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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

El documento que se presenta ha sido elaborado para que sirva de instrumento facilitador del proceso de auto evaluacion con el
Modelo CAF en organizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacién, es el resultado de la cooperacion de los Estados
Miembros de la Union Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas
en la implementacion y utilizacién de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia,
ofrece un marco sencillo y facil de usar, idoneo para realizar un auto evaluacién de las organizaciones del sector publico que inician
el camino de la mejora continua y el desarrollo de una cultura de calidad.

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado
este Guia, que aborda el analisis de la organizacién a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de
ejemplos cuya interpretacion conduce a la identificacion de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por
el Equipo Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de
valoracion propuesto por la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a
la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periédica del autodiagnostico a una organizacion proporciona un
medio idéneo para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas
y la oportunidad de compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones publicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la
prestacion de los servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas
acciones.

Este documento ha sido elaborado por el Comité del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias del
Ministerio de Administracion Pablica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la versién 2013 del Modelo CAF.
Esta edicién del Modelo CAF 2013 es una traduccion autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la
Agencia Estatal de la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espafia.
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La primera versidén de esta guia se elaboré en el afio 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jiménez de Diego, Evaluadora Principal
del Departamento de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

1.

Antes de iniciar el trabajo de evaluacion, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta
misma pagina Web. Esto le ayudara a comprender mejor la definicion de criterios y subcriterios y le aclarara dudas
respecto a algunos conceptos que aparecen en la guia.

Trabaje un criterio a la vez.

Lea cuidadosamente y asegurese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

Relate en la columna Puntos Fuertes, los avances registrados por su organizacion con respecto a lo planteado en
el ejemplo en cuestion.

Incluya evidencias. Asegurese de recopilar toda la documentacion de que dispone la organizacién que pueda ser
mostrada como evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

a)

b)

Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacién muestre poco o ninglin avance en el tema objeto del
ejemplo.
En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”.

Evite formular propuestas de mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.

En casos en que la organizacién muestre avances parciales en el tema, sefialar las evidencias en la primera columna
y complete en la columna Areas de mejora lo referente a lo que aun no ha realizado.

Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, asegurese de haber completado la
informacion relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO 1: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO 1.1. Dirigir la organizacién desarrollando su misién vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Formular y desarrollar la mision y la vision de
la organizacién, implicando a los grupos de
interés y empleados.

Establecer un marco de valores alineado con
la misién y la visibn de la organizacion,
respetando el marco general de valores del
sector publico.

Desarrollamos y formulamos nuestra
mision y vision e implicamos a varios
grupos de interés como los
empleados, Ministerio de Economia
Planificacion y Desarrollo y el
Ministerio de Administracion Publica
guienes aportaron al desarrollo de
nuestra mision y vision.

Evidencias:
Acta de aprobacion de la Mision,
Vision y Valores.

Los valores de la institucion estan
alineados con la misién y vision de la
institucion respetando el marco
general de valores del sector publico:
- Vocacion de servicio.

- Transparencia.

- Responsabilidad.

- Confiabilidad.

- Eficacia.
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3. Asegurar una comunicacion de la mision,

vision, valores, objetivos estratégicos y
operativos mas amplia a todos los empleados
de la organizacion y a todos los grupos de
interes.

Revisar periddicamente la mision, vision y
valores, reflejando tanto los cambios de
nuestro entorno externo, (por ejemplo:
politicos, = econOmicos,  socio-culturales,
tecnologicos (el analisis PEST) como
demograficos.

Desarrollar un sistema de gestion que
prevenga comportamientos no éticos, a la vez
que apoye al personal que trata dilemas
éticos; dilemas que aparecen cuando distintos
valores de la organizacion entran en conflicto.

- Eficiencia.

Evidencias:
Acta de aprobacion de la Mision,
Visién y Valores.

Hemos socializado la misién, vision y
valores en la induccién al personal
por diferentes medios, los objetivos
estratégicos y operativos estan en
proceso de revision:

Evidencia:

-Marco estratégico colocado en el
escritorio de las computadoras de
cada servidor publico y publicado en
el portal de INAPA.

-Mision, vision y valores publicados
en la pagina web del INAPA.

Nuestra mision, vision y valores son
revisados cada cuatro afios durante
la elaboracion del Plan Estratégico
Institucional (2021-2024).
Evidencias:

Aprobacién de Actualizacién del
Marco Estratégico Institucional.

Estamos desarrollando un sistema
de gestion basado en antisoborno y
corrupcion soportada en la norma
ISO 37001, hemos capacitado un
equipo de auditores internos que
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6. Gestionar la prevencion de la corrupcion,
identificando potenciales areas de conflictos
de intereses y facilitando directrices a los
empleados sobre cémo enfrentarse a estos
casos.

velaran por el cumplimiento,
fortaleciendo los mecanismos de
denuncia dentro de la institucion.

Evidencia:

-Alcance del Sistema de Gestion
Integrado.

-Politica del sistema de gestidn
integrado.

-Codigo de Etica Publica CEP-
INAPA

Procedimiento para Reporte de
Situaciones Impropias.

Estamos preparandonos para la
certificacion 1SO 37001 buscando
prevenir, detectar y abordar el
soborno en toda la organizacion. Se
identificaron los procesos
potenciales que podrian generar
conflictos de intereses identificados
como Procesos de apoyo,
formulacién y ejecucién de proyectos
de infraestructura APS y
comercializacién del servicio de agua
potable. Se esta desarrollando un
mecanismo de denuncia donde los
colaboradores  pueden  reportar
cualquier actividad sospechosa.

Evidencia:
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Alcance del Sistema de Gestidn

Integrado

-Politica del sistema de gestion
integrado.

-Codigo de Etica Publica CEP-
INAPA

-Procedimiento para Reporte de
Situaciones Impropias.

7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto | Fruto del acuerdo firmado por el
entre  lideres/directivos/empleados  (por | INAPA con el INFOTEP en febrero
ejemplo: monitorizando la continuidad de la | 2016, la  organizacién esta
mision, visiobn y valores y reevaluando y | constantemente capacitando su
recomendando normas para un buen | personal en temas de comunicacion
liderazgo). efectiva, trabajo en equipo, manejo

de conflictos y relaciones humanas.

También se realizan encuesta de
Clima  Laboral que permite
monitorear ciertos grados de
liderazgo de la organizacion.

Evidencia:
-Acuerdo INFOTEP-INAPA.
-Informe Encuesta Clima Laboral.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
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1. Definir estructuras de gestibn adecuadas
(niveles, funciones, responsabilidades vy
competencias) y asegurar un sistema de
gestion por procesos y alianzas, acorde a la
estrategia, planificacién, necesidades vy
expectativas de los grupos de interés.

2. ldentificar y fijar las prioridades de los
cambios necesarios relacionados con la

Se elabor6 el Organigrama
Institucional refrendado por el
Ministerio de Administracion Publica
(MAP) 2020.

De igual forma desarrollamos una
gestibn  por procesos, donde
identificamos y clasificamos los
procesos como estratégicos, claves
y de apoyo para dar una mejor
respuesta a las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos
de interés.

En el 2021 iniciamos la revision y
actualizacion del Manual de Cargos,
para alinearlo de acuerdo a los
cambios mas recientes de la
institucion y conforme a las
resoluciones del MAP en cuanto a
las funciones y distribucién de las
distintas Direcciones

Evidencia:

- Organigrama Institucional
refrendado por el Ministerio de
Administracion Publica.

- Mapa de Procesos.

- Ficha de Proceso.

- Manual de Cargos

El INAPA identifica los cambios
necesarios a través de la gestion de
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estructura, el desempefio y la gestién de la
organizacion.

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).

. Desarrollar un sistema de gestion de la
informacion, con aportaciones de la gestion de
riesgos, el sistema de control interno y la
permanente monitorizacion de los logros
estratégicos y de los objetivos operativos de la
organizacion (por ejemplo: Cuadro de Mando
Integral, conocido también como “Balanced
Scorecard”).

riesgos y auditorias internas
obteniendo como resultado planes
de accion y de mejora para ejecutar
las tareas pendientes evitando fallas
en los procesos y a la vez mejorar
continuamente. Para esto se ha
actualizado el manual de cargos y el
mapa de procesos Yy configurar lo
procesos a fin de apuntar a la
eficiencia.

Evidencias:

-Organigrama Institucional
refrendado por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP).
-Mapa de procesos.

Definimos  y  cuantificamos  los
indicadores de objetivos para todos los
niveles y areas de la organizacion.

Evidencia:
Plan Operativo Anual

En el Plan Estratégico Institucional se
consignan los lineamientos generales,
objetivos, resultados e impactos
esperados, que sirvan de “Marco” para
el diseno del “Plan de Medios” que va a
conducir al INAPA por la senda de su
desarrollo Institucional.
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5. Aplicar los principios de GCT e instalar
sistemas de gestion de la calidad o de
certificacion como el CAF, el EFQM o la
Norma 1SO 9001.

6. Formular y alinear la estrategia de administracion
electronica con la estrategia y los objetivos
operativos de la organizacion.

Evidencia:

-Plan Operativo Anual

-Alcance del Sistema de Gestidon
Integrado.

El INAPA aplica la herramienta CAF
como modelo de gestidén de calidad
total, con el fin de realizar ejercicio de
autoevaluacion identificando puntos
fuertes y éareas de mejoras de
nuestra organizacion, también esta
en proceso de implementacion la
norma [ISO 9001:2015 e ISO
37001:2016.

Evidencia:

-Alcance del Sistema de Gestion del
INAPA.

-Procedimiento acciones correctivas.
-Politica del sistema de gestidn
integrado.

-Autodiagndstico Institucional 2020.

El INAPA creo una nueva plataforma de
solicitudes de servicios y reportes de
incidentes tecnologicos (ANET), con el
fin de que tanto los clientes internos,
como la Direccion de Tecnologias y
Comunicaciones, puedan dar
seguimiento a las solicitudes de toda la
institucion.

Evidencia:
-Captura plataforma ANET.
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7. Generar condiciones adecuadas para los procesos
y la gestion de proyectos y el trabajo en equipo.

8. Crear condiciones para una comunicacion interna
y externa eficaz, siendo la comunicacion uno de
los factores criticos mas importante para el éxito
de una organizacion.

-Captura Portal INTRANET INAPA.

Se realiza seguimiento constante de los
POAs asegurandonos que los procesos
se realizan bajo condiciones adecuadas
para lograr los objetivos.

Evidencia:

Procedimientos para el seguimiento
trimestral/semestral de POA y PEI.

En todas las areas se implementa la
comunicacion via correo institucional,
telefonia IP y para personal clave que
fungen funciones que lo requieren, se
asigno celulares flota con minutos libres
y planes de datos.

Existe un mural informativo proximo al
area donde se encuentra el ponchador
(dispositivo control de asistencia), con
el fin de difundir noticias y avisos de
importancia para los empleados del
INAPA. Se contemplan diariamente
todas las actividades y eventos
desarrollados, via el portal web y las
redes sociales de la institucion.

Evidencia:

-Captura de pantalla del correo
institucional.

-Fotografia del mural informativo.
-Captura del portal de transparencia del
INAPA.
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9. Demostrar el compromiso de los lideres/
directivos hacia la mejora continua y la
innovacion promoviendo la cultura de
innovacion, asi como la mejora continua y por
lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del
cambio y sus efectos esperados a los
empleados y grupos de interés relevantes.

-Captura de pantalla de la seccion de
contacto de la pagina web de INAPA.
-Boletin informativo Junio 2021 del
INAPA.

-Fotografia murales informativos fisicos
ubicados alrededor de las instalaciones.
-Captura de pantalla de informaciones
relevantes difundidas en las redes
sociales del INAPA.

La institucibn se encuentra en
proceso de certificacion de un
sistema integrado de calidad 1SO
9001 y antisoborno ISO 37001.
Dicha iniciativa ha sido apoyada por
la Direccion Ejecutiva y todos los
niveles.

Evidencia:

-Difusion  de la  iniciativa de
certificaciones ISO 9001 e ISO 37001.

-Alcance del sistema de gestion
integrado.

-Politica del sistema de gestion
integrado.

-Mapa de procesos actualizado.

En la institucion se utiliza el correo
institucional, el mural informativo y la
pagina web para comunicar las
nuevas iniciativas a los empleados.

Evidencia:
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-Foto del mural informativo.
-Difusion de la iniciativa de
certificaciones de calidad vy
antisoborno.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Predicar con el ejemplo, actuando personalmente
en consonancia con los objetivos y valores
establecidos.

Promover una cultura de confianza mutua y de
respeto entre lideres y empleados, con medidas
proactivas de lucha contra todo tipo de
discriminacion.

De forma constante, los directores de
area y subdirectores asisten y participan
en las actividades que se realizan en la
institucion acorde a los objetivos de la
institucion.

Evidencia:

-Jornada de pruebas de COVID donde
asiste el Director Ejecutivo.

-Jornada de reforestacion encabezada
por el INAPA.

-Fotografias del recorrido del Director
de INAPA realiza recorrido de
inspeccion en comunidades de Yaguate,
Hato Damas, Hatillo y Nigua, provincia
San Cristdbal.

La institucion cuenta con el Codigo de
Etica, en cual especifica la forma
adecuada de reportar situaciones de
conflicto, asimismo contamos con un
Departamento de Equidad de Género
el cual es responsable de dirigir las
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3. Informar y consultar de forma periodica a los
empleados asuntos claves relacionados con la
organizacion.

4. Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus
tareas, planes y objetivos para impulsar la
consecucion de los objetivos generales de la
organizacion.

actividades relacionadas con el fomento
de la equidad, mediante la aplicacién de
politicas, programas y proyectos que
garanticen igualdad de oportunidades
en los ambitos laboral, profesional y
economico para mujeres y hombres en
su entorno institucional.

Evidencias:

-Procedimiento de Gestion e
Investigacion de Conductas
Inapropiadas.

De forma regular se difunden circulares
via correo institucional a todas las
areas, las cuales sirven de notificacion
acerca de nuevas disposiciones,
aclaraciones y recordatorios de fechas
importantes.

Evidencia:
Ejemplo de circular enviada por correo.

Se dispone del Plan de Capacitacion el
cual tiene estipulado la realizacion de
formacion que apoya a los empleados
del INAPA con conocimientos a fin a
sus funciones.

Evidencia:
-Plan de Capacitacion 2020
-Informe de Evaluacién POA.
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5. Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempeno tanto
grupal (de equipos) como individual.

6. Animar, fomentar y potenciar a los empleados,
mediante la  delegacion de autoridad,
responsabilidades y competencias, incluso en la
rendicion de cuentas.

7. Promover una cultura del aprendizaje y animar a
los empleados a desarrollar sus competencias.

-Lista Asistencia capacitaciones Gestion
del Cambio.

De forma regular se realizan
evaluaciones de desempeno a los
empleados con el objetivo de ofrecer
retroalimentacion al personal, de
acuerdo con los objetivos propuestos
en las areas.

Evidencias:
Procedimiento de evaluaciéon de
desempeno.

A los empleados de nuevo ingreso se les
da induccidn sobre sus funciones y area
de trabajo. De igual forma se les aplica
las evaluaciones de desempeno con el fin
de que estos rindan cuentas de sus
objetivos.

Evidencia:

-Procedimiento de  Evaluacion de
desempeno.

-Lista de asistencia a la Induccién a la
administracion publica.

Se dispone del Plan de Capacitacion el
cual tiene estipulado la realizacion de
formacion que apoya a los empleados
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Demostrar la voluntad personal de los lideres de
recibir recomendaciones/propuestas de los
empleados, facilitindoles una retroalimentacion
constructiva.

Reconocer y premiar los esfuerzos tanto
individuales como de equipos de trabajo.

10. Respetar y responder a las necesidades vy

circunstancias personales de los empleados.

del INAPA con conocimientos a fin a
sus funciones.

Evidencia:

-Plan de Capacitacion institucional y
carta de remision al INAP 2018-2019-
2020.

-Informe de maestrias.

Hemos recibido retroalimentacion de
los empleados a través de diversas
herramientas como son las Fichas de
Servidores y la encuesta de clima laboral.
Evidencias:

-Informe de encuesta de Clima Laboral.

Nuestra  Institucion  reconoce el
desempefio y los valores que nuestros
empleados demuestran de miultiples
formas una de ella es con premios de
medalla al mérito y con la actividad para
reconocer al empleado del afio.
Evidencias:

-Listado empleados para medalla al
meérito.

-Listado empleado de afio.

Cuando los empleados solicitan y
existen las condiciones adecuadas, se
respeta y responde a las necesidades y
circunstancia del personal.

Evidencia:

Formulario de permisos.
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Formulario de licencias medicas
Licencias por estudio.

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

1. Desarrollar un analisis de las necesidades de los
grupos de interés, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como futuras y
compartir estos datos con la organizacion.

2. Ayudar a las autoridades politicas a definir las
politicas  publicas relacionadas con la
organizacion.

El INAPA realiza un analisis de
satisfaccion al cliente correspondiente
y de los empleados con el objetivo de
usar esta informacion en la tima de
decisiones.

Evidencias:

-Informe satisfaccion cliente del
laboratorio.

-Informe de encuesta de clima laboral.
-Informe de encuesta de satisfaccion
ciudadana.

En conjunto con las CORAA
(Corporaciones de Acueductos vy
Alcantarillados), el INAPA trabaja
arduamente en el desarrollo del
compromiso Nacional para el Pacto por
el Agua (2021-2036).

Evidencias:
Notas de prensa sobre actividad
CORAA en la pagina web del INAPA.
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3.

4.

5.

Identificar las politicas publicas relevantes para
la organizacion e incorporarlas a la organizacion.

Comprobar que los objetivos y metas para
productos y servicios ofrecidos por la
organizacion estan alineados con las politicas
publicas y las decisiones politicas y llegar
acuerdos con las autoridades politicas acerca de
los recursos necesarios.

Involucrar a los politicos y otros grupos de
interés en el desarrollo del sistema de gestion de
la organizacion.

En conjunto con las Corporaciones de
Acueductos y Alcantarillados
(CORAA), el INAPA trabaja
arduamente para unificar las politicas
publicas sobre agua del gobierno para
cumplir con el plan nacional de recate
de las instalaciones.

Evidencias:

Notas de prensa sobre actividad
CORAA en la pagina web del INAPA.

El desempeno del INAPA estuvo
centrado en el fortalecimiento
institucional y mejora de la gestion, para
de esta manera

contribuir al desarrollo de los tres
pilares fundamentales de nuestra
estrategia

institucional, que son: La mejora de la
cobertura y continuidad de los servicios
de agua potable y saneamiento y la
calidad del agua.

Evidencias:
POA INAPA

En conjunto con las Corporaciones de
Acueductos y Alcantarillados

(CORAA), el INAPA  trabaja
arduamente para unificar las politicas
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6. Mantener relaciones periddicas y proactivas con
las autoridades politicas desde las areas ejecutivas
y legislativas adecuadas.

publicas sobre agua del gobierno para
cumplir con el plan nacional de recate
de las instalaciones.

Evidencias:

Notas de prensa sobre actividad
CORAA en la pagina web del INAPA.

Las autoridades de la institucion
realizan encuentros con autoridades y
lideres comunitarios de forma activa
para resolver situaciones que aquejan
las comunidades.

Evidencia:

Notas de prensa sobre encuentros de
directivos de la institucion con
comunidades.
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/548-inapa-inicia-trabajos-para-
resolver-problema-de-agua-potable-en-

haina-y-nigua

http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/526-inapa-llevara-soluciones-para-
el-suministro-de-agua-potable-a-
monte-plata-y-san-jose-de-ocoa

http://inapa.gsob.do/index.php/noticias/it
em/51 | -wellington-arnaud-anuncia-
construccion-de-acueducto-en-miches
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7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en red
con grupos de interés importantes (ciudadanos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONGSs),
grupos de presién y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

8. Participar en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la organizacion y
Sus servicios.

El INAPA se mantiene concretando
alianzas con diversas organizaciones
con el fin de fortalecer la capacidad
operativa hacia los objetivos
institucionales.

Evidencias:
-Convenio INAPA-UASD.

-Convenio INAPA-Plan Sierra.
-Convenio INAPA-Justa Alegria.

El INAPA se integra a actividades
propias de grupos de interés con el fin
de apoyar iniciativas a favor del sector.
Evidencias:

Nota de prensa sobre colaboraciéon
INAPA-CODIA
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/546-director-de-inapa-visita-al-
presidente-del-codia-destaca-
importancia-del-rol-de-este-gremio

La institucion inicia  con la
implementacion de normas de calidad y
anti soborno. A raiz de esto, es
reconocida por convertirse en
referente en iniciativas de esta indole en
el sector agua.

Evidencia:

http://inapa.gsob.do/index.php/noticias/it
em/527-inapa-inicia-proceso-de-

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 20 de 89



http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/546-director-de-inapa-visita-al-presidente-del-codia-destaca-importancia-del-rol-de-este-gremio
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/546-director-de-inapa-visita-al-presidente-del-codia-destaca-importancia-del-rol-de-este-gremio
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/546-director-de-inapa-visita-al-presidente-del-codia-destaca-importancia-del-rol-de-este-gremio
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/546-director-de-inapa-visita-al-presidente-del-codia-destaca-importancia-del-rol-de-este-gremio
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

10. Desarrollar un concepto especifico de
marketing para productos y servicios, que se
centre en los grupos de interés.

certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

Para tales fines hemos disefiado el
programa “Ponte Adelante con el
Agua’” con el fin de Identificar a los
usuarios del INAPA con estatus
inactivo o actualizado en la base de
datos, quienes reciben el servicio de
agua potable, de manera tal de
poder actualizarlos por los
diferentes canales. Asi también,
hemos presentado programas con
pagos de incentivos por pronto pago
en beneficio de los usuarios del
servicio de agua potable vy
alcantarillados, a su vez, informar
mediante diversas campafas de
comunicacién sobre el beneficio del
servicio y el uso responsable del
agua.

Como obijetivos especificos estan:
-Cambiar el estatus de los clientes
Inactivos a activos.

-Aumentar la cantidad de clientes
con datos actualizados.

-Fidelizar los usuarios actualizados
para mantener la cartera de
clientes. - Comunicar sobre el
beneficio del servicio del agua
potable y alcantarillado.
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-Informar sobre cualquier tipo de
promocién o concurso.

-Campafias para sorteos por pronto
pago.

-Propuestas con plazos para pagos
a los usuarios con facturas
vencidas.

-Facilidades de pagos para usuarios
con varias facturas pendientes.
-Campanfas informativas
comunicandole a los usuarios sobre
las nuevas medidas ylo
promociones.

Evidencia:
Plan estratégico para recaudacion
de fondos.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion esta haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés asi

como informacién relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar a todos los grupos de interés
relevantes y comunicar los resultados a la
organizacion en su conjunto.

No se evidencia que se difunda informacion
relevante acerca de los grupos de interés en la
organizacion.
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2. Recopilar, analizar y revisar de forma sistematica

la informacidn sobre los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas y su satisfaccion.

Recopilar, analizar y revisar de forma periodica la
informacion relevante sobre variables politico-
legales, socio-culturales, = medioambientales,
economicas, tecnoldgicas, demogrificas, etc.

Recopilar de forma sistematica informacion
relevante de gestién, como informacion sobre el
desempefio/desarrollo de la organizacion.

Los clientes/ciudadanos que solicitan los
servicios de analisis fisico-quimico Yy
bacteriolégico se les aplican encuestas
de satisfaccion para conocer el nivel de
satisfaccion.

Evidencia:

Informe de resultado de encuestas en el
Laboratorio Central.

El INAPA elabor6 las Memorias
Institucionales donde se tocan los
aspectos de fondo y los de forma,
donde se procura de que se pueda
comunicar en lenguaje llano sus
ejecutorias a la Nacion, acorde con la
Estrategia Nacional de Desarrollo 2030
y sus correspondientes planes anuales.
Evidencias:

Memorias de Rendicion de Cuentas,
Memorias Institucionales. Informes de
Avance Fisico-Financiero de proyectos,
Informes de Ejecucion Presupuestaria
de la Dir. Administrativa y la. Evaluacion
de Desempefio

Auto-Diagnéstico Institucional

No se evidencia que se realice encuestas
relativas a todos los servicios de la institucion.

No se evidencia que existan iniciativas de
recopilacion y analisis de aspectos politico- legal,
socio-culturales, medioambiental, econdémico,
tecnolégico, demogriafico relativo al sector.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 23 de 89




5. Analizar de forma sistematica las debilidades y

fuerzas internas (por ejemplo con un diagndéstico
GCT <con CAF o EFQM) incluyendo
oportunidades y amenazas (por ejemplo: andlisis
FODA, gestién de riesgos).

El INAPA elaboré el Plan de Mejora
Institucional donde salen a relucir las
oportunidades de mejora detectadas en
la Institucién y se elaborard el Plan de
Mejora Institucional

Evidencia:

Auto-Diagnéstico Institucional.

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta lainformacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Traducir la misibn y visibn en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) y operativos
(concretos y a corto plazo) y acciones basadas en
un profundo andlisis de riesgos.

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo
de la estrategia y de la planificacion, equilibrando
y dando prioridad a sus expectativas y
necesidades.

Se elabor¢ el Plan Estratégico
Institucional con el fin de dejar
plasmado los pasos que se seguiran para
alcanzar la Vision Corporativa, de
manera que los proyectos se conviertan
en acciones concretas medibles,
evaluables y controlables.

Evidencia:

Propuesta de  Plan Estratégico
Institucional.

El INAPA involucra los grupos de
interés a través de diversos planes, y
talleres.

Evidencias:

-Plan Estratégico Institucional que
muestra el proceso utilizado en la
elaboracion del PEI

-POA institucional.
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3. Evaluar

las tareas existentes en cuanto a
productos y servicios facilitados (outputs) e
impacto — los efectos conseguidos en la sociedad
— (outcomes) y la calidad de los planes
estratégicos y operativos.

Asegurar la disponibilidad de recursos para
desarrollar y actualizar la estrategia de la
organizacion.

Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones
sobre el largo y corto plazo y las necesidades de
los grupos de interés.

Desarrollar una politica de responsabilidad social
e integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

De forma recurrente se da seguimiento
al Plan Estratégico Institucional y al
Plan Operativo Anual para evaluar las
actividades realizadas en las diferentes
areas.

Evidencia:

Procedimiento del Seguimiento al POA.

La institucion asegura la disponibilidad
de recursos para desarrollar y actualizar
la estrega de la institucion.

Evidencias:

-Presupuesto Anual 2021.
-Plan Operativo Anual 2021.
-Plan anual de compras 2021.

El INAPA gestiona los recursos
necesarios para el levantamiento de la
informacion y

prestacion de asistencia técnica y
social de las Comunidades Rurales a
nivel nacional.

Evidencias:

-Plan Estratégico Institucional.

-Plan Operativo Anual.

No se evidencia el ajuste y analisis financiero.

No se evidencia que se realice acciones de
distribucion de recursos.

SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacién en toda la organizacion y revisarla de

forma periddica.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Implantar la estrategia y la planificacion mediante
la definicion de las prioridades, estableciendo el
marco temporal, los procesos, proyectos y
estructura organizativa adecuados.

El Plan Estratégico Institucional define
las lineas de accion especificas, las
responsabilidades directas de cada
ente y la alineacion estratégica.
Evidencias:

-Propuesta del Plan Estratégico
Institucional 2021-2024

-Mapa de procesos.

Traducir los objetivos estratégicos y operativos de
la organizacion a sus correspondientes planes y
tareas para las unidades y todos los individuos de
la organizacion.

Todas las areas reciben seguimiento y
asistencia en torno a los POA y PEI
definidos.

Evidencia:

-Procedimiento sobre el seguimiento al
POA.

-Correo electronico relativo al
seguimiento del POA.

Desarrollar planes y programas con objetivos con
objetivos y resultados para cada unidad, con
indicadores que establezcan el nivel de cambio a
conseguir (resultados esperados).

Todas las areas tienen definido Planes
Operativos que indican las prioridades e
iniciativas a seguir.

Evidencia:

-Plan Operativo Anual institucional.

Comunicar de forma eficaz los objetivos, planesy
tareas para su difusion dentro de la organizacion.

Las nuevas disposiciones e
implementaciones a aplicar en la
institucion son difundidas mediante
socializaciones especificas,
comunicaciones enviadas via correo
electrénico y se publica en el mural
informativo.

Evidencias:

-Comunicacion  sobre  Designacion
responsable Valoracion y
Administracion de Riesgos.

- Comunicacion  gestion  flotilla
vehiculos.
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-Comunicacion sobre fumigacion.

5. Desarrollar vy

aplicar métodos para la
monitorizacion, medicion y/o evaluacion periddica
de los logros de la organizacién a todos los
niveles (departamentos, funciones y
organigrama), para asegurar la implementacion
de la estrategia.

Todas las areas reciben seguimiento de
sus Planes Operativo Anual, con el
objetivo reportar el nivel de avance en
torno a sus objetivos puntuales.
Evidencia:

Correo electronico relativo al seguimiento
del POA.

Desarrollar y aplicar métodos de medicion del
rendimiento de la organizacion a todos los niveles
en términos de relacion entre la “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) vy
entre productos/ servicios e impacto (eficiencia).

Con regularidad se realizan
Evaluaciones de desempefio a los
servidores de la Institucion, con el fin
determinar la competencia profesional y
su desempefio de los servidores
publicos, para propiciar mejoras en su
desarrollo.

Evidencias:

-Procedimiento para el seguimiento del
POA.

Procedimiento de Evaluacion
Desemperfio del Personal.

del

No se evidencia que estas evaluaciones sean
orientadas a agregar valor en la cadena de
valor.

7. Evaluar las necesidades de reorganizacion y

mejorar las estrategias y métodos de
planificacion, involucrando los grupos de interés.

La institucion se encuentra haciendo
cambios lograr a una gestion por
procesos, con el objetivo del
mejoramiento continuo de las
actividades de la organizacion mediante
la identificacion, seleccion, descripcion,
documentacion y mejora continua de
los procesos, permitiendo ofrecer
mejores servicios a los
ciudadanos/clientes. Una de las primeas
iniciativas fue cambiar el mapa d
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procesos, el cual dicta la interrelacion
que tienen los procesos institucionales.
Evidencia:

Mapa de procesos actualizado.

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar lainnovacion y el cambio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Crear y desarrollar una cultura para la
innovacién a través de la formacion, el bench
learning y la creacién de laboratorios del
conocimiento.

Creamos y desarrollamos una cultura de
innovacion y la formacion a través la
planificacion de las capacitaciones
necesarias para los empleados.

Evidencia:
Plan de Capacitacion 2020.

2. Monitorizar de forma sistematica los indicadores
internos para el cambio y de la demanda externa
de innovaciéon y cambio.

Se realiza monitoreo constante de los
indicadores de gestion SISMAP,
NOBACI e ITIGE. De igual forma se
aplican acciones especificas para
mantener la valoracién satisfactoria de
la Institucion.

Evidencias:

Captura seguimiento del SISMAP.

3. Debatir sobre la innovacién y la modernizacion
planificada y su implementacion con los grupos
de interés relevantes.

No se evidencia que se esta debatiendo sobre
la modernizacion planificada.
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4. Asegurar la implantacion de un sistema eficiente

de gestidén del cambio. (Por ejemplo: gestién por
proyectos, benchmarking, = benchlearning,
proyectos piloto, monitorizacion, informes de
progreso, implementacion del PDCA, etc.).

No se evidencia que se esté implementando una
metodologia de gestion del cambio de forma
operativa.

Asegurar la disponibilidad de los recursos
necesarios parta la implementacion de los
cambios planificados.

La Institucién elabora un presupuesto y
un plan de compra institucional para
garantizar que los recursos financieros
estén disponibles para ejecutar
cambios e iniciativas necesarias. En los
procesos para la compra o contratacion
de bienes, obras o servicios destinados
a proyectos e iniciativas de la
institucion se emiten certificaciones de
existencia de fondos para asegurar los
fondos financieros para la ejecucion de
estos.

Evidencia:

-PACC 2021.

-Presupuesto ajustado 2021.

No se evidencia el ajuste y analisis financiero.

Establecer el equilibrio entre un enfoque para el
cambio de arriba hacia abajo y de abajo hacia
arriba.

No se evidencia la aplicacién de practicas de
cambio efectivas entre las diferentes areas.

Promover el wuso de herramientas de
administracién electronica para aumentar la
eficacia de la prestacion de servicios y para
mejorar la transparencia y la interaccion entre la
organizacion y los ciudadanos/clientes.

Se utiliza un sistema de gestion de
clientes con el fin de administrar la
informacion de los clientes. De igual
forma se utiliza herramientas
electrénicas de comunicacion tales
como WhatsApp, chat en la pagina web
institucional, Facebook y pagos en linea.
Evidencia:

Portal de servicios del INAPA
https://www.inapa.gob.do/index.php/ser
vicios
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CRITERIO 3: PERSONAS
Considerar lo que hace la organizacion para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia y

planificacion de forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizar periédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos,
teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los grupos de interés y de
la estrategia de la organizacion.

Desarrollar e implementar una politica de gestion
de recursos humanos, basada en la estrategia y
planificacion de la organizacién, teniendo en
cuenta las competencias necesarias para el futuro,
asi como criterios sociales (por ejemplo:
flexibilidad de horario, permiso de paternidad y
maternidad, excedencias, igualdad de
oportunidades, diversidad cultural y género,
insercion laboral de personas con discapacidad).

Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccién, asignacion, desarrollo) son las
adecuadas para desarrollar la misién, asi como

Nuestra Institucién realiza de forma
continua levantamientos para identificar
posibles necesidades y de recursos
humanos en la institucién, por medio de
la elaboracion de planes operativos por
area.

Evidencias:

Planificacion estratégica de RRHH.

El  INAPA ha desarrollado e
implementado documentos con politicas
detalladas que apoyan la gestion de
recursos humanos, las cuales estan
basadas en estrategias y planes para la
organizacion en el tiempo.

Evidencias:

- Elaboracion Del Plan Institucional De
Capacitacion.

- Procedimiento Induccién al Personal.

- Programacion de las vacaciones de
todos los colaboradores.

- Promocion de Personal.
-Reclutamiento y Seleccién de personal.
- Régimen Etico y Disciplinario.

- Requerimiento de personal.

El INAPA ha asegurado que las
capacidades de nuestro personal sean
las adecuadas. Se han realizado
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que las tareas y responsabilidades estan
correctamente repartidas.

4. Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccion, promocion, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de
funciones de gestion, con criterios objetivos.

evaluaciones periddicas para conocer el
desempefo de nuestros empleados y a
través de procedimientos referentes al
reclutamiento capacitacién o concursos
para recursos humanos también con las
matrices de suplencias. Con esto
garantizamos el desarrollo de la mision
gue tenemos como Institucion.
Evidencias

-Procedimiento para las evaluaciones
de Desempefo.

El  INAPA ha desarrollado e
implementado una politica de gestién,
para brindar beneficios a nuestros
empleados a través de la medicion de
sus funciones de gestion y guias
expresan los atributos que deben
cumplirse, organigramas debidamente
estructurados y bonificaciones por el
arduo desempefio demostrado de
empleados en diversas areas.
Evidencias

-Administracion y  Custodia de
Expedientes de los Colaboradores.

- Elaboracion Del Plan Institucional De
capacitacion.

- Encuesta del Clima organizacional
-Evaluacién de Desempefio vy
capacitacion.

- Procedimiento Induccién al Personal.

- Promocion de Personal.

- Programacion de las vacaciones de
todos los colaboradores.
-Reclutamiento y Seleccion de personal.
- Requerimiento de personal.
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5. Apoyar la cultura del desempefio (por ejemplo,

implementando un esquema de
remuneracién/reconocimiento transparente,
basado en resultados conseguidos de forma
individual y en equipo).

Utilizar perfiles de competencia y descripciones de
puestos y funciones para a) seleccionar y b) para
los planes de desarrollo personal, tanto para
empleados como para directivos.

Prestar especial atencion a las necesidades de los
recursos humanos, para el desarrollo vy
funcionamiento de los servicios on-line y de
administracion  electrénica  (por  ejemplo:
ofreciendo formacion e infraestructura.

El INAPA ha contribuido con el
desempefio de un esquema de
reconocimiento 'y remuneracion de
forma transparente, basada en los
logros conseguidos por cada empleado
de forma individual o por equipos de
trabajo.

Evidencia

Procedimiento para la Evaluacion de
Desempefio y capacitacion.

El INAPA ha utilizado perfiles de
competencia y descripciones de puesto
con sus funciones para seleccién y
planes de desarrollo personal mediante
el Manual de Cargos 2018.

Evidencias:

Manual de Cargos 2018, Resolucién
gue aprueba el manual de Cargos 2012.

El INAPA ha prestado atencion a las
necesidades de los recursos humanos,
para su desarrollo y funcionamiento
mediante infraestructuras de forma
Online y servicios en la pagina web para
exservidores.

Evidencias:

Portal acceso a la informacioén y portal
de INAPA
https://www.inapa.gob.do/index.php/ser
vicios/item/408-portal-para-servidores-
y-ex-servidores-del-inapa
-Capacitaciones realizadas en
modalidad digital.
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8. Gestionar el proceso de seleccion y el desarrollo No se evidencia que se implemente iniciativas
de la carrera profesional con criterios de justicia, pertinentes para el proceso de seleccién con
igualdad de oportunidades y atencion a la criterios de diversidad.
diversidad (por ejemplo: género, orientacion
sexual, discapacidad, edad, raza y religién).

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con los
objetivos tanto individuales como de la organizacion.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

1. Identificar las capacidades actuales de las | Con elfin de trazar los lineamientos para
personas, tanto en el plano individual como | la busqueda y seleccion del talento
organizativo, en términos de conocimiento, | humano, basados en perfiles vy
habilidades vy actitudes 'y compararlas | competencias y proveer a la institucion
sistematicamente con las necesidades de la | de un personal adecuado para ocupar
organizacion. los puestos vacantes, se elabord el

procedimiento de reclutamiento de
personal.
Evidencia:
Proc. de reclutamiento del personal.
2. Debatir, establecery comunicar una estrategia | EI INAPA ha creado estrategias para

para desarrollar capacidades. Esto incluye un
plan general de formacion basado en las
necesidades actuales y futuras de Ila
organizacion y de las personas.

desarrollar capacidades a través de
planes generales para capacitacion.
Plan de capacitacion 2019 se encuentra
en la direccién ejecutiva.

Evidencias:

Plan de capacitacion INAPA.
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3.

En linea con la estrategia desarrollar,
consensuar y revisar planes de formacién y
planes de desarrollo para todos los empleados
ylo equipos, incluyendo la accesibilidad a los
mismos para los trabajadores a tiempo parcial y
los trabajadores con permiso de
maternidad/paternidad. El plan de desarrollo
personal de competencias deberia formar parte
de wuna entrevista de desarrollo Ilaboral,
ofreciendo asi un espacio donde ambas partes
puedan retroalimentarse y compartir
expectativas.

El INAPA se ha mantenido dandole
seguimiento a las estrategias
establecidas para desarrollar
capacidades a través de las auditorias
de procedimientos y evaluaciones para
determinar la efectividad de las
capacitaciones.

Evidencia:

Plan de capacitacion INAPA.

Desarrollar habilidades gerenciales y de
liderazgo asi como competencias relacionales
de gestion relativas a las personas de la
organizacion, los ciudadanos/clientes y los
socios/colaboradores.

El INAPA ha desarrollado las
habilidades gerenciales y de liderazgo a
través de capacitaciones tanto internas
como externas.

Evidencias:

-Plan de capacitacion INAPA. -
Capacitaciones Externas: INAP, MAP,
DGCP, Open, INFOTEP, CAPGEFI.

Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos
empleados (por ejemplo, por medio del
acompafiamiento individualizado (coaching), la
tutoria o la asignacion de un mentor).

Acompafiamos al nuevo personal con la
induccion a la Funcién Publica, la
Induccién a la Institucion.

Evidencias

Procedimiento de induccién al personal.

Promover la movilidad interna y externa de los
empleados.

El INAPA ha promovido la movilidad
interna  y externa sus empleados
evaluando las competencias técnicas.
También se ha promovido mediante
notificaciones via correo electrénico
sobre concursos en otras instituciones.
Evidencias:

-Procedimiento de requerimiento de
personal.

-Procedimiento de promocién del
personal.
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de didlogoy de motivacion para el trabajo en
equipo.

Para promover una cultura de
comunicacion abierta la Direccion

7. Desarrollar y promover métodos modernos de | EI INAPA ha promovido la educacion en
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia, | linea para para todos los niveles. Se han
formacion en el puesto de trabajo, formacion por | realizado convocatorias de cursos y
medios electronicos [e-learning], uso de las | g|leres en virtuales a través de correo
redes sociales). electronico.

Evidencia: capturas de pantalla correo
de convocatoria a curso en linea.

8. Planificar las actividades formativas y el | Serealiza planificaciony formacion para
desarrollo de técnicas de comunicacion en las | el desarrollo de la comunicacion,
areas de gestion de riesgos, conflictos de interés, | plasmado en el Plan de Capacitacion:
ggstién de la diversidad, enfoque de genero y | charlas de seguridad, resolucion de
etica. conflictos y seguridad en el trabajo.

Evidencia:
Plan de Capacitacion 2020

9. Evaluar el impacto de los programas de | EI INAPA ha evaluado el impacto de los
formacion y desarrollo de las personas y el | programas de formacion a través de
traspaso de contenido a los compafieros, en | evaluaciones.
relacién con el costo de actividades, por medio | Evidencias:
de la monitorizacibn 'y del analisis | -Procedimiento para las evaluaciones
costo/beneficio. de Desempefio.

-Informe de encuesta de clima laboral.

10. Revisar la necesidad de promover carreras para No se evidencia de planes de carrera para
las mujeres y desarrollar planes en mujeres en la institucion.
concordancia.

SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del didlogo abierto y del empoderamiento, apoyando su
bienestar.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

1. Promover una cultura de comunicacion abierta,
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de Recursos Humanos utiliza el
buzdn de sugerencias en donde el
colaborador tiene la oportunidad
para expresar sus diferentes puntos
de vistas, murales Informativos que
con las principales informaciones,
correos masivos para las
informaciones que se requieran.
Evidencias:

Murales informativos, correos
masivos y boletines informativos.

2. Crear de forma proactiva un entorno que

propicie la aportacion de ideas y sugerencias
de los empleados y desarrollar mecanismos
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, tormenta de ideas
(brainstorming)).

Cada dos afios el Instituto Nacional
de Aguas Potables y
Alcantarillados INAPA aplica la
Encuesta de Clima y con estos
resultados se realiza un plan de
mejora para asegurar el bienestar
del servidor.

Evidencias: Procedimiento
Encuesta del Clima organizacional

Involucrar a los empleados y a sus
representantes en el desarrollo de planes, (por
ejemplo sindicatos) en el desarrollo de planes,
estrategias, metas, disefio de procesos y en la
identificacion e implantaciébn de acciones de
mejora.

Cuando se actualizan los documentos
institucionales (politicas,
procedimientos, manuales, etc) se
realizan levantamientos con los duefios
de procesos en las areas y asi tener
informacion asentada y realista.
Evidencia:

Minuta de reunion sobre levantamiento
de procesos.
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4. Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y

empleados sobre los objetivos y la manera de
medir su consecucion.

En la institucion se realizan evaluaciones
de desempeno con el fin de medir el
cumplimiento de los objetivos.
Evidencia: Resultado de la Evaluacion
de desempeno.

Realizar periédicamente encuestas a los
empleados y publicar sus resultados, resimenes,
interpretaciones y acciones de mejora.

Se realiz6 la encuesta de clima laboral y
el plan de Accién, como resultado de las
recomendaciones de la encuesta de
clima organizacional, abarcando vy
proyectandose a temas como:
reconocimiento laboral, capacitacion
especializada y desarrollo, mejora y
cambio, calidad y orientacion al usuario.
Evidencia:

Informe de resultados encuesta de clima
laboral.

Asegurar que los empleados tienen Ila
oportunidad de opinar sobre la calidad de la
gestion de los recursos humanos por parte de
sus jefes/directores directos.

Se realizo la encuesta de clima laboral y
el plan de Accion, como resultado de las
recomendaciones de la encuesta de
clima organizacional, abarcando vy
proyectdndose a temas como:
reconocimiento laboral, capacitacion
especializada y desarrollo, mejora y
cambio, calidad y orientacién al usuario.
Evidencia:

-Correo convocatorio para realizacion
de la encuesta de clima organizacional.
-Certificacion de la Encuesta de Clima.

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

En la institucion se aplica el
periodo de lactancia segun la Ley
de Funcién Publica 41-08 y
Politicas de Vacaciones.
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Evidencias: Manual de
Procedimientos Programacién de
las vacaciones.

8. Garantizar condiciones que faciliten la
conciliacion de la vida laboral y personal de los
empleados (por ejemplo, la posibilidad de adaptar
las horas de trabajo, asi como prestar atencion a
la necesidad de los trabajadores a tiempo parcial
0 en situacibn de baja por maternidad o
paternidad, de tener acceso a la informacion
pertinente y participar en las cuestiones de
organizacion y formacion.

Existen areas administrativas del INAPA
gue debido a su naturaleza, deben estar
en funcionamiento permanentemente y
para no sobrecargar a los empleados
con turnos extensos se crearon hasta 3
turnos de trabajo, por ejemplo el Depto.
de Comunicaciones y la Seccién de
Mayordomia.

-Se le trato especial al personal con
discapacidades fisicas.

-Se ofrece servicio de transporte a
diversas rutas a los empleados.
Evidencias:

-Listado de personas con Discapacidad.
-Correo sobre notificacion de transporte.

9. Prestar especial atencion a las necesidades de
los empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

En la institucién contamos con un
Programa para personas con
discapacidad, gestionamos los
tramites de pension por antigiiedad
en el servicio y por discapacidad,
facilidad de transporte y contamos
con un Dispensario Médico,
disponible para todo el personal.
Evidencias:

Reporte personas con discapacidad,
correo masivo sobre proveedor
servicio transporte
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10. Proporcionar planes y métodos adaptados para

premiar a las personas de una forma no
monetaria (por ejemplo, mediante la planificacion
y revisién de los beneficios de las actividades
sociales, culturales y deportivas, centradas en la
salud y bienestar).

De forma regular se realizan jornadas de a
favor de cuidar la salud de los empleados
tales como examenes médicos dentro de la
institucion, jornadas de concientizacion.
Evidencias:

-Convocatoria a jornada de prevencion de
cancer de mama.

-Listado  Asistencia Jornada  Pruebas
COVID-19.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacion hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar

alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico y establecer el
tipo de relaciones (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
proveedores de productos de sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

Identificamos aquellas organizaciones
que ofrecen programas de desarrollo a
las comunidades y se realizaron
convenios con el fin de fortalecer dichas
iniciativas.

Alianza estratégica con el Instituto
Dominicano de Desarrollo Integral
(IDDI), en los Programas: A) Aumentar
la capacidad de resiliencia climatica en la
provincia San Cristébal, Republica
Dominicana, y B) Programa de Alianzas
Publico Privada para el Desarrollo.

Participar en calidad de miembro activo
en el Foro Centroamericano y
Republica Dominicana (FOCARD-APS),
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organo especializado en agua y
saneamiento del Sistema de Integracion
Centroamericana (SICA).
https://www.sica.int/focardaps/res
ena historica.aspx?IdEnt=790

Evidencias:

-Informe final del proyecto para impulsar
alianzas-publico privadas para poner en
marcha infraestructuras civiles que
permitan el acceso al agua potable

en las comunidades de buenos aires y las
piedras, municipio de Galvan, Provincia
de Bahoruco.

-Propuesta de proyecto al fondo de
adaptacion, aumentando la resiliencia
climatica en San Cristobal.

-Declaracion de Boca Chica FOCARD-
APS.

-Reglamentos del comité de alto nivel
del proyecto “Aumentar la Capacidad de
Resiliencia Climatica en la Provincia de
San Cristobal.

- Informe trimestral FOCARD-APS.

-Reglamentos del comité de alto nivel
del proyecto “aumentar la capacidad de
resiliencia climatica en la provincia de
San Cristdbal.
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2. Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboracion

adecuados, incluyendo los diferentes aspectos de
la responsabilidad social, tales como el impacto
socioeconémico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

El INAPA ha realizado acuerdos de
cooperacion interinstitucionales, los cuales
realizan acciones de mejoramiento y
saneamiento de las comunidades rurales,
fortaleciendo los actores locales en temas
administrativos de los sistemas de aguas
comunitarios y promoviendo las préacticas
para el manejo adecuado del agua.

Evidencias:

-REGLAMENTOS DEL COMITE DE
ALTO NIVEL DEL PROYECTO
“Aumentar la Capacidad de Resiliencia
Climatica en la Provincia de San
Cristobal —

Republica Dominicana - Programa
Integral de Recursos Hidricos Yy
Desarrollo Rural”.

-INFORME TRIMESTRAL (FOCARD-
APS).

-Declaracion de Boca Chica FOCARD-
APS.

3. Fomentar y organizar colaboraciones

especializadas y desarrollar e implementar
proyectos en conjunto con otras organizaciones
del sector publico, pertenecientes al mismo
sector/cadena y a diferentes niveles
institucionales.

Se definen roles y responsabilidades de
cada socio. Se monitorean los
resultados e impactos segun el Sistema
de Evaluacién del organismo
financiador de los programas.

Reglamento operativo del FOCARD-
APS y sistema de monitoreo,
evaluaciones trimestrales.

Evidencias:

-Reglamento CD Proy FA

27.11.19 (Programa de San Cristébal)
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-Resolucion CE 01-2021 Relativa a Ila
aprobacion del Reglamento de FOCARD-
APS

- Infforme trimestral enero-marzo 2021 -ppt

Monitorizar y evaluar de forma periddica la
implementacion y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

No se evidencia el seguimiento de resultados a
las alianzas o colaboraciones.

Identificar las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y desarrollarlas
cuando sea apropiado.

No se evidencia que se esté identificando las
necesidades de alianzas con el sector privado.

Definir las responsabilidades de cada socio en la
gestion de la alianza/colaboracion, incluyendo
sistemas de control, evaluacion y revision.

Las alianzas realizadas tienen definidas
las responsabilidades de cada socio.
Evidencia:

Las responsabilidades de las partes estan
presentes en los acuerdos, convenios y
contratos.

No existe evidencia de los mecanismos de
revision y actualizacion de los alcances y
responsabilidades de las alianzas.

Aumentar las capacidades organizativas,
explorando las posibilidades de las agencia de
colocacion.

No se evidencia que se esté evaluando la
implementacién de utilizar servicios de
agencias de colocacion.

Intercambiar buenas practicas con los socios y
usar el benchlearning y el benchmarking.

De forma constante se realizan
colaboraciones con instituciones del
sector agua con la finalidad de mejorar la
capacidad de ofrecer los servicios a la
ciudadania.

Evidencia:

Nota de prensa “Directores del INAPA'y
de las CORAA se retinen para unificar
politicas sobre agua potable”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/543-directores-del-inapa-y-de-las-
coraa-se-reunen-para-unificar-politicas-
sobre-agua-potable

9. Seleccionar a los proveedores aplicando criterios

de responsabilidad social cuando se trate de
contratacion publica.

No se evidencia que seleccionen a los
proveedores aplicando criterios de
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responsabilidad social cuando se trate de
contratacion publica.

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Asegurar una politica proactiva de | La institucion ha iniciado con la
informacion (por ejemplo, sobre el | implementacion de la certificacion 1SO
funcionamiento de la organizacion. sobre las | 9001 e ISO 37001 con el fin de mejorar

competencias de determinadas autoridades
publicas, su estructura y procesos, etc.).

los servicios ofrecidos a través del
enfoque por procesos, disminuir la
burocracia y mejorar la efectividad de
estos.

Evidencia:

Nota de prensa “INAPA inicia proceso
de certificacion internacional de normas
Antisoborno y de Gestion de Calidad”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/527-inapa-inicia-proceso-de-
certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

Animar activamente a los ciudadanos/clientes a
que se organicen y expresen sus necesidades y
requisitos y apoyar a las alianzas con ciudadanos,
agrupaciones ciudadanas y organizaciones de la
sociedad civil.

Los directivos de la institucién realizan
encuentros con autoridades y lideres
comunitarios de forma activa para
resolver situaciones que aquejan las
comunidades.

Evidencia:

Notas de prensa sobre encuentros de
directivos de la instituciébn con
comunidades
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/548-inapa-inicia-trabajos-para-
resolver-problema-de-agua-potable-en-
haina-y-nigua
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http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/527-inapa-inicia-proceso-de-certificacion-internacional-de-normas-antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/548-inapa-inicia-trabajos-para-resolver-problema-de-agua-potable-en-haina-y-nigua
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/548-inapa-inicia-trabajos-para-resolver-problema-de-agua-potable-en-haina-y-nigua
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/548-inapa-inicia-trabajos-para-resolver-problema-de-agua-potable-en-haina-y-nigua
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/548-inapa-inicia-trabajos-para-resolver-problema-de-agua-potable-en-haina-y-nigua

http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/526-inapa-llevara-soluciones-para-
el-suministro-de-agua-potable-a-monte-
plata-y-san-jose-de-ocoa

http://inapa.qgob.do/index.php/noticias/it
em/511-wellington-arnaud-anuncia-
construccion-de-acueducto-en-miches

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 co-decision), por ejemplo, via grupos
de consulta, encuestas, sondeos de opinion y
grupos de calidad.

A todos los clientes que solicitan los
servicios de analisis fisico-quimico y/o
bacteriologico de se les imparte una
encuesta de satisfaccion que permita
conocer la percepcion de la calidad del
servicio ofrecido con el objetivo de
propiciar la mejora continua.

Evidencia:

Informe de resultado de encuestas.

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 opinidn, etc.).

Los métodos para aplicar encuestas en la
institucion estan basados en manuales de
procedimientos documentados.
Evidencia:

Procedimiento  de  aplicaciéon de
encuestas.

5.

Asegurar la transparencia del funcionamiento de
la organizacion asi como de su proceso de toma
de decisiones, (por ejemplo, publicando informes
anuales, dando conferencias de prensa vy
colgando informacion en Intranet).

El INAPA publica activamente sobre las
actividades regulares en sus canales
digitales tales como redes sociales y
pagina Web. De igual forma se
encuentra publicadas informaciones
pertinentes a la  transparencia
gubernamental.

Evidencias:
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http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/526-inapa-llevara-soluciones-para-el-suministro-de-agua-potable-a-monte-plata-y-san-jose-de-ocoa
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/526-inapa-llevara-soluciones-para-el-suministro-de-agua-potable-a-monte-plata-y-san-jose-de-ocoa
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/526-inapa-llevara-soluciones-para-el-suministro-de-agua-potable-a-monte-plata-y-san-jose-de-ocoa
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/526-inapa-llevara-soluciones-para-el-suministro-de-agua-potable-a-monte-plata-y-san-jose-de-ocoa
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/511-wellington-arnaud-anuncia-construccion-de-acueducto-en-miches
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/511-wellington-arnaud-anuncia-construccion-de-acueducto-en-miches
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/511-wellington-arnaud-anuncia-construccion-de-acueducto-en-miches

-Nota de prensa “El INAPA declara de
interés publico iniciativa privada en
Punta Cana-Macao”.
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/el-inapa-declara-de-interes-publico-
iniciativa-privada-en-punta-cana-macao
-Portal de transparencia INAPA
http://inapa.gob.do/transparencia
-Captura pantalla de la INTRANET
INAPA.

6. Definir y acordara la forma de desarrollar el papel

de los ciudadanos/clientes como co-productores
de servicios (por ejemplo, en el contexto de la
gestion de residuos) y co-evaluadores (por
ejemplo, a través de mediciones sisteméaticas de
su satisfaccion).

A todos los clientes que solicitan los
servicios de analisis fisico-quimico y/o
bacteriologico de se les imparte una
encuesta de satisfaccion que permita
conocer la percepcion de la calidad del
servicio ofrecido con el objetivo de
propiciar la mejora continua.

Los métodos para aplicar encuestas en la
institucion estan basados en manuales de
procedimientos documentados.

Evidencia:

-Informe de resultado de encuestas.
-Procedimiento realizacion de encuestas.
-Informe de encuesta de satisfaccion
ciudadana.

No se evidencia que se esté realizando encuestas
que califiquen todos los servicios ofrecidos por
la institucion.

Desarrollar una gestion eficaz de las
expectativas, explicando a los clientes los
servicios disponibles, incluyendo indicadores de
calidad, a través, por ejemplo, de las Cartas de
Servicio.

Actualmente el INAPA se encuentra en
proceso de creacion de la Carta de
Compromiso al Ciudadano en donde se
definiran atributos de calidad.
Evidencias:

Solicitud de asistencia técnica al MAP.

No se evidencia la aprobacion y divulgacion de
la Carta Compromiso al Ciudadano.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 45 de 89



http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/el-inapa-declara-de-interes-publico-iniciativa-privada-en-punta-cana-macao
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/el-inapa-declara-de-interes-publico-iniciativa-privada-en-punta-cana-macao
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/item/el-inapa-declara-de-interes-publico-iniciativa-privada-en-punta-cana-macao
http://inapa.gob.do/transparencia

8. Asegurarse de que se dispone de informacion | El INAPA ha dado pasos sistémicos en
actualizada sobre cémo evoluciona el | torno a la implementacion del SISMAP,
comportamiento individual y social de los | CAF y en el proceso de ala
ciudadanos clientes, para evitar instalarse en | implementacion del las Normas ISO
procesos de consulta obsoletos o productos y | 9001 e ISO 37001.
servicios ya no necesarios. Evidencias:
-Calificacion SISMAP.
-Calificacion NOBACI
-Alcance Sistema Integrado ISO 9001 e
ISO 37001.
SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Alinear la gestion financiera con los objetivos | Se realiza la Formulacion y seguimiento | No se evidencia equilibrio entre el presupuesto
estratégicos de una forma eficaz, eficiente y | del Presupuesto Institucional con el fin | y el POA.
ahorrativa. de coordinar los gastos e inversion en
gue incurrira la Institucion durante el
afio. Evidencias: *4.3.1.1 Presupuesto
Anual *4.3.1.2 Informes financieros
*4.3.1.3 Avances del POA
Evidencias:
Evidencias: *4.3.1.1 Presupuesto Anual
*4.3.1.2 Informes financieros *4.3.1.3
Avances del POA
2. Analizar los riesgos y oportunidades de las | Se han elaborado procedimientos con No se evidencia la realizacion de andlisis de

decisiones financieras.

el fin de marcar los lineamientos para
asegurar la transparencia en el
accionar financiero.

Evidencias:

Procedimientos de:

*Recaudaciones y otros ingresos.
*Caja chica.

riesgos en aspectos financieros.
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*Cheques en blanco.
*Disponibilidad bancaria.
*Reintegros de pagos.

3. Asegurar

transparencia
presupuestaria.

financiera y

La Institucion asegura la transparencia
financiera y presupuestaria a traves de
la publicacion de la informacién
financiera en la pagina web
institucional.

Evidencia:

*Ver seccion de transparencia del portal
web donde se publica el presupuesto y
ejecucion presupuestaria
https://www.inapa.gob.do/transparencia
/index.php/presupuesto/ejecucion-
presupuestarial
https://www.inapa.gob.do/transparencia
/index.php/finanzas/ingresos-y-egresos

No se evidencia que se esté implementando
indicadores que midan la efectividad de los
procedimientos mencionados.

4. Asegurar la gestién rentable, eficaz y ahorrativa

de los recursos financieros usando una
contabilidad de costos y sistemas de control
eficientes.

Cada semana realiza el reporte de
ingresos y egresos en los
Departamentos Provinciales.
Evidencias:

Procedimiento de reporte semanal de
ingresos y egresos.

No se evidencia que se esté implementando
indicadores que midan la efectividad del
procedimiento mencionado.

Introducir sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos  plurianuales, programas de
presupuesto por proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos energéticos.).

La institucion elabora y da seguimiento
de forma constante sistemas de
planificacién, de control presupuestario
y de costos, tales como PACC, PEl y
POA.

Evidencias:

*Plan Anual de Compras (PACC)

*POA *Presupuesto INAPA
*Presupuesto INAPA.

No se evidencia que exista una herramienta
tecnoldgica que dinamice la ejecucion de estos
controles.
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6. Delegar y descentralizar las responsabilidades

financieras manteniendo un control financiero
centralizado.

Se han elaborado una serie de
procedimientos con el fin de marcar los
lineamientos para asegurar la
transparencia en el accionar financiero y
se asigna responsabilidades en cada
una de las actividades con los controles
pertinentes.

Evidencias:

Procedimientos de:

-Recaudaciones y otros ingresos

-Caja chica

-Cheques en blanco

-Disponibilidad bancaria.

-Reintegros de pagos

No se evidencia que se esté implementando
indicadores que midan la efectividad de los
procedimientos mencionados.

7. Fundamentar las decisiones de inversion vy el

control financiero en el analisis costo-beneficio,
en la sostenibilidad y en la ética.

No se evidencia la realizacion de evaluaciones de
alternativas basadas en costo, eficiencia y eficacia.

Incluir datos de resultados en los documentos
presupuestarios, como informacién de objetivos de
resultados de impacto.

relativa a
documentos

No se evidencia informacion
resultados de impacto en
presupuestarios.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informaciéon y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar sistemas para gestionar,
almacenar, mantener y evaluar lainformacion
y el conocimiento de la organizacion de acuerdo
con la estrategia y los objetivos operativos.

La institucion ha establecido los
lineamientos de elaboracion, gestion y
control de documentos del

Sistema de Gestién de Documentos del
INAPA para asegurar la salvaguarda de
los mismos.
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2. Garantizar

gue la informacién disponible
externamente sea recogida, procesada, usada
eficazmente y almacenada.

3. Controlar constantemente la informaciéon y el

conocimiento de la organizacion, asegurar su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad.
Alinearla también con la planificacion
estratégica y con las necesidades actuales y
futuras de los grupos de interés.

Desarrollar canales internos para difundir la
informacion en cascada a toda la organizacion vy
asegurarse de que todos los empleados tienen
acceso a la informacion y el conocimiento
relacionados con sus tareas y objetivos (intranet,
newsletter, revista interna, etc.).

Evidencias:
Politica de control
internos.

de documentos

INAPA participa de la iniciativa SIASAR
Global. Sistema de Informacion de Agua
y Saneamiento Rural, cuyo objetivo
estratégico es contar con una
herramienta de informacion basica,
actualizada y contrastada sobre los
servicios de abastecimiento de agua y
saneamiento rural existente en un pais
Evidencia:
https://globalsiasar.org/es/paises/republica-
dominicana

La instituciébn cuenta con métodos
especificos para el manejo de la
informacién  tales como  correos
electronicos, medios publicitarios, vias
de comunicacion oficiales, entre otros.
Evidencia:

-Plan de Comunicacion Institucional.

El correo institucional, el Boletin
Mensual y el mural informativo (ubicado
en la entrada de empleados), son
usados para difundir informaciones de
interés para los empleados del INAPA.
Evidencias:

-Correo Institucional.

-P&gina web institucional.

-INTRANET Institucional.

-Boletin institucional.

No se evidencian actividades dirigidas al acopio
de informacion de forma continua. No se
evidencia un mecanismo eficaz para la
obtencion de informacién externa relevante
para los procesos institucionales.

No se evidencia.
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5. Asegurar un

intercambio  permanente de
conocimiento entre el personal de la organizacion
(por ejemplo: coaching, manuales redactados,
etc.).

Garantizar el acceso y el intercambio de
informacién relevante con todos los grupos de
interés y presentarla de forma sistemética y
accesible para los usuarios, teniendo en cuenta
las necesidades especificas de todos los
miembros de la sociedad, como personas
mayores o con discapacidad.

Garantizar que se retiene dentro de la
organizacion, en la medida de lo posible, la
informaciéon y el conocimiento clave de los
empleados, en caso de que éstos dejen la
organizacion.

-Fotografia del Mural fisico.

La institucion cuenta con procedimientos
documentados en los diferentes niveles

con el objetivo de mantener la
estandarizacion de procesos.

Evidencia:

Lista  maestra de  documentos

controlados.

-Captura de pantalla del INTRANET
INAPA donde se comparten de forma
abierta todos los procedimientos,
politicas y manuales a los empleados.

La institucibn mantiene actualizado la
pagina web y las redes sociales con
todas las informaciones de caracter
publico y de transparencia accesible
para la ciudadania.

Evidencia:

-Informacion actualizada en Portal
institucional: https://www.inapa.gob.do/
-Redes sociales por la institucion.

La institucion cuenta con procedimientos
documentados en los diferentes niveles

con el objetivo de mantener la
estandarizacién de procesos.

Evidencia:

-Politica de control de documentos
internos.

No se evidencia que dichos procesos estén
atados a indicadores que aseguren la
efectividad.

No se evidencia que dichos procesos estén
atados a indicadores que aseguren la
efectividad.
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SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Disefar la gestion de la tecnologia de acuerdo

2.

con los objetivos estratégicos y operativos.

Implementar, monitorizar y evaluar la relacién
costo-efectividad de las tecnologias usadas. El
tiempo de retorno de la inversion (ROI) debe ser
suficientemente corto y se debe contar con
indicadores fiables para ello.

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las
capacidades de las personas.

La Direccion de Tecnologia y
Comunicaciones gestiona las facilidades
tecnologicas necesarias con miras de
contribuir con los objetivos
estratégicos y operativos de la
institucion. En la gestion administrativa
se utiliza el software “Dynamic”, para la
gestion de cobro “Open Smartflex”,
para el seguimiento de la potabilidad del
agua “SISMOPA”.

En la actualidad se esta corriendo un
programa piloto para la atencion al
cliente que sirva de canal abierto para el
reporte de averias en el suministro de
agua o solicitar servicios que presta la
institucion.

Evidencia:
Captura de pantalla de Software

financiero/administrativo “Dynamic” vy
SISMOPA.

Cada ano se realiza el levantamiento de
las necesidades de capacitacion para
todas las areas de la institucién. Entre
los aspectos evaluados se encuentran

No se evidencia que ese esté evaluando el ROI
de las tecnologias implementadas.
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnhologias mas

adecuadas a:

La gestion de proyectos y tareas

La gestién del conocimiento

Las actividades formativas y de mejora

La interaccion con los grupos de interés y
asociados

El desarrollo y mantenimiento de las redes
internas y externas.

SRR

Definir cdmo las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo,
utilizando el método de arquitectura empresarial
para la gestion de la informacion en la
administracion publica.

Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online
inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al
cliente.

aquellos relacionados a la capacidad de
las personas en el uso de las tecnologias
y es evidenciado en la inclusion del Plan
Institucional de Capacitacion.
Evidencias:

-Plan institucional de capacitacién
INAPA 2021.

Se ha impulsado el uso de capacitaciones
virtuales a través de aplicaciones
Microsoft Teams y Zoom.

Evidencias:
Correos de difusion de capacitaciones
virtuales.

La institucion implemento el servicio de
Pago de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado, cancelacion de contrato,
queja por interrupcién de servicio,
acuerdo de pago Yy solicitud de contrato

No se evidencia que la institucion implemente de
forma eficiente herramientas de gestion de
proyectos, tareas, gestion del conocimiento y el
desarrollo de redes internas y externas.

No se evidencia que en la institucién se esté
definiendo métodos para mejorar los servicios
aprovechando los avances tecnoldgicos.

No se evidencia que se esté ofreciendo mas
servicios en linea.
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7. Estar siempre atento a las innovaciones
tecnolégicas y revisar la politica si fuera
necesario.

8. Tener en cuenta el impacto socio-econémico y
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion
de residuos de los cartuchos, reducida

de agua potable través de la plataforma
web serviciosrd.gob.do.

Evidencia:

Enlace web de servicio de pago en linea
https://serviciosrd.gob.do/servicios/pago
-de-servicio-de-agua-potable-y-
alcantarillado-inapa.

La institucion aplica principios basados
en ISO 27001 y NIST 800-53 para la
gestion de informacion institucional,
contamos con proteccion

antivirus actualizado, con proteccion y
deteccion proactiva de la red y
mitigacion, firewall para proteccion de
la red, filtrado de navegacion a internet
con servicios de proteccion
actualizados, medios cifrados de
comunicacion HTTPS y Reverse Proxy
para datos publicados.

La Institucion utiliza aplicaciones de
codigo abierto como son PHP y
MySQL. Asi como andlisis de datos GIS
y SISMOPA, para la toma de decisiones
basado en los datos.

Evidencias:

Captura pantalla de Software GIS y
antivirus Symantec.

No se evidencia que la institucion este
realizando acciones de manejo de desechos
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accesibilidad de los

producidos en las oficinas a favor del medio
ambiente.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrar la  eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la organizacion con las
necesidades y expectativas de los usuarios
(por ejemplo, centralizacion  versus
descentralizacion de los edificios/ puntos de
servicios, distribuciéon de las salas, conexién con
transporte publico).

Asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible
de las instalaciones, basado en los objetivos
estratégicos y operativos, tomando en cuenta las
necesidades de los empleados, la cultura local y
las limitaciones fisicas. Por ejemplo, espacios
abiertos versus despachos individuales, oficinas
moviles.

La institucion articula una agenda de
trabajo conforme a las prioridades y
potencializar la capacidad de la entidad,
con el fin de eficientizar el servicio de
agua potable.

Evidencia:

Nota de prensa Director ejecutivo del
INAPA coordina prioridades con
encargados departamentales

http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/519-director-ejecutivo-del-inapa-
coordina-prioridades-con-encargados-
departamentales

La institucion esta enfocada en la
realizacion de trabajos de adecuacion de
infraestructura de acuerdo a objetivos
institucionales.

Evidencias:
https://www.inapa.gob.do/index.php/not
icias/item/596-¢l-inapa-rehabilitara-el-
acueducto-del-municipio-peralta-de-
azua

https://www.inapa.gob.do/index.php/not
icias/item/584-el-inapa-y-coraavega-
aunan-esfuerzos-para-restaurar-
acueductos-de-la-vega

No se evidencia que la institucion este
realizando acciones para emplazamiento
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3. Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y
sostenible de los edificios, despachos,
equipamientos y materiales usados.

https://www.inapa.gob.do/index.php/not
icias/item/582-¢el-inapa-y-autoridades-

de-la-romana-inspeccionan-acueductos-
para-optimizar-servicio-de-agua-potable

https://www.inapa.gob.do/index.php/not
icias/item/610-director-inapa-inicia-
rehabilitacion-de-planta-potabilizadora-
en-janico-a-un-costo-de-15-millones-de-
Pesos

https://www.inapa.gob.do/index.php/not
icias/item/607-inapa-realiza-trabajos-en-
provincias-para-eficientizar-suministro

Se ha elaborado un compendio de fichas
o0 especificaciones técnicas de todos los
insumos,  materiales,  equipos Yy
herramientas que se necesitan para el
mantenimiento y correcta operacion de
los sistemas de agua potable vy
alcantarillados, con la finalidad de
documentar toda esta informacion y
ademas cumplir con los requisitos en las
solicitudes para compras y
contrataciones de estos.

Con la finalidad de operar y mantener
adecuadamente los acueductos y que las
inspecciones de ingenieros y técnicos a
los mismos sean efectivas, al Instituto
Nacional de Aguas Potables vy
Alcantarillados (INAPA), ha elaborado
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4. Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de
los medios de transporte y los recursos energéticos.

Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
aparcamiento o transporte publico).

Desarrollar una politica integral para gestionar los
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, la
gestion directa o la subcontratacion.

una cartila de  Operacion vy
Mantenimiento, como instructivo
general para todos los sistemas bajo
nuestra jurisdiccion.

Evidencias:
Manual de Operacion y Mantenimiento
(en proceso de actualizacion y revision).

Especificaciones técnicas de materiales,
equipos y herramientas para sistemas de
acueductos y alcantarillados.

Los empleados cuentan con el beneficio
de transporte con autobuses
suministrados por la institucion.
Evidencia:

notificacion sobre el transporte en
Autobuses empleados INAPA.

Las instalaciones poseen rampas para
la debida accesibilidad a personas con
discapacidades y ha habilitado el
transporte gratuito con autobuses para
los empleados.

Evidencia:
Notificacién de habilitacion de transporte
en autobuses empleados INAPA.

Se ha elaborado el procedimiento de
control de los recursos y archivos de las
diferentes areas con la finalidad de que
los activos fijos que sean pedidos para
descargo, sean primero evaluados para

No se evidencia el andlisis costo beneficio para
la adquisicion de equipos de transporte.
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7. Poner las instalaciones a disposicion de la
comunidad local.

traslado en caso de que este pueda ser
(til para otra actividad.

Evidencias:

Procedimiento de Asignhacion, Descargo
y Transferencia de Activos Fijo.

Dentro de las instalaciones del edificio a
nivel central se dispuso un espacio
accesible para los ciudadanos a un punto
de venta de las Farmacias del Pueblo.
Evidencia:

-Fotografia punto de venta de Farmacias
del Pueblo en el Edificio Central del
INAPA.

-Listado de Farmacias del Pueblo
incluyendo la direccion del punto de
venta en INAPA.

CRITERIO 5: PROCESOS
Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los

grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Identificar, mapear, describir y documentar los
procesos clave de forma continua.

Se han elaborado y aprobado
procedimientos, entre ellos se
encuentran procesos clave y de acuerdo
con oportunidades de mejora
encontradas, son actualizados para
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2.

3.

4.

Identificar y asignar responsabilidades a los
propietarios de los procesos (las personas que
controlan todos los pasos del proceso).

Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores
criticos de éxito, teniendo en cuenta los objetivos
de la organizacién y su entorno cambiante.

Asegurar que los procesos apoyan los objetivos
estratégicos y estan planificados y estan
planificados y gestionados para alcanzar los
objetivos establecidos.

mantener la validez de la
documentacion.

Evidencias:

Lista maestra de procedimientos.

Mapa de Procesos.

Hemos definido que, en cada manual,
procedimiento o ficha de proceso, sea
identificado los responsables o duefios
de procesos.
Evidencias:
-Politica  de
procesos.
-Procedimiento para elaboracién vy
cambios de informacion documentada.

documentacioén de

La institucion se encuentra elaborando
un marco regulatorio para plasmar los
objetivos de la organizacion, los riesgos
asociados y su mitigacion, responsables
y evidencias.

Evidencias: Manual para la valoracién y
administracién de riesgos institucional.

La institucion ha iniciado con la
implementacion de la certificacion 1SO
9001 con el fin de mejorar los servicios
ofrecidos a traves del enfoque por
procesos, disminuir la burocracia y
mejorar la efectividad de los mismos.
Evidencia:

Nota de prensa “INAPA inicia proceso
de certificacion internacional de normas
Antisoborno y de Gestion de Calidad”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it

No se evidencia la realizacion del seguimiento
de la matriz integral de riesgos institucionales.
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5. Involucrar a los empleados y a los grupos de
interés externos en el disefio y mejora de los
procesos, en base a la medicion de su eficacia,
eficiencia y resultados (outputs y outcomes).

6. Asignar recursos a los procesos en funciéon de la
importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la
organizacion.

7. Simplificar los procesos a intervalos regulares,
proponiendo cambios en los requisitos legales, si
fuera necesario,

em/527-inapa-inicia-proceso-de-
certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

En el mapa de proceso se identificaron
los procesos misionales, de apoyo Yy
estratégicos y para el disefio del mismo,
se involucro a todas las areas de la
institucion.

Evidencia:

Mapa de proceso actualizado 2020.

Se realiza con regularidad la Formulacién y
seguimiento del Presupuesto Institucional
con el fin de coordinar los gastos e
inversion en que incurrira la Institucion
durante el afio, en el cumplimiento de sus
actividades y las fuentes de financiamiento,
a través de la Formulacién y Seguimiento
del Presupuesto Institucional.

Evidencias:

Procedimiento formulacion y seguimiento
del presupuesto institucional.

De forma regular se aplican cambios a
los procesos con el fin de disminuir la
burocracia, eliminar actividades
innecesarias y aplicar controles que
aseguren el pleno logro de los objetivos
para lo que fueron propuestos.
Evidencia:

-Procedimiento conciliaciones de activos
fijos.
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-Procedimiento para elaboracién
cambios de informacion documentada.

y

- Reclutamiento y Seleccion de personal.

8. Establecer objetivos de resultados orientados a No se evidencia el establecimiento de
los grupos de interés e implementar indicadores indicadores orientados a resultados para medir
de resultados para monitorizar la eficacia de los la eficacia de los procesos.
procesos (por ejemplo, carta de servicios,
compromisos de desempefio, acuerdos sobre el
nivel de los servicios, etc.).

9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de No se evidencia que se esté evaluando el
los servicios electronicos en los procesos de la impacto de las TIC en los servicios electrénicos
organizacién (por ejemplo, en términos de ofrecidos.
eficiencia, calidad y eficacia).

10. Innovar en los procesos basados en un continuo No se evidencia la realizacién de un programa
benchlearning nacional e internacional, prestando continuo de benchlearning para favorecer la
especial atencion a los obstaculos para la innovacion en el sector.
innovacién y los recursos necesarios.

SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Areas de Mejora
Evidencias)
1. Identificar los outputs (productos y servicios | Para la Carta Compromiso el Comité

en los procesos nucleares.

de Calidad en conjunto con la
Direccion
direcciones
levantamiento sobre los servicios que
brinda la Institucion.

Evidencia:

Matriz de servicios principales de la
Carta Compromiso.

otras
un

Comercial vy
realizaron
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2.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el
disefio y mejora de los servicios Yy
productos (por ejemplo, por medio de
encuestas, retroalimentacién, grupos focales,
sondes acerca los servicios y productosy
si son eficaces teniendo en cuenta aspectos
de género y de diversidad, etc.).

Con el objetivo de conocer aras de
mejora de la institucion, se envio a a
los usuarios activos tanto por correo
electronico como por WhatsApp, la
siguiente encuesta:
https://observatorioserviciospublicos.
gob.do/encuesta.html#encuesta

- Desde la direccién ejecutiva se han
realizado visitas a cada provincia con
reuniones — presentacion sobre el
tema a debatir con los diferentes
grupos focales de la zona "Mesa del
Agua”.

Evidencias:
https://instagram.com/inapagob?utm__
medium=copy_link
https://www.instagram.com/p/COb|tY
PHj4f/?utm_medium=copy_link
https://www.instagram.com/p/COb|tY
PHj4f/?utm_medium=copy_link
https://www.instagram.com/p/COL2A
tDnq2i/?utm_medium=copy_link

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.

Mediante el conocimiento de las
necesidades de las comunidades a
través de estudio de mercado evaluar
las areas de mejora en el proceso del
servicio con el fin de eficientizar los
diferentes procesos de la cadena del
servicio.
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A todos los clientes que solicitan los
servicios de analisis fisico-quimico y/o
bacterioldgico de se les imparte una
encuesta de satisfaccion que permita
conocer la percepcion de la calidad del
servicio ofrecido como parte de
mejora continua.

Evidencia:
Informe de resultado de encuestas
laboratorio.

4. Involucrar a los ciudadanos/clientes en la No se evidencia la implementacion de iniciativas
prestacion del servicio y preparar tanto a los de involucramiento a los ciudadanos/clientes en
ciudadanos/clientes como a los trabajadores la prestacion del servicio y preparar tanto a los
publicos a esta nueva relacion de cambio de ciudadanos/clientes como a los trabajadores
roles. publicos a esta nueva relacién de cambio de

roles.

5. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio No se evidencia la integracion a los
y desarrollo de nuevos tipos de servicios ciudadanos/clientes en el disefio y desarrollo de
interactivos, de entrega de informacién y de nuevos tipos de servicios interactivos, de entrega de
canales de comunicacion eficaces. informacion y de canales de comunicacion eficaces.

6. Asegurar que la informacion adecuada y fiable | Uso de las plataformas de redes

esté accesible, con el fin de asistir y soportar
a los clientes/ciudadanos y de informarle
sobre los cambios realizados.

sociales para la informacién
adecuada sobre temas relevantes del
INAPA, asi como informar a los
usuarios sobre el beneficio de recibir
el servicio de agua potable vy
alcantarillados, manejo y uso
responsable del agua.

Evidencias:
https://www.instagram.com/p/CO5Pn
YVHeaY/?utm_medium=copy_link
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https://www.instagram.com/p/CPa4p
wBnSAg/?utm medium=copy link

https://www.instagram.com/p/CPJNe
BILIpO/?utm_medium=copy_link
https://www.instagram.com/p/CPDST
S2HkqgJ/?utm_medium=copy_link

https://www.instagram.com/p/CO-
aDPLrN25/?utm_medium=copy_link

7. Promover la accesibilidad a la organizacion

(por ejemplo, con horarios de apertura
flexibles, documentos en varios formatos: en
papel, electrénico, distintos idiomas,
pancartas, folletos, Braille, tablones de
noticias en formato de audio, etc.).

Contamos con acceso a la
informacién por nuestra pagina web
www.inapa.gob.do asi como nuestras
redes  sociales: Instagram vy
Facebook.

En campafas puntuales se utiliza en
las provincias audios para perifoneo
logrando asi dar a conocer la
informacion.

Evidencia:

Seccion de contacto de la pagina
web institucional
https://www.inapa.gob.do/index.php/c
ontacto

8. Desarrollar un elaborado sistema de

respuestas a las quejas recibidas, de gestion
de reclamaciones y procedimientos.

Ha sido implementado el software
OPEN, el cual propicia la gestién
eficiente del manejo de las quejas y
reclamaciones recibidas por el
Departamento de Servicio al Cliente y
se ha documentado el procedimiento
debidamente.

Evidencias:
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- Procedimiento reclamo por cargo.
- Procedimiento registro de averias.

SUBCRITERIO 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacidon y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Definir la cadena de prestacion de los servicios a
la que la organizacion y sus colaboradores/socios
pertenece.

Se actualizo el mapa de proceso
institucional de forma se definen de
forma clara los procesos que intervienen
en la cadena de valor (servicios que la
institucién ofrece) y se identificaron los
servicios que la institucion ofrece a raiz
de la elaboracion de la Carta de
Compromiso al Ciudadano.

Evidencia:
-Mapa de procesos actualizado.
-Mapa de Produccion.

2. Coordinar y unir procesos con socios claves del
sector privado, no lucrativo y publico.

Se ha presentado, en el plan
estratégico, la implementacion vy
colaboracion mediante alianza
interinstitucional con los ayuntamientos
del pais y obras publica para el derecho
de construccién de grandes proyectos.

Evidencia:
Propuesta PEI 2021-2024 agosto 202

3. Desarrollar un sistema compartido con los socios
en la cadena de prestacion de servicios, para
facilitar el intercambio de datos.

La Empresa Distribuidora de Energia
Sur (EDESUR) suministré al INAPA la
base de datos de sus clientes con el fin
de entregar contratos y facturas.
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Evidencia: Memo No. 000384.

4. Emprender el andlisis de ciudadanos/clientes a

travées de diferentes organizaciones, para
aprender acerca de una mejor coordinacién de
procesos y superar los limites organizacionales.

Entrenamientos cruzados con los
ayuntamientos y obras publicas para el
buen entendimiento de los procesos y
las buenas practicas basadas en un
comportamiento ético.

Evidencias:
-Propuesta PEI 2021-2024 agosto 202.

Crear  grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

Se llevd a cabo una reunion con el
Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones con el proposito de
lograr la simplificacion de trdmites del
Sistema de Ventanilla Unica de la
Construccion.

Evidencia;: Memo No. 000125

Crear incentivos (y condiciones) para que la
direccién y los empleados creen procesos inter-
organizacionales (por ejemplo, compartir
servicios y desarrollar procesos comunes entre
diferentes unidades.

Creacion del plan de incentivos para las
diferentes unidades administrativas, en
relacion al logro de las metas
propuestas. Evidencia: Fotos vy
documentos con autorizaciébn para
entrega de los premios.

La institucion ha iniciado con la
implementacion de la certificacion ISO
9001 con el fin de mejorar los servicios
ofrecidos a través del enfoque por
procesos, disminuir la burocracia y
mejorar la efectividad de los mismos.

Evidencia:

Nota de prensa “INAPA inicia proceso
de certificacion internacional de normas
Anti soborno y de Gestion de Calidad”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
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em/527-inapa-inicia-proceso-de-
certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

7. Crear una cultura para trabajar transversalmente
en la gestion de los procesos en toda la
organizacion o desarrollar procesos horizontales
(por ejemplo: autoevaluacion para toda la
organizacion en vez de diferentes unidades).

Con el fin de trabajar transversalmente y
entre las diferentes areas a favor de la
creacion, mejora e implementacion de
procesos vista desde el punto de vista
horizontal, fue creado el Comité de
Calidad,

La institucion ha iniciado con la
implementacion de la certificacion 1SO
9001 con el fin de mejorar los servicios
ofrecidos a traves del enfoque por
procesos, disminuir la burocracia vy
mejorar la efectividad de los mismos
mediante una gestion por procesos.
Evidencia:

Nota de prensa “INAPA inicia proceso
de certificacion internacional de normas
Anti soborno y de Gestién de Calidad”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/it
em/527-inapa-inicia-proceso-de-
certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad
Memo talleres del Comité de Calidad.

CRITERIOS DERESULTADOS
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANQOS/ CLIENTES

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes y ciudadanos, mediante Ia......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion
Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La imagen global de la organizacion y su reputacion
(por ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto,
claridad de la informacion facilitada, predisposicion
de los empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad
y capacidad para facilitar soluciones personalizadas).

Involucracion y participacion de los
ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de
toma de decisiones de la organizacion.

Accesibilidad (acceso con transporte publico, acceso
para personas con discapacidad, horarios de
apertura y de espera, ventanilla Unica, costo de los
servicios, etc.).

Transparencia (en el funcionamiento de la
organizacion, en la explicacion de la legislacion
aplicable, en los procesos de toma de decisiones,
etc.).

En 2019 se realizaron encuestas a
clientes de la institucion para medir la
percepcion en torno a la amabilidad,
seguridad de las informaciones y
capacidad de respuesta.

Evidencia:

Informe de Resultados Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana Julio 2019

ElI INAPA en su portal web cuenta con la
seccion “Transparencia” donde se
muestran diversas informaciones
concernientes al funcionamiento de la
organizacion.

Evidencia:
Maddulo transparencia de la Pagina Web
de INAPA

http://inapa.gob.do/transparencia/index.
php

No se evidencia resultados de estudios de la
involucracion de parte de los ciudadanos en
procesos de trabajo internos de la institucion.

No se evidencia resultados de estudios relativos
a la percepcion que tienen los clientes de la

institucion acerca de accesibilidad de

instalaciones.

las
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10.

Productos y servicios (calidad, confianza,
cumplimiento con los estandares de calidad, tiempo
para asesorar, calidad de las recomendaciones
dadas a los ciudadanos/clientes, enfoque
medioambiental, etc.).

La diferenciacion de los servicios de la organizacion
en relacion con las diferentes necesidades de los
clientes (género, edad, etc.).

calidad,
lectura,

La informacion disponible: cantidad,
confianza, transparencia, facilidad de
adecuada al grupo de interés, etc.).

La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.

La frecuencia de encuestas de opinion a los
ciudadanos/clientes en la organizacion.

Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

En 2019 se realizaron encuestas a
clientes de la institucion para medir
satisfaccién general con el servicio
recibido.

Evidencia:

Informe de Resultados Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana Julio 2019

En 2019 se realizaron encuestas a
clientes de la institucion para medir
diversos aspectos relativos a la
satisfaccion general con el servicio
recibido, entre esos atributos también se
midié el nivel de confianza.

Evidencia:

Informe de Resultados Encuesta de
Satisfacciéon Ciudadana Julio 2019

No se evidencia que se esté realizando
encuestas de forma constante que abarquen
todos los servicios ofrecidos por la institucion.

No se evidencia resultados de estudios sobre la
percepcion que tienen los clientes relativos a los
servicios ofrecidos por la institucion.

No se evidencia resultados de estudios sobre la
informacién que la institucibn muestra en sus
portales digitales.

No se evidencia resultados de estudios sobre la
canalizacién de la informacién manejada en la
institucion.

No se evidencia que se realice de forma
constante encuestas para conocer la opinion de
los clientes.
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6.2. Mediciones de resultados.

Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Grado de implicacion de los grupos de interés en el
disefio y la prestacion de los servicios y productos o
en el disefio de los procesos de toma de decisiones.

Sugerencias recibidas e implementadas.

Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los ciudadanos/clientes.

Indicadores de cumplimiento de cumplimiento en
relacion al género y a la diversidad cultural y social
de los ciudadanos/clientes.

Alcance de la revision periédica realizada con los
grupos de interés para supervisar sus necesidades
cambiantes y el grado en que se cumplen.

No se evidencia la realizaciébn de estudios
relativos al grado de implicacién de los grupos
de interés en el disefio de servicios o mejoras
de estos.

No se evidencia que las sugerencias
recolectadas estén organizadas de tal forma
gue se apliquen planes de accién/mejora.

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos al grado de aprovechamiento de
métodos de comunicacion digital utilizados con
los clientes.

No se evidencia la realizaciébn de estudios
relativos al grado de cumplimiento con relacién
a la diversidad cultural o de género de los
clientes.

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos a la evolucibn de los servicios
ofrecidos en términos de calidad.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencién de los diferentes servicios
(departamentos).

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos al grado conformidad con el horario
prestado en las oficinas comerciales.
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2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos servicios.

En 2019 se realizaron encuestas a clientes de
la institucién para medir diversos aspectos
relativos a la satisfaccion general con el
servicio recibido.

Evidencia:

Informe de Resultados Encuesta de
Satisfacciéon Ciudadana Julio 2019.

No se evidencia la realizaciéon de estudios
relativos al grado conformidad con el precio de
los servicios ofrecidos en la institucion.

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos a la percepcion de los ciudadanos
sobre las informaciones en términos de
transparencia.

Resultados en relacion con la transparencia de la prestacién de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Numero de canales de informacion y su eficiencia.

2. Disponibilidad y precision de la informacion.

No se evidencia la realizacién de estudios
relativos al grado conformidad con los
canales de informacion que la institucién
ofrece.

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos a la disponibilidad y precision de
informacion ofrecida por la institucion.
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Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

NuUmero de actuaciones del Defensor Publico.

Alcance de los esfuerzos para mejorar la
disponibilidad, precision y transparencia de la
informacion.

El INAPA en su portal web cuenta con la
seccion  “Transparencia” donde se
muestran diversas informaciones
concernientes al funcionamiento de la
organizacion.

Evidencia:

Médulo transparencia de la Pagina Web de
INAPA
http://inapa.gob.do/transparencia/index.ph

b

No se evidencia la realizacién de estudios
relativos a la disponibilidad de objetivos de
rendimiento de la organizacion.

No se evidencia la realizacién de estudios
relativos a las actuaciones del Defensor
Publico.

No se evidencia la realizacion de estudios
relativos a los esfuerzos de mejora de la
efectividad de la informacién ofrecida por la
institucion.

Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la prestacién de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Numero y tiempo de procesamiento de las quejas.

Numero de expedientes devueltos por errores o
casos que necesiten repetir el
proceso/compensacion.

No se evidencia que existan indicadores que
den seguimiento al tiempo de procesamiento
de quejas.

No se evidencia que existan indicadores que
den seguimiento al nimero de expedientes
gue requieren retrabajo.
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Cumplimiento de los estandares de servicio
publicados (por ejemplo requerimientos legales).

No se evidencia la existencia de indicadores
gue den seguimiento al cumplimiento de
estandares de los servicios.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal,

por medio de resultados de....

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcién.
Resultados en relacidon con la percepcién global de las personas acerca de:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. La imagen y el rendimiento global de Ia No existe evidencia la realizacién de estudios
organizacion (para la sociedad, los de imagen de la organizaciéon de cara al

ciudadanos/clientes, otros grupos de interés).

Involucramiento de las personas de la organizacién
en el de toma de decisiones y su conocimiento de la
mision, visién y valores.

Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

Conocimiento de las personas de los posibles
conflictos de interés y la importancia de un

Les informamos al personal sobre la
misién, vision y valores colocando una
imagen de fondo de pantalla de las
computadoras y la publicacion por la
pagina web de la institucion.

Evidencia:

Fondo de pantalla.

Mision, vision y valores publicado en la
pagina.

La institucion tiene un compromiso ético
con el personal.

ciudadano.

No existe evidencia el empoderamiento de la
filosofia institucional

No existe evidencia la realizacion de estudios
que demuestre el nivel de participacion del
personal en actividades de mejora.

No existe evidencia la realizacién de estudios
que demuestre el nivel de conocimiento del
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compromiso ético.

5. Mecanismos de consulta y dialogo.

6. La responsabilidad social de la organizacion.

Evidencia:

Conformacion de Comision de Etica,
Difusion del régimen ético y disciplinario,
Buzones para denuncias Oficina de Acceso

a la Informacion Publica. Formacién
continua sobre el régimen ético y
disciplinario.

El INAPA cuenta con la (OAI) oficina de
libre acceso a la informacién donde el
empleado puede consultar y dialogar
cualquier informacion referente a la
institucion.

Evidencia:

Estructura de la OAl

personal acerca de la
compromiso ético.

importancia del

No existe evidencia de la realizacion de
estudios que demuestre el nivel de
conocimiento del personal acerca de los
mecanismos de consulta internos.

No existe evidencia la realizacién de estudios
que demuestre el nivel de conocimiento de la
responsabilidad social de la organizacion.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. La capacidad de los altos y medios directivos para
dirigir la organizacion (por ejemplo, estableciendo
objetivos, asignando recursos, evaluando el
rendimiento global de la organizacion, la estrategia
de gestion de RRHH, etc.) y de comunicar sobre
ello.

2. El disefio y la gestion de los distintos procesos de
la organizacion.

La institucion esta trabajando para dirigir
la organizacion sobre objetivos claros y
comunicarlo.

Evidencia:

Plan estratégico.

Plan Operativo Anual,

Ejecucion presupuestaria.

No existe evidencia de la realizacion de
estudios que demuestre la capacidad de los
directivos en todos los niveles para dirigir la
organizacion.

No se evidencia la evaluacion de la percepcién
en el disefio y gestion de procesos.
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El reparto de tareas y el sistema de evaluacién de
las personas.

La extensién y calidad con la que el esfuerzo
individual y de equipo es reconocido.

El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

Ha sido elaborada la Evaluacion de
Desempefio del INAPA con el fin de
ofrecer retroalimentacion a los empleados
sobre su rendimiento.

Evidencias:

Respuesta del MAP, basado en la Plantilla
de

Evaluacién de Desempefio.

La institucién realiza reconocimiento al
Empleado del afio y resolucién de medalla
al Mérito con el objetivo de resaltar el
esfuerzo individual y en equipo.
Evidencias:

Cuadro INAPA desempeiio.

La institucibn ha iniciado con la
implementacion de la certificacion 1SO
9001 con el fin de mejorar los servicios
ofrecidos a través del enfoque por
procesos, disminuir la burocracia y
mejorar la efectividad de los mismos.
Evidencia:

Nota de prensa “INAPA inicia proceso de
certificacion internacional de normas Anti
soborno y de Gestion de Calidad”
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/ite
m/527-inapa-inicia-proceso-de-
certificacion-internacional-de-normas-
antisoborno-y-de-gestion-de-calidad

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El ambiente de trabajo (por ejemplo, como la
gestion de conflictos, agravios o problemas
personales, mobbing) y la cultura de la organizacion
(por ejemplo la promociéon de la transversalidad
entre departamentos, unidades, etc.).

El enfoque hacia las cuestiones sociales
(flexibilidad de horarios, conciliacibn de la vida
personal y laboral, salud).

La toma en consideracion de la igualdad de
oportunidades y del trato y comportamientos
justos en la organizacion.

La disposicién del lugar de trabajo y las condiciones
ambientales de trabajo.

La institucion ha realizado estudios con el
objetivo de conocer la percepcion del
ambiente de trabajo.

Evidencia:

Informe de encuesta de clima laboral.

La institucion ha realizado estudios con el
objetivo de conocer la percepcion del
ambiente de trabajo.

Evidencia:

Informe de encuesta de clima laboral.

La institucion ha realizado estudios con el
objetivo de conocer la percepcion del
ambiente de trabajo.

Evidencia:

Informe de encuesta de clima laboral.

La institucion ha realizado estudios
relativos al clima laboral con el objetivo de
conocer la percepcion del ambiente de
trabajo.

Evidencia:

Informe de encuesta de clima laboral.

Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Plan de Carrera sistematico y desarrollo de
competencias.

Motivacion y empoderamiento.

Acceso y calidad de la formacion en relacién con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Se ha desarrollado el Plan de
Capacitacion en donde se plasman
cronologicamente las formaciones que
seran impartidas a los empleados del
INAPA.

Evidencias:

Plan de capacitacibn vy listado de
asistencia de las capacitaciones.

La institucion cuenta con un Plan de
capacitacion vinculado a los objetivos de la
organizacion.

Evidencia:

Plan de Capacitacion 2020.

No se evidencia de un plan integral para
motivacion y empoderamiento del personal.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Indicadores relacionados con el comportamiento
de las personas (por ejemplo, nivel de
absentismo o enfermedad, indices de rotacion
del personal, nimero de quejas, nimero de dias
de huelga, etc.).

Desde la Direccion de Recursos
Humanos se miden los indicadores
sobre ausentismo y rotacion de
personal, no fue cargado al SISMAP,
debido a que este indicador ya no se
estaba tomando en cuenta, asimismo
contamos con buzones de
sugerencias.

Evidencias:
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Indicadores en relacion con la motivacion y la
implicacién (por ejemplo, indices de respuesta a
las encuestas de personal, numero de
propuestas de mejora, participacién en grupos de
discusion internos).

Indicadores relacionados con el rendimiento
individual (por ejemplo, indices de productividad,
resultados de las evaluaciones).

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

Nivel de uso de las tecnologias de la informacién
y la comunicacion.

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).

Correo informativo y reporte de
absentismo y rotacion 2020 y
fotografias del buzon.

Se ha elaborado el Sistema de evaluacion
por resultado en donde se mide el
rendimiento individual de cada empleado.
Evidencias:

Plantilla Reporte Evaluacién Desempefio
por Resultado.

Minutas de todos los comités que estan
conformados, comité de emergencias,
comité de ética, comité de compras, de
riesgo y de controles interno, comité de
calidad, con de emergencia e
operaciones. Comité de relaciones
laborales y seguridad ocupacional.
Evidencias:

Consolidacién de Comité de Calidad.

Se actualizo el procedimiento de
capacitacion y se socializo con el
Departamento de Capacitacion.
Evidencias:

No se evidencia que se existan indicadores
que impliquen la motivacion del personal.

No se evidencia que se haya analizado el
nivel de uso de tecnologias en los
procesos.
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Indicadores relacionados con las capacidades de
las personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: numero de horas de
formacion dedicadas a la gestion de la atencién
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal
hacia los ciudadanos/clientes.

Frecuencia de acciones de reconocimiento

individual y de equipos.

NUumero de dilemas éticos reportados (por
ejemplo, posible conflicto de interés).

Procedimiento de Gestion de

capacitaciones.

De forma recurrente se realizan
capacitaciones en materia de servicio al
cliente y a la vez se les motiva a través de
compensacion por méritos logrados.
Evidencia:

Diplomado servicio al cliente, atencion al
ciudadano entre otros.

Ejecucién del PIC

Procedimiento Compensacion
personal por merito

del

Se han establecidos métodos especificos
para realizar reconocimiento al personal
que logra méritos individuales relevantes
para los objetivos de la institucion.
Evidencia:

Procedimiento reconocimiento al personal
meritorio.

La Comision de Etica del INAPA se
encarga de intervenir en conflictos de
interés que surgen en la institucion.
Evidencias:

Relacion de conflictos generados por la
Comision de Etica.

No se evidencia que se hayan establecido
indicadores para medir la capacidad del
personal para ofrecer niveles adecuados de
servicio al cliente.

No se evidencia que se aplique de forma
activa el procedimiento de reconocimiento
al personal meritorio.
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10. Frecuencia de la participacion voluntaria en | La institucion participa de forma activa en | No se evidencia que existan planes
actividades relacionadas con la responsabilidad | actividades de responsabilidad social en | proactivos de actividades de
social, promovidas por la organizacion. términos de medio ambiente, incentivo al responsabilidad social.
deporte, entre otros.
Evidencia:
Nota de prensa “’INAPA encabeza jornada
de reforestacion en conmemoracion del
Dia Internacional del Cambio Climatico
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/ite
m/541-director-de-inapa-encabeza-
jornada-de-reforestacion-en-
conmemoracion-del-dia-internacional-del-
cambio-climatico

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tomar en consideracion que esta logrando la organizacion con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Conciencia  publica del impacto del | Impartir charlas o participar en eventos | No se evidencia que existan mediciones

funcionamiento de la organizacion sobre la
calidad de vida de los ciudadanos/clientes. Por
ejemplo: educacién sanitaria, apoyo a las
actividades deportivas y culturales, participacion
en actividades humanitarias, acciones
especificas dirigidas a personas en situacion de
desventaja, actividades culturales abiertas al
publico, etc.

sobre educacién sanitaria y ambiental, a
nivel comunitario y eventos nacionales e
internacionales.

Evidencias:

Talleres sobre uso racional del agua y
adaptacion al cambio climatico.

Memoria de labores.

Informe FOCARD-APS 2021.

relativas al impacto de la institucion sobre la

calidad de vida de los ciudadanos.
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2. Reputacion de la organizacion, (por ejemplo,
como empleadora o contribuyente a la sociedad
local o global).

Participacion del Director Ejecutivo, Lic.
Wellington Arnaud, en el Dia Mundial del
Agua que se celebra cada 22 de marzo para
recordar la importancia de este recurso tan
esencial. Aprovechando este dia, el Gabinete
del Agua, la Direccion Nacional de Patrimonio
Monumental del Ministerio de Cultura y la
AECID han coordinado esfuerzos para
organizar la Semana del
Agua, https://ccesd.org/evento/programa-
semana-del-agua/

Participacion del INAPA en Espafa, en
la semana de sensibilizacion “El Agua como
fuente de progreso” profundizando en el
Objetivo de Desarrollo Sostenible 6 “Acceso
universal a agua limpia y saneamiento” y para
la difusion de los resultados alcanzados en
Republica Dominicana con el Convenio: “Rio
Los Baos: Agua y Desarrollo”, financiado por
la  Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo -AECID-y
organizado por CESAL y
H+D. https://www.cesal.org/ong/ano-
2019/semana-el-agua-como-fuente-de-
progreso-en-el-marco-del-ods-6-agua-limpia-
y-

saneamiento_4202 595 6273 0 | _in.html

No se evidencia que existan mediciones
relativas a la reputacion que tiene la institucion
como empleador.
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Percepcion del Impacto econdmico en la
sociedad en el ambito local, regional, nacional
e internacional, (por ejemplo, creacion/atraccion
de actividades del pequefio comercio en el
vecindario, creacion de carreras publicas o de
transporte publico que también sirven a los
actores econémicos existentes.).

Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo, percepcion de la
huella ecolégica, de la gestion energética, de la
reduccién del consumo de agua y electricidad,
proteccién contra ruidos y contaminacién del aire,
incentivo en el uso del transporte publico, gestion
de residuos potencialmente tdxicos, etc.).

Percepcion del impacto social en relacion con la
sostenibilidad a nivel local, regional, nacional e
internacional (por ejemplo con la compra de
productos de comercio justo, productos
reutilizables, productos de energia renovable,
etc.).

Percepcion del impacto en la sociedad teniendo
en cuenta la calidad de la participacion
democrética en el &mbito local, regional, nacional
e internacional (por ejemplo conferencias,
consulta y proceso de toma de decisiones sobre
el posible impacto de la organizacion sobre la
seguridad, movilidad.

Opinién del puablico en general sobre la
accesibilidad y transparencia de la organizacion
y su comportamiento ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

pagina web acorde a los principios de
ética y transparencia de la Ley 200-04.

Evidencia:
https://www.inapa.gob.do/transparencia/

No se evidencia la medicién de la percepcion
del Impacto econémico como resultado de las
acciones institucionales.

No se evidencia la medicién de la percepcion
del enfoque hacia la conservacion del medio
ambientales.

No se evidencia la medicién de la percepcion
del impacto social en relacion con la
sostenibilidad a nivel local, regional, nacional
e internacional.

No se evidencia la medicién de la percepcion
del impacto en la sociedad teniendo en cuenta
la calidad de la participacion democrética en el
ambito local

No se evidencia la medicion de la percepcion
de la opinion del publico en general sobre la
accesibilidad y transparencia de la
organizacion y su comportamiento ético
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8. Percepcion de la participacion de la organizacion No se evidencia de la medicion de la
en la comunidad en la que estad instalada, percepcion de la participacién de la
organizando eventos culturales o sociales a organizacion en la comunidad.

través del apoyo financiero o de otro tipo, etc.).

9. Percepcion de la institucion en la cobertura No se evidencia la medicion de la percepcion

mediatica recibida  relacionada con  su de la institucion en la cobertura mediatica
responsabilidad social. recibida relacionada con su responsabilidad
social.
SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional
Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Areas de Mejora

Evidencias)

Actividades de la organizacion para
preservar y mantener los recursos (por
ejemplo, presencia de proveedores con
perfil de responsabilidad social, grado
de cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales
reciclados, utilizacibn de medios de
transporte  respetuosos con el
medioambiente, reduccién de las
molestias, dafios y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y
gas.).

Calidad de las relaciones con
autoridades relevantes, grupos vy
representantes de la comunidad.

Grado e importancia de la cobertura
positiva y negativa recibida por los
medios de comunicacién (nUmeros de
articulos, contenidos, etc.).

La institucién se encuentra comprometida con el medio ambiente y
el impacto de sus obras a las comunidades y al pais. Cuenta con el
Departamento de Gestion de Riesgo y Medio Ambiente, el cual se
encarga de estudiar el impacto de los trabajos que el INAPA realiza.
El mismo estudia los riesgos ambientales en la zona para los
proyectos, como incidiran en la comunidad y como afectaran al
medio ambiente. También se cuenta con el Departamento de
Hidrologia, el cual estudia el impacto hidrolégico de los proyectos en
el sistema hidroldgico del pais, la capacidad de estos y si son
viables utilizar los recursos sin afectar el ecosistema nacional.

No se evidencia el monitoreo para recoger las percepciones de la
calidad de las relaciones con autoridades relevantes, grupos y
representantes de la comunidad.

No se evidencia la medicion del grado de importancia de la cobertura
positiva y negativa recibida por los medios de comunicacion.
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4. Apoyo destinado a las personas en

situacion de desventaja por ejemplo
estimacion del costo de la ayuda,
namero de beneficiarios, etc.).

Apoyo como empleador a las politicas
de diversidad étnicas y de personas en
situacion de desventaja por ejemplo
organizando programas/proyectos
especificos para emplear a minorias
étnicas).

Apoyo a proyectos de desarrollo
internacional y participacion de los
empleados en actividades filantropicas.
Apoyo a la participacion social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de
interés y empleados).

Intercambio productivo de
conocimientos e informacion con otros
(nimero de conferencias abiertas
organizadas por la organizacion,
namero de intervenciones en coloquios
nacionales e internacionales).

No se evidencia iniciativas de apoyo a grupos en desventaja fisica
(personas discapacitadas, victimas de accidentes, entre otros).

El Instituto Nacional de No se evidencia la existencia de planes de empleabilidad a personas
Aguas Potables y en situaciones de desventaja.

Alcantarillaos no discrimina
en raza, religion, posicion
social para la contratacion
del personal. EI Ministerio
se rige bajo la Ley de
Funcién Puablica No. 41-08,
el Reglamento No. 524-09
de Reclutamiento y
Seleccion de Personal en la
Administracion Publica.
Evidencia:

Programa de Personas con
Discapacidad

No se evidencia la existencia de iniciativas de participacion
filantropica para los empleados de la institucion.

No se evidencia la medicidn del apoyo a la participacion social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de interés y empleados.

La institucion apoya la
participacion de los empleados
en intercambios de conocimiento
(Benchmarking) con el sector
publico y privado.
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El Grupo tematico de gestion
rural  del FOCARD-APS,
liderado por el INAPA ha
organizado un ciclo de (3)
webinarios sobre el Impacto del
COVID-19 en los Sistemas de
Agua Potable y Saneamiento,
con la participacion de 445
personas, en el afio 2020 y otro
ciclo de (2) webinarios en el mes
de marzo sobre el tema de Agua
y Género con la participacion de
130 personas.

Evidencia:

Nota de prensa “Microbidloga
del INAPA obtiene premio en
congreso  de investigacion
cientifica”
http://inapa.gob.do/index.php/n
oticias/item/553-microbiologa-
del-inapa-obtiene-premio-en-
congreso-de-investigacion-
cientifica

Charlas  en  universidades,
conferencia,  seminarios Yy
congresos.

Memoria labores FOACRD-APS
2020
Informe FOCARD-APS 2021 PPT

https://www.youtube.com/channel/
UCsQev/W3NHB-kYwBaérc-pg
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10.

Programas para la prevencion de
riesgos para la salud y de accidentes,
dirigidos a los ciudadanos/clientes y
empleados (numero y tipo de
programas de prevencién, para la lucha
contra el tabaquismo, para la educacion
en una alimentacion saludable, niumero
de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

Resultados de la medicion de la
responsabilidad social (por ejemplo
informe de sostenibilidad).

Los empleados de la institucion
participan en capacitaciones de
salud ocupacional, cuidado de la
salud, entre otros.

Evidencia:

Jornadas de cuidado salud.
Creacion de é&rea relativa al
cuidado de la salud y riesgo
ocupacional

Adecuacion de  area de
dispensario médico para que sea
de facil acceso a los empleados.
No se evidencia

la existencia de estudios
responsabilidad social de la institucion.

No se evidencia la existencia de monitoreo de los programa dirigidos
a la prevencion de riesgos en la salud del ciudadano/cliente.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacién con.....

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Resultados en términos de output (cantidad y
calidad de la prestacién de servicios y productos).

2. Resultados en términos de outcome (el impacto
en la sociedad y los beneficiarios directos de los

servicios y productos ofrecidos.).

3. Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.

La Cobertura de agua potable del INAPA
actualmente es de 80.06% en la
Jurisdiccion perteneciente a INAPA.
Evidencia:

indice de Potabilidad 87.95%

Como parte de los procesos claves, la
institucion monitorea la calidad del agua

No se ha evidenciado

habitantes de nuestra area de influencia
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Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos
entre las autoridades y la organizacion.

Resultados de las inspecciones y auditorias de
resultados de impacto.

Resultados del benchmarking (andlisis
comparativo) en términos de outputs y outcome.

Resultados de la innovacién en
servicios/productos para la mejora del impacto.

potable bajo el punto de Vvista
fisicoquimico, bacterioldgico y
organoléptico.
Evidencia:

Informe de rendicién de cuentas.

El Organismo Dominicano de
Acreditacion  (ODAC) testifica la
competencia Técnica del Personal y el
grado de cumplimiento de los requisitos de
la Norma ISO 17025: 2017 del Laboratorio
Nacional de Referencia Calidad de Agua
Ing. Marco Rodriguez.

Evidencia:

Nota de prensa sobre evaluacién del
Laboratorio del INAPA.
http://inapa.gob.do/index.php/noticias/ite
m/520-odac-sigue-evaluacion-del-
laboratorio-del-inapa-para-acreditacion

No se evidencia el monitoreo de los resultados
obtenidos en los acuerdos entre las autoridades
y organizaciones.

No se evidencia la retroalimentacion de
auditorias de resultados de impacto.

No se evidencia la existencia de estudios que
determinen los resultados de analisis
comparativos entre instituciones del sector en
términos de servicios.

No se evidencia estudios relativos a la
innovacioén con alcance a todos los servicios
ofrecidos por la institucion.

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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La respuesta de los lideres a los resultados y las
conclusiones de las mediciones, incluyendo la
gestion de riesgos.

Eficiencia de la organizacion en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo la gestion de
recursos humanos, gestién del conocimiento y de
las instalaciones de forma Optima (input vs
output).

Resultados de la mejora del desempefio y de la
innovacién en productos y servicios.

Resultados de
comparativo).
Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

benchmarking (andlisis

Valor afiadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa,
mejora de la calidad de la prestacion de servicios,
(por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros
proveedores, interoperabilidad, ahorro de tiempo,
etc.).

De forma regular se da seguimiento a los
planes operativos con la finalidad de
validar el nivel de avance en términos de
objetivos propuestos.

Evidencia:

Informe de avance en el informe del plan
operativo.

El uso TICs ha afiadido valor con la
reduccion de tiempo y burocracia en la
elaboracion de los planes operativos y la
presentacion de evidencias utilizando
herramientas tecnoldgicas

Evidencia:

-Captura de pantalla del uso de correos
electronicos para comunicacion interna y
externa.

-Captura pantalla del uso de la
INTRANET Yy el Microsoft Sharepoint.

No se evidencia respuesta de los lideres a los
resultados y las conclusiones de las
mediciones, incluyendo la gestion de riesgos.
No se evidencia una gestion eficiente de los
espacios fisicos.

No se evidencia la medicion del nivel de
eficiencia de la mejora del desempefio y de la
innovacion en productos y servicios.

No hay implementado un proceso medicion de
benchmarking con otras organizaciones.

No se evidencia la evaluacion de las alianzas y
su nivel de cumplimiento.
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7. Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

8. Resultados de la participacibn a concursos,
premios de calidad y certificaciones de la calidad
del sistema de gestién (premios a la excelencia,
etc.).

9. Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

10. Resultados de las auditorias e inspecciones de la
gestioén financiera.

La institucion es evaluada de forma activa
por diversos Organos rectores a través de
indicadores de rendimiento.

Paralelo a esto la institucion ha
implementado auditorias internas con el
objetivo de identificar areas de mejora
abarcando todos los procesos
institucionales.

Evidencia:

-Captura del seguimiento del SISMAP.
-Captura del seguimiento del NOBACI.
-Formulario plan de auditoria.

La institucion elabora y da seguimiento al
Plan Operativo Anual y Plan Estratégico
Institucional para lograr cumplir con
objetivos presupuestarios y financieros.

Evidencia:
Seguimiento POA.

La institucion es evaluada constantemente
por la Contraloria General de la Republica
en términos de control interno.

Evidencia:

Captura de pantalla de calificacion
NOBACI.

No se evidencia que la institucion tenga
participacién en concursos relativos a gestion
de calidad.

No existe un sistema tecnoldgico para el
seguimiento o control presupuestario
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11. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor
costo posible.).

No se evidencia la medicién de los impactos
logrados al menor costo posible.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento “Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener

otras formas de desplegar los criterios que deben incluirlas cuando realizan su autodiagndéstico y sustentar sus
puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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