue ayuda a |a dreccidn superior de |as entidades a
admnistrar eficazmente la ncertidumbee y sus riesgos y oportunidades asociadas, para
mejorar la capacidad de generar valor agregado a fodos sus grupos de interés,
alcanzar los objetivas insttucionales y prevenir la perdida de los recursos, en especial
en pariodes de cambio,

Los principales elemantos gque se consideran en esle componente son los siguientes y
que evaluamos en para el deseio de k presente melodologia:

a} Detarminacion de 05 objetives Institucionales

b} Desarrolo da los chjetvos

¢) Operacones y Aclividades

d} Estandares o indicadores mesurablas de rasultaco, dasempano e impacto de |a
gastion :

e} |dentificacion de nesgos

f)] Determmnadon de las acciones para admnisirar los fesgos

g) Revision pariddica de abjativos

El Manual de Pofiticas del Sistema de Control Interno del INAPA, aprobedo por nuesto
Consejo de Administracion, establece en la seccion 2 1 Metedologia de Valoracion 'y
Adminisiracidn e Riesgos del INAPA, punto 1 de la pagina 18, ko sigulents:

“La Dreccidn de Planficacién y Desarrolio, en coordnacion con todas las direcciones
de dreas, oficinas asesoras y departamenios pravinaales, con el apoyo de B Maxima
Auteridad Ejecutiva (MAE), es responsable de |a elaboracién, aprobacian, socializacan
e implementacian de la Metodologla de Valoracian de Riesgos de & entidad en la gue
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Evidencia accion de mejora 11:

e Circular que anuncia la charla “Conflicto de Intereses en la Administracion
Publica”.

CcOMISION DE ETICA PUBLICA (CEP-INAPA)

ANO DE LA INNOVACION Y LA COMPETITIVIDAD

CIRCULAR 005

Santo Domingo, D.N.
12 de noviembre, 2019

PARA : TODO EL PERSONAL
ASUNTO : INVITACION A CHARLA

Después de un cordial saludo, esta Comision de ftica Puablica del Inapa tiene 2 bien
|nvitarles a fa Charla titulada “Conflictos de Intereses en la Administracion Publica”
que serd impartida por la Dra. Teodora Castro de la Rosa, facilitadora gue tiene a su
cargo este tema, dentro de 135 jornadas de sensibilizacicn que realiza la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental [DIGEIG), en todas las entidades
gubernamentales.

Con esta charla daremas cumplimiento a una de las actividades establecidas en el Plan
Anual de Trabajo 2019, elaborado por estz entidad rectora.

Sera éste jueves 14 de naviembre 2019 a las 10:00 am en el Saién Tito Caire.
Contamos con su asistencia.

Atentamente,

N A 7
’L /{{.J'__'Lv . .‘\.‘v(_,u;

ol Cg{este Recio Pérez

Coordinadora General CEP-Inapa
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DIRECCHIN GENERAL DE ETICA E INTEGRIDAD GUBERNAMENTAL

Plan de Trabajo CEP INAPA 20109.

Creada mediande Decreto No. £60-12, de fecha 27 de agosio 2072

Plan de trabaje 2020
Comizlén de Etica Piblica (CEP)

Cy

DIGEIG

Procpecto 1 - Bicm
=2
et » fon mervidoens pltiiconm Emein de | PO e gt de b - Cartidar y lipa dn st e, o B vin core inaducionl
Poaries, babrms, ciom K, seminarce, sri ot |7 oo, - - [ P ——
actrs tarm i it i - Carticed s sareiorss. | 7 Coore. Charmrsl M SEEATH 1 |8 menOwN e U
teron mitics y practices =0 compciin. T e [T yE—— PP e Sp——
L
= Cumdrz control de solcfucies. de
-r-—:-n-nu-:-l-n—_ e et Al il - Cantrad os Tades
- Coretarce da o rcepcin e
cdchicien ca mesncrien s por |70 o Enborw afichas, voiurtes, brchoum, Sanner, sz
Mﬂl-lnh: skl [ ’__'“'"" :‘;T' el [ o S S —
b Promocen ds kos mesion dporibies pass sice | 2 20T= sl ™ [ap— o, i ot it Mo A o
e P [ — e
& Liwvar repisi-: de e achctices " L%
vl [———
- Hom de registro e pm-iorm Te T mbmjremon ar coordracen mn m Dga, con
Iimalicn: actvccden an comermzrcin al L
Fimciorm e s ESics Chciedarm {25 de st e AR R Py et | e e & M"‘“'"—_:::‘_.“‘-_"_m_“:'
[R-mSp— [ P
Promcis 2 I Ot g da b s e sl cirm
ACICAr SMCLEsian s CiTa Si FETLorEL oan
- - Cartrod ds srcusstes L ez m mpdoe® s seoroormdn por
F=rECHT 8 prasarc = mmreh 48 prict S50 | Moosic de st apias. | aplosdeny mtuiede. Ol L W gl e DAEN 5s w3l ramconm e
Caritad te agei
EYm———
S 1SS A e S S ks res— [re———
se oo mjem cbizadoe @ premeriar decarecein | Sans e dew ecusiocs s roesiad el [FFERRE 4 o B ol g el
S [N ——— [
[—

31



Evidencia accion de mejora 12:
e Borrador del Manual de Responsabilidad Social.

MANUAL DE ASISTENCIA SOCIAL

Area: Direccion de Recursos Hurmanos

fi F Coipe; DRH-DRH-MA-00
I"\ Fecha de emision: Version: Pagina 3da &
0B-oct-2010

Introduccion

La Direccion de Recursos Humanos, sustentada en los considerandos numerales 3 y 3 del
articuls 58 y el numeral 8 del articulo 69 de la Ley 41-08 de Funcion Publica; el Reglamento
de aplicacion a la Ley 523-00, asi como la Ley 247 de Administracion Publica; ha elaborado
la presente documentacion con el objetive de institucionalizar un nueve aporte para la
estabilidad social y economica de los servidores del Instiuto Macional de Aguas Potables y
Alcantarilados, tal como plantea la Agenda 2030 para el Desamulle Sostenible “creacion
de sistemas de proteccion social para garantizar un nivel de vida basico a todas las
personas’.

Los sistemas de proteccion social estan intimamente relacionados con las respuestas a
emergencias [(situaciones imprevistas gue reguiersn una especial atencion y deben
solucionarse ko antes posible), en este contexto, con el fin de mitigar las consecuencias
propias de estas situaciones y dado el interés de la Maxima Autoridad Ejecutiva, la Direccion
de Recursos Humanos en colaboracion con la Direccion de Planificacion y Desarmolio,
elabora el presentz Manual, encaminado a disminuir las condiciones que limitan el alcance
de respuesta de emergencias fantc a los semvidores del INAPA, sus ascendientes y
descendientes directos, como a tercenos de ser necesario.

Objetivo
Formalizar ¥ estandarizar las acciones hasta ahora ejecutadas en interés de proporcionar
estabilidad laboral, emocicnal y familiar, a los senidores del Instituto Macional de Aguas
Potables y Alcantarillados.

Alcance

Este programa va dirigido a todo servidor de ka institucion que someta la solicitud de ayuda
via la Direccion de Recursos Humanos y esta sea aprobada por la Maxdma Autoridad
Ejecutiva (MAE].

D igual forma aplican sus familiares en linea directa de parentesco:

=« Ascendientes: padres, abuelos y bisabuelos.
= [Descendiente: nistos e hijos.

» A consideracion de la MAE se podra abarcar a hermanos, tios, enire ofros.

Gueda incluido el apoyo a iniciativas de caracter social en el ambito deportive, medio
ambiente y educacion.
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Evidencia accion de mejora 13: procedimiento compensaciéon del personal por
meérito.

' { " INSTITUTD HACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
. MARLAL DE PROCEDIBIENTOS OFE LA DIRECCIGN DE REGURSOS HURMANDS,
Araa: Departamente de Reclutamianio y

) Salacoidn Cédige: DAH-RES-FR-005
Campensacion del Parsonal por Pigina: Pégina 1de 5
mento

Frogedimients;

1. Propasito:

Establacer un procedimierta para compenzar o personal de INAPA que haya
her:he una labar por encima del promeadio en su drea da trabajo,

2. Alcance:

Este pracedimlents inlsia cen Ja realizacitn de Iz loglslica y presentacian a la MAE
par parte del Encargade del Depto. da Redutamiento y Seleccion y finaliza con la
publlcacidn dal svants an las rades sociales dal INAPA.

3. Responsable:

Oepartamento de Reclutamignts y Selectlin
Direccion de Recuersus Humanos

4. Documentos de Referencigs:
- Ley Ma. 41-08_ "Ley sobre Funcién Publica"

5. Paolificaz dal Procedimianta:

51. Lot empleados meritoring, debersn ser elegidos por s supervisares
Inmadiatos. Dicho personal $eberd cumplir Ios siguisnta requisitos:
5.1.1. Habker obtenide una pontuacisn mayor a 85 punbos en su
evaluazién de Desempeno.
£.1.2. Ser scbresaliente en el cumplimiento de sus metas,
5.1.3. Mo haker raclblde racanoeimlente an la categoria de trayectoria,
antigadad, o revalacion del afo.
4.2 Las categorlas adicicnalas sardn propuestas por el comite evaluador,
revisadas por la Direccidn de Recursos Humanos y Iz Maxima Autoridad
Ejecutiva.
2.3 Es respansabilidad del Encargade del Departamantio de Reclutlamienta ¥
Seleccién, Presentar a la Maxima Autoridad Ejecutiva, 12 logistica del evento ¥
la forma ce entregar [os premios.,

ey

DOCUNMENTO CONTROLADD-
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Evidencia accion de mejora 14:

e Nota de prensa sobre actividad “Workshop INAPA, Antes, Ahora
Después, proyecciones al 2020”.

71112020 Insiiuto Nacional de Aguas Potables y Alcantariilados | INAPA - INAPA reallza Workshap con fodas sus direcciones y departamentos

INAPA realiza Worhkshop con todas sus
direcciones y departamentos

Santo Domingo. - El director ejecutivo del Instituto Nacional de Aguas Potables y
Alcantarillados (INAPA). ingeniero Horacio Mazara, realizé un encuentrc con directores y
encargados departamentales para dar a conocer los logros alcanzados en el periodo 2015-
2019, asi como las acciones, estrategias y medidas proyectadas para el ano 2020.

La apertura de la actividad denominada "Workshop INAPA. Antes, Ahora y Despues,
proyecciones al 2020 estuvo a cargo de la ingeniera Yojanny Pimentel, subdirectora de la
entidad, quien destaco que el INAPA esta comprometido a proveer agua potable y mejorar la
calidad de vida de los dominicanos.

De igual forma Pimentel resalto, que ‘el alto compromiso y entrega mostrado por el gran
equipo conformado por todos los servidores del INAPA, se debe en gran manera, al estilo de
liderazgo ejercido por nuestra maxima autoridad ejecutiva, el ingeniero Horacio Mazara, quien
ha trascendido al desarrollar una gestion marcada por el alto grado de sensibilidad human="

Dentro de los principales logros alcanzados por la entidad, se destacan las recaud:
obtenidas desde el ano 2015 a la fecha, dos mil 286 millones, 657 mil pesos.

waw.Inapa.gob. 4-Inapa-realiza P {odas y-gepa 12
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e Circular que anuncia la presentacion logros de gestion.

3
;’%I INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLE Y ALCANTARILLADOS
/ (TNATPA)

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

“Ano de la Innovacion v la Competitividad”

CIRCULAR TRAMITE INTERNO 054

07 agosto 2319

A o Todo el personal del Nivel Central.
Asunlo ¢ Presentacicn.

Fuor ingtrucciunes del Directur Bjeoudve; Ing, Ioracio Mazara, les invitamos a
furmar parte de nuestra presentacion ce 2015-201% Una Gestion de Resultados, la
cual so llevara & cabo este prosimo lunes 05 de agosqo del presente afio, con la
finalidad de dar a conacer a todoes nuectros servidores e la familia del TNATA, los
progresos, avances ¥ resultados de la presente gestion.

Lin ese misme orden, cadz encargado debera de ser responsable, de la asistenca del
personal bajo su dependendia.

Lugar: Explanada frontal del INATA.
Haora: 2:00 g,

1 s autabuses hardn sus respectivas eutas, ala hoea de finalizar of cventa,
Cambarnos com su acestumbrada presencia y purtualidad,

Mentameut:e,
|

,,_.{g \#J{_;mmJ
Lik. Yudelka' Caldercn Alberty

Calle Guaracuya, Edificio IMAPS, Cantre Comergizl Ef Milldn - Teléfonos: B0S-587-1241 ¢ 49+ Fax: 809-363-0537
Apartacde 1503, Santo Domnga, Repualica Dominicana « wisvinaps.gob.da,
RMWC: 411-007 45-2
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Evidencia accion de mejora 15:

Procedimiento de capacitacion del personal.

INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLE ¥ ALCANTARILLADOS {|
MANUAL DE PROCEMMIBNTOS OC LA DIRECGION OE RECURSDS [ IUMANGS :

Arcar Dapartaments de Evaluacion del GCoudlgo: SRH-EDC-PA-
; - Desampent y Cagasitacion. iy ;
Efecfivo: 01-ene-19
Procedimiznta: | Pars capacteeaian deal personal Pagina: Pagina 1 de i
[:]

1. Propdsito:

Trazar loa iineamientes para |3 gestion de la formacion v capacitacian de los
emplazdoz de 13 insfiucién, de acuerdo a lae nececidades detectadas,
cantribuyando con &l desarrolle v srecimients del personal.

2 Alcance:

El presents pracedimiento 5 apllcable a todo el personal del INAPA lnicla con la
envic de |a sclicited de datecrion de necesidades da capacitacidn y bermina con la
evaluacian da la gestidn del Plan Instiucional de Capacitacisn.

3. Raosponsable:

Encargado (a) del Departamento de Evaluacion del Desempenio ¥ Capacitacion.

4, Documerdos de Referencias:

= Manual de Organizacion y Funcicnes del INAPA
. Flan Institucional de Capacitaciin dal INARA,

5. Polificas dcl Procadimiento:

1. BEn cumplimiento a la poliice  esteblecidas en s seccidn  4.2,1.2,
Departamento de Evaluacion del Desempeno y Capacitacicn, en el purto 7 de
lzz paginas 35 y 26 dal Manual de Organizacifn y Funciones dal INAPA:

“Coordinar con las diferentes dreaz de fa Inefituciin dal proceso de dabeccitn da las
nagasidades do capacitacidn, & fravés de la aplicackdn de tecmicas de recolesadn
de informacidt. Elaborar, ejecutar y supervizar planes ywio programas da
capacitaciin, adiestramiento v desarnalle del camtal humano de la Institeclén, en
base a las nesesidades detectadas"

"Gestlonar log fondes necezanos para cubrir log cursns de capacitacidn siempra y
cuanda no &stén bajo la cobertura de las Institucionas del Estado corraspendianta®.

"Organizar y cvordinar fzs achividader de capacilacidn y enirenamientc con al
Instituto Macional de Adminiglracian Poblica {INAP), el Centro de Capagitacian da
Poliflcas y Sestldn Flscal, Unlversidades naclonales v otras entidades sducativas.®

"Evaluar log resullados de la capacitacion y su impagto en ¢l desempefio [aboral, &
los fines de medir la ehcack da [os enfrenamientos.”
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Evidencia accion de mejora 16:

e Procedimiento de implementacion de carpetas compartidas.

INSTITUTO NAGIOMAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADCGS

MANLAL OE PROCEDIMIENTZS DE LA DIREGOION DF TECMOLQGIA DE LA IMFORMACION ¥

COMUMNICACION

I

 del area solicitante.

?@ Efective: 1-nov-18
: = - — - . no )
%ﬁ:‘iz;‘;}' | Frocedimiento Implementacicn de  carpetas | Paglna: Paginafdes e

Area: | Deparlaments de Operaciones TIG | Codiao: ETI-DOPPR-08 |

compartidas B i

1. Proposito:

Cefinir &l procedimients para crear carpetas compartidas con 2l fin de salvaguardar do
forma sequra las infermacionss generadas en todss las dreas que componen |3
institucién,

2. Alcance:

Iniciz con |z solicitud para la creacién de |2 carpeta compartida hasta la creacion de la
misma.

3. Responsable:

- Departamento de Adminislracian de Servicies TIC.
Cepartamenta de Oparaciones TIC

- Mreas solicitantes

Documentos de Referencias:

- Guis CAF 20132 para la realizacian del aulodiagnastica.

Paoliticas del Procedimiento:

51, Las soliciludes deberan ser realizadas mediante correo electranico al
Departamenta de Administracion de Servicies TIC,

52.  Lacarpeta compartida serd de uso exclusive para el area solicitante.

£.3. El cizrre de las solicitudes debera ser notificado por correo el2ctrénico,

Descripcion de las Actividades del Proceso: e

. . - &
Responzable - Descripeian de las Actividades %
Encargado o Director | 1. Solicita madianle un correo electronice Helpdeski@inapa.gob.do, [a

creacion de la carpeta compartida del area.

Analista de Servicios Z Recioe, registra y asigna |z solicilud al Departamenio de .

TIC

[ Analisia da
Operaciones TIC

Qperaciones TIC.

3.Crea la carpeta compartida, asigna los permisos solicitados a los =
usuarios establecidos en la selicitud y 2e le notifica al Departamenlo
de Servicios TIC de su creacicn.

Analista de Senvicios 4_Crea solicilud de trabajo al Departamento de Mesa de Ayuda para |
TIC

Ercargado do la
Division de Mesa de

configurar |2 carpeta compartida a los usuaros establacidos.

5. Asigna a un fécnico como responsable de atender la solicitud, t‘f
=

-DOCUMENTO CONTROLADO- 5
3
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Evidencias accion de mejora 17:
e Anuncio de la realizacion del diagnéstico de necesidades de capacitacion.

Tramite Interno
“Deteccion de Necesidades de Capacitacion 20207

El Departamento de Evaluacién del Desempeno y Capacitacion, miciara el proceso de
DNC. El Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacion es el proceso que orienta el
desarrollo de planes y programas para el establecimiento y fortalecimientos de
conocimientos, habilidades o actitudes de los servidores de la institucién, a fin de
contribuir en el logro de los objetivos de la misma.

Directores de areas, a partir del lunes 14/10/2019 la Licda. Yessica Matos, les estara
visitando con el formulario que deberan completar y las instrucciones a seguir.

Para mayor mmformacion:

yessica.matos@inapa.gob.do / katiuska.amador@inapa.gob.do
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Plan de Capacitacion 2020 con formacion relativa al uso de herramientas
tecnoldgicas.

INSTHTUTO NACKONAL DE AGUAS POTABLE ¥ ALCANTARILLADOS
AXAPL)

“Afio de la Innovacion y la Competitividad"
DIRECGION EJECUTIVA

AN18? "

Licenciada,

Dra. Josefina Celenia Vidal

Directora Institutc Nacicnal de Acministracién Publica (INAF)
Su Despacha.

Ciudad.-

Distinquida Directora,

A fines de dar cumplimiento al articulo 45, de la Ley 41-08 de Funcidn Plblica, cito:

‘ “Se establece la formacién y capacitacidn como fundamento del desarrollo y
promocion de los servidores publicos, y del incremento de la capacidad de gestion de la
administracién plblica’. y con el objetiva de actualizar, retroalimeniar y desarrollar
conocimienios a nuestros  servidores, les remitimos Plan  Institucional de
Capacitacion INAPA 2020 (anexo).

Agradecemos la atencion gue brinde a la presenie y esperando su acostumbrada

colaberacion.

Atentameante,

b ~“‘F ‘?3/"'//iw
| 4 e AT i i 8 g (033 Ast

R GBI s T | %
Ing.tHé\r&c;o Mazarz, M.Sc. SRS i &dr-s'{»::_/__‘

Director Ejeciztive

Gelle Guamauya, Edfals INARA, Centro Comercla! El Mildn = Teléfanos: BOS-567-1241 1 48 » Fax: 808-362-0537
Apirtede 603, Sanio Cominga, Republics Dominicana « wwwi.inapa.gob.do.
RNC: 401-00745-2
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