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Resumen ejecutivo

El siguiente informe detalla el cumplimiento de las 10 acciones establecidas en el Plan de
Mejora CAF 2023 del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA).

La metodologia utilizada se basd en la delegacion de responsabilidades a personal
técnico en todos los niveles de la organizacion, el seguimiento de las acciones
establecidas y la recopilacién de evidencias que transparenten el cumplimiento.

El informe que presentamos a continuacién es el resultado del trabajo en equipo enfocado
en la implementacion de mejores practicas y politicas de excelencia, asi como en la
mejora continua de nuestros procesos y servicios.

En el INAPA, creemos que la calidad y la eficiencia en el servicio publico son
fundamentales para el desarrollo de nuestro pais, y por ello nos esforzamos por ofrecer
soluciones de alto impacto a los ciudadanos.



Accion de mejora 1
Subcriterio 3.2.9

Area de mejora: No se evidencia que se evalle el impacto de los programas de formacion y
desarrollo de las personas y el traspaso de contenido.

Accion de Mejora: Incluir dentro del Procedimiento de Capacitaciones de la Institucion, las
actividades y politicas correspondiente a la evaluacion del impacto de los programas de
formacion establecidos en el afno, asi como también analisis costo/beneficio por parte de la
Direccion de RRHH.

Objetivo: Garantizar que el conocimiento recibido a través del ciclo de formacion de los
colaboradores pueda traspasado al equipo, asi como también garantizar el impacto de la
formacion.

Avances: mediante el “Formulario de Evaluacién de la Eficacia de las Capacitaciones” se
recopila informacion acerca de los programas de formacion y asi medir las fortalezas y
oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitacion, de tal forma que pueda ser
optimizado.

Porcentaje de cumplimiento: 100%.

Evidencias: Formulario de Evaluacion de la Eficacia de las Capacitaciones (FR-GRH-009).



FORMULARIO DE EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES

Proceso: Gestién de Recursos Humanos Céodigo:FR-GRH-009
Referencia: PR-GRH-014
Version: 02 Pagina: 1 de 1
Fecha emision: 26/07/2022
Nombre del Colaborador: ANGEL MANUEL LOPEZ GUZMAN Fecha: 05/05/2023
Cargo: TECNICO ADMINISTRATIVO Horas de la capacitacién: 16

Tema/Nombre de la capacitacion : DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Tipo de Capacitacion:
(Diplomado, Curso, Taller, Seminario, Grado, Maestria,

Facilitador/a: BELKIS ROBLES THEN

__ INFORMACION GENERAL i e fit

Esta evaluacion tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitacion, de tal forma que basados en sus
apreciaciones podamos optimizario. Agradecemos su contribucién, diligenciando el siguiente cuestionario con objetividad e imparcialidad. Para
responder, favor utilizar las alternativas de calificacion que se estipulan a continuacion, colocando una (X) sobre la calificacién seleccionada (Siendo 0 la
menor puntuacion y 5 la mayor).

__SOBRE EL DOCENTE
1

ITEM A EVALUAR 0

1.Conocimiento y dominio del tema

2.Habilidad para comunicarse y transmitir ideas

3.Habilidad para responder preguntas
individuales, sin afectar las grupales

4.Habilidad para orientar |a realizacion de los
talleres

5.Habilidad para identificar las expectativas de los
participantes y acordar los objetivos del seminario

6.Habilidad para orientar al grupo hacia los
objetivos del seminario

7.Utilizacién de las ayudas educativas

8.Puntualidad

9.Presentacion personal

10.Da a conocer el programa que se va a
desarrollar en el seminario

11.Respeta las ideas y aportes de los
participantes.

- e e R = Y N T NN N (e

12.Favorece el trabajo en equipo

2.SOBRE EL CURSO e )

TTEM A EVALUAR 0 1 2 3 4

1.Cumplimiento del programa propuesto

2.Contenido tematico teniendo en cuenta su
utilidad practica

3.Utilidad material para el logro de los objetivos
planteados

4.Utilidad de los talleres

5.Logro de los objetivos propuestos

6.La metodologia utilizada dentro del curso le
permite identificar mejoras a realizar en el

NOIINS s e

disefio de este servicio
R, 3.S0BRE LA LOGISTICA DEL CURSO

TTEM A EVALUAR _ ‘ 0 1 2 3 a

1.Horario del curso

2.Salén de capacitacion

3.Atencién general recibida

4.Entrega oportuna del material necesario

1< NN o

5.Refrigerio general

4. COMENTARIOS ADICIONALES PARA FORTALECER EL PROCESO

L
Nod ) s £ -

Nombre del colaborador




FORMULARIO DE EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES

Proceso: Gestion de Recursos Humanos Codigo:FR-GRH-009
Referencia: PR-GRH-014
Version: 02 Pagina: 1 de 1
Fecha emision: 26/07/2022
Nombre del Colaborador: DESIREE FRANCHESKA MUNOZ FELIZ Fecha:  09/03/2023
Cargo: TECNICO ADMINISTRATIVO Horas de la én: 20
Tema/Nombre de la capacitacion : EXCEL BASICO
Tipo de Capacitacion:
Diplomado, Taller, Seminario, Grado, Maesiria,

Facilitador/a: FREDDY HEREDIA (INFOTEP)
MR R __INFORMACION GENERAL = A R R

Esta evaluacion tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitacion, de tal forma que basados en sus
apreciaciones podamos optimizarlo. Agradecemos su contribucion, diligenciande el siguiente cuestionario con objetividad e imparcialidad. Para
responder, favor utilizar las alternativas de calificacién que se estipulan a continuacion, colocando una (X) sobre la calificacién seleccionada (Siendo 0 la
menor puntuacioén y 5 la mayor).

T } | _____ SOBRE EL DOCENTE

ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4

1.Conocimiento y dominio del tema

2 Habilidad para comunicarse y transmitir ideas

3.Habilidad para responder preguntas
individuales, sin afectar las grupales

4 Habilidad para orientar la realizacion de los
talleres

NN INR]e

5.Habilidad para identificar las expectativas de los
participantes y acordar los objetivos del seminario

6.Habilidad para orientar al grupe hacia los
objetivos del seminario

7.Utilizacion de las ayudas educativas

8.Puntualidad

9.Presentacion personal

10.Da a conocer el programa que se va a
desarrollar en el seminario

11.Respeta las ideas y aportes de los
participantes.

IR ML NS TR

12.Favorece el trabajo en equipo
i e s i 2.SOBREEC CURSO HiilifinEs R T A s s

ITEM A EVALUAR ‘ 0 1 2 3 4

1.Cumplimiento del programa propuesto

2.Contenido temético teniendo en cuenta su
utilidad practica

3.Utilidad material para el logro de los objetivos
planteados

4.Utilidad de los talleres

5.Logro de los objetivos propuestos

6.La metodologia utilizada dentro del curso le
permite identificar mejoras a realizar en el

disefio de este servicio

_ 3.SOBRE LA LOGISTICADEL CURSO
2

ITEM A EVALUAR ; 0 1

1.Horario del curso

2.Salén de capacitacion

3.Atencién general recibida

4.Entrega oportuna del material necesario
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5.Refrigerio general I
i 4. COMENTARIOS ADICIONALES PARA FORTALECER EL PROCESO
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Accion de mejora 2
Subcriterio 4.5.7

Area de mejora: No se evidencia que se tome en cuenta el impacto socioeconémico y
ambiental de las TICs.

Accién de Mejora: Evaluar el impacto socio econémico y ambiental de las TIC'S y mejorar la
accesibilidad para los usuarios con discapacidades.

Objetivo: Mejorar las TIC'S tomando en cuenta el impacto socioeconémico y ambiental.
Avances: Se realiz6 un analisis para medir el impacto socioeconémico y ambiental de las TICs
Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: Informe de impacto socioeconémico y ambiental de las TICs.

Instituto Nacional de Aguas
Potables y Alcantarillados

Impacto socio econdmico y
ambiental de la TIC's y mejora a
usuarios con discapacidad

Instituto Nacional De Aguas Potables
Y Alcantarillados



Impacto Socio Econémico y Ambiental de las TIC'S

Contenido

Resultados y evidencias de implementaciones de las TIC’s en la organizacidn

Contenido 1
Objetivo 1
[aaTe] (=T aa =T gY (e loilo] =T 2
Detalles 2
Objetivo

El objetivo de este informe es mostrar los resultados y hallazgos luego del anadlisis realizado a las
implementaciones de las TIC's asi como las evidencias que influyen en el impacto socio econdmico y ambiental
que la Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion del INAPA y mejora de la accesibilidad para
personas con discapacidad.

Implementaciones de las TIC's en el INAPA

Detalles

En la Institucién se ha implementado los siguientes sistemas y herramientas:
DELPHOS utilizado para manejar la planificacién anual POA y sus flujos de trabajo planificado.

SISOBRAS disefiado para alimentar el dasboard de proyectos y manejar todos los proyectos en planificacidn de
acueductos.

0DOO0 implementado para la cobranza y contabilidad por los servicios brindados a los ciudadanos en relacién
al agua potable y saneamiento.

EDS5 plaforma disefiada para ser utilizadas en otros pagos con dispositivos inteligentes.

SISVIATICOS manejar todos los vidticos enlazado a las cartas de ruta y GPS de los vehiculos que viajan a los
pueblos y monitorear y controlar el viatico desde inicio a fin.

Impacto socio econémico y ambiental de las TIC's Pagina 1 de 3



JIRA disefiada para la recepcion de solicitudes de reporte de incidencias de las TIC's.

INTRANET Y SITIOS COMPARTIDOS se implementd para que los colaboradores de la institucion puedan
acceder a todas las aplicaciones en un solo site. El Drive es un espacio compartido para que se pueda
compartir informacion dentro de los roles permitidos.

SISTEMA BIOMETRICO se utiliza como control de acceso para los colaboradores de la institucién, asi como
publico externo que visitan las diferentes dreas y asi garantizar una mejor accesibilidad y controles, por medio
del rostro facial y una tarjeta de acceso.

A través de estas implementaciones de las TIC's el Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados
(INAPA) ha mejorado en cuanto a la reduccidon de tramites en sus procesos, la planificacion de los proyectos
agilizando asi en tiempo y en resultados. Ademas, la Institucion serd beneficiada con el aumento en sus
recaudaciones con la automatizacién de los procesos eliminando casi en su totalidad el uso del papel, con lo
cual se contribuye a la mejora del medio ambiente.

Asimismo, las implementaciones TIC’s han permitido la transparencia de sus procesos y reduccién de costos
con la digitalizacién de documentos, de acuerdo a las certificaciones nacionales e internacionales.

En el portal de la institucién puede encontrarse un menul de accesibilidad, para personas con discapacidad.
Dependiendo del tipo de discapacidad utilizan los servicios TIC's con una asignacion de una estacion de trabajo

A continuacidn, podremos ver evidencias:

Evidencias

.
o e

Como podemaos observar, este carril se habilitd especificamente para las personas con discapacidades.

Esta version fue revisada el 27 de junio de 2023 y reemplaza cualquier otra versién anterior.

-Fin de documento-



Accién de mejora 3
Subcriterio 4.6.3

Area de mejora: No se evidencia que se aplique una politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestion de instalaciones que incluye su reutilizacién, reciclaje o eliminacion segura.

Accién de Mejora: Establecer iniciativas de conservacion del medio ambiente que permitan
reducir la cantidad de desechos sdélidos generados por la organizacioén.

Objetivo: Establecer disposiciones para la reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura de
desechos generados por la organizacion y concientizar al personal de la institucion en cuanto a
la preservacion del medio ambiente.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%

Accion de mejora 4
Subcriterio 5.2.2

Area de mejora: No se evidencia que se utilicen métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la demanda centrandose en el principio de una sola
vez.

Accion de Mejora: Establecer un método innovador para desarrollar servicios al ciudadano
centrandonos en el principio de una sola vez.

Objetivo: Verificar el cumplimiento de los requerimientos definidos para la aprobacién de los
planos hidrosanitarios, de los proyectos a construir en terrenos bajo la Jurisdiccion del INAPA.

Avances: La institucion ha logrado cumplir el proceso por medio de la ampliacién del pago en
linea agregando al catalogo de servicio a Uepapay y Tpago y la puesta en marcha del Programa
Ventabilla Unica en donde se integra el servicio de aprobacion de planos hidrosanitarios.

Porcentaje de cumplimiento: 100%
Evidencias: capturas de pantalla de la difusién de la integracion de medios de pago en linea y

la seccion de la pagina web del INAPA con las instrucciones para los pagos en linea y el informe
del Programa de Ventanilla Unica revisado en junio 2023.



*Imagen sobre el acceso de pago en linea
para los cindadanos en la pagina web del
INAPA,

EN LINEA

El INAPA cuenta con diferentes vias
entre las cuales puedes elegir para
realizar este proceso. Aqui te dejamos
las opciones:

1. Presencial

2. En linea: instalando la aplicacién o a
través de los portales

3. Transaccion bancaria

Para mas informacion, accede a
nuestro sitio web - opcién Servicios.

Te recordamos que laboramos de
lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:00 p.
m. y los sabados de 8:00 a. m. a 12:00
m.

#SomosINAPA

oQv W

77 likes

i
an

Log in to like or comment.

*Publicacion de difusion de marzo 2023 acerca de los pagos en linea disponible
para los ciudadanos.




Pago del servicio

a-

it e e

= DESCRIPCIGN DEL SERVICIO

Pago del servicio de aqua potable y alcantarillado

= A QUIEN VA DIRIGIDO

= DEPARTAMENTO QUE LO OFRECE

Direccion Comercial

INFORMACION DE CONTACTE
Tol.: 269-567-1247 cxt, 2205, 2212, 286846, 2207

Corren: atencionalcliente@inaps gob.do

Dejar un comentario L

Direccidn: Direccion: Calle Guarccuya it 419, Edificia Ing. Marco Rodrigusz, Centra Comercial ELMillén. Cédign
P o.

estal 19142, £ Milli:

= REGUERIMIENTOS O REGUISITOS

Paria & Pago presencial

il Domings, RO,

- Gwe se haya genersdo una faciurs por concepto de uno o varios servicios

» Mimerals) de cortrato que el Cients desea pegar @ nimero de céduls.

« Mrimern o RNE o nombs

apollid

Paria &l pigo en liea

armbre de ampres: o nimarn e fackia,

« (e s¢ hava generado ura factura por concento de una o varies ssrvicios

+ Mumerals) de cortrabo que el Cierte desea pagar,

= PROCERIMIENTOS A SEGUIR

Presencial:

1. Dirigirse 2 13 eficina comercial del INAPA mas cercana.

2. Faciltar € nimero de contrato al calera de tumo.

3. Realizar =\ pago por & monto acordada con el cajern.

Tranzaccién Bancaria

1. Diriglrse 2 una sucurzal bancara de cualguiera de los slgulentss bancos.

1. Banrezerves.

2. Banco Fopular Darrinfcanc,

1. Remlizar dopasitn b

siguientes cuenlas bancariss asockdas @ banco:
1. Banreservas: B30-5000017-3.
2. Banco Fopular: 726-689421.

En linea:

Instalando La aplicacion:

« Toago

Pusde realizar ol paga on linea a través de los portales:

1. Acrader al

& colacida al final oo o

i

2. Trgresar &l

3. Presionar & botdn “Consultar”.

4. verificar que el nomore del clisnts y 2L nimens de contrate coinciden con 2

riero e conlralo que s quiers realizar = pago.

“URL dol servicin”

identificanda el cliente y el numens de contrata a pagar en el comentario an o

aue se desea realizar el ago.

5. %158 desea pegar el total del salde perdiente presione el boton ubicade en &l grups “TOTAL:

pragier un salda parc;

# botin ‘Pagar’.

7. Presi

8. VS0 gUe Sl MENto & BAAT MOSrans S68 &l Comeetn.

4 Llers los campos con La informacién comespondisnte.

1R Prasiorar & haton “Pagar’.

Horario de prestacicn 5 Costo
: : G:AR

Graluilo

aum. a 488 pm. Sabados

BB am. o 1288 m.
Cg) Canal de Frestacion
Presencial / En Linea

» INFORMACTON ADICIONAL

Psra realizar &l pago del servicio de sgua en lines haga clic en =l

M URL chel sarvicio

el montc que de

t pagir

or el grupn *Fy

asoa
oo

guiente enlace:

Tiempo de reatizacion

AL

e




PROGRAMA DE VENTANILLA UNICA AL CIUDADANO

Contenido

Evidencia de integracion Programa Ventanilla Unica al Ciudadano.

Contenido 1
Objetivo 1
Detalles 2
Objetivo

El objetivo de este informe es mostrar la evidencia que muestran que la Direccién de Tecnologia del INAPA estd
integrada al Programa de Ventanilla Unica al ciudadano.



Detalles

Con miras de brindar un servicio mas eficiente a nuestros usuarios el servicio de planos hidrosanitarios fue
elegido para automatizar vy eficientizar los servicios de aprobacidn de planos para proyectos que se construyan

bajo la jurisdiccion del INAPA. ...

Para el caso puntual, se realizaron peticiones a todas las direcciones y departamentos afines de recopilarlas y
consensuarlas. A continuacion, podremaos ver dichas evidencias:

Evidencias

ogtic?

..
O

INFORMACIONES GENERALES

Nombre institucién solicitante
Tipo de requerimiento
Nombre del trémite/ servicio
Fecha de entrega

Lider del proyecto de la OGTIC
Lider del proyecto de la institucion

ekt Miembros que intervinieron en el proyecto

Re n de Tramit:

Formulario de Recepcion de Servicio Automatizado

cédigo: FO-SD-RSA-003

Fecha de Creacitn: 12/08/2022
Fecha de Actualizacitn: 09/2022
Facha Préoxima Actualizacion: 08/2023

INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y
ALCANTARILLADO (INAPA)

Automatizacion de servicio

APROBACION PLANOS HIDROSANITARIOS

15/3/2023

INFORMACIONES DEL EQUIPO DE PROYECTO

CLARIBEL CASTRO

MARCOS VASQUEZ

Claribel Castro - Ogtic
claribel.castro@ogtic.gob.do; Marlon Diaz - Ogtic
marlon.diaz@ogtic.gob.do; Bolivar Cruceta - Ogtic
<baolivar.cruceta@ogtic.gob.do> Marizeth Beato -
ogtic marizeth.beato@ogtic.gob.do; José Garcia |
jose.garciaa@inapa.gob.do, 'Aleyda Dahiana /l/
Olivares Arias' aleyda.olivares@inapa.gob.do NI: -

Marcos Gregorio De Jesls Vasquez Jiménez

marcos.vasquez@inapa.gob.do, 'Aleyda Maria

Germdn Galvez De Dofié'



Miemnbros que intervinieron en el proyecto Germin Galvez De Doffé"
aleyda.german@inapa.gob.do, Bellmy Jisbell
Zapata Betances bellmy.zapata@inapa.gob.do,
'loel De Los Santos Sdnchez'
joel.delossantos@inapa.gob.do, Rafael Enrique
Calderdn Castillo rafael.calderon@inapa.gob.do,
Micel Nafiez micel.nunez@inapa.gob.do, Christie
Jardan christie.jordan@inapa.gob.do, Wilson
Gabriel Martinez Sifres
wilson.martinez@inapa.gob.do

La Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (0GTIC) realiza la
entrega de la automatizocién a INSTITUTO NACIONAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO del
siguiente tramite/servicio:
APROBACION PLANOS HIDROSANITARIOS
Para el tramite(servicio indicado se realizd:
1 LENANTAMIENTO Y VAUDACION FLUJO (SIMPLIFICADO/AUTOMATIZADO)
2. DEFINICION DE TAREA Y TIEMPOS IMPLEMENTACION

El presente documento se formula para entrega de la dim o modif viclo por parte de OGTIC. Favor
remitir sus observaciones o sugerencias, en caso de no recibir retroalimentacién en un plazo de 5 dias hibiles, se asumird una no
objeciin y aceptaciin como bueno y vilide su contenido.

1

Formulario de Recepcion de Servicio Automatizade

n Cédigo: FO-SD-RSA-003
° I ' Fecha de Creackn: 12/08/2022
Fecha de Actuokzacion: 09/2022
LN DT 3 MO
Fecha Présima Actualizacidn: 09/2023

A i Comrmon

3. DESARROLLO DEL FLUJO (AUTOMATIZADO)
4. PRUEBAS (INTERNAS/ INSTITUCION)

5 ADECUACIONES PARA LA VUC

£ PRUEBAS INTEROPERAILIDAD (MIVED/INSTIUCION/OGTIC)
7. VALIDACION PRUEBAS COMPLETADAS

&8 PUESTA EN AMBIENTE PRODUCCION/VUC

8 VALIDACION SISTEMA OPERANDO (CON INVOLUCRADOS)
10. REUMIOMES/SESIOMES TECNICAS TEAMS

I VISITAS PRESENCIALES

12. LLAMADAS Y CHAT VIA WS

13. CORREOQS/MINUTAS CON ACUERDOS/COMPROMISOS

Adjunte en anexos cada documento listado en esta seccin.
DOCUMENTOS RELACIONADOS

Indique los docurmnentos relacionados
MANUAL DE USUARIO
2. FORMULARIO ENTREGA AUTOMATIZACION LISTADO DE ROLES FUNCIONALES
OBSERVACIONES
FASE DE IMPLEMENTACION VUC[ GOB.DO, TRAS HABER COMPLETADO LA AUTOMATIZACION

ANEXOS

Adjunte cada documento relacionado a la entrega del tramite/ servicio.

Esta version fue revisada el 26 de junio de 2023 y reemplaza cualquier otra version anterior.

-Fin de documento-



Accién de mejora 5
Subcriterio 6.1

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcion general en cuanto a la imagen
global de la organizacion y su reputacién publica.

Accién de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer la percepcion general sobre la
organizacioén y su reputacién publica.

Objetivo: Medir la percepcion en cuanto a la imagen global de la organizacién y su reputacién
publica frente a los ciudadanos considerando los logros y metas de la organizacion.

Avances: se mide la percepcion de los servicios servidos a los clientes a través de la Encuesta
de Satisfaccion al Usuario.

Porcentaje de cumplimiento: 100%
Evidencias: extracto del informe de las Encuestas de Satisfaccion 2023 donde se mide la
expectativa y el indice de satisfaccién percibida por los ciudadanos.

Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar
la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y
usuarios institucionales,tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Dimensiones

Elementos L ens Capacidad de . .
. Fiabilidad P Seguridad Empatia
tangibles respuesta
Apariencia de las Conocimientos y Disposicion
P . Habilidad para atencion mostrados P y Atencion
instalaciones R .. voluntad para .
fisicas. eqUIDoS realizar el servicio por los empleados y avudar a los personalizada que
- equipos, de modo sus habilidades v . dispensa la
personal y R R usuarios y .
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Expectativa servicios presenciales, servicios virtuales y
servicios a usuarios institucionales.

Expectativa de usuarios

Servicios presenciales Servicios virtuales Usuarios
(a ciudadanos) (a ciudadanos) institucionales.

e

90%

87.33%

El 87.33% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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Indice de Satisfaccion de usuarios: servicios presenciales,
servicios virtuales y servicios a usuarios institucionales.

indice de Satisfaccion de Usuarios

Promedio de satisfaccion Promedio de satisfaccion de de servicios a usuarios
de servicios presenciales servicios virtuales institucionales (a usuarios
(a ciudadanos) (a ciudadanos) de otras instituciones)

Promedio de satisfaccion

99%

90%
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Accion de mejora 6

Subcriterio 6.3

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcién general en cuanto a la
participacion de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organizacion.

Accién de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer la percepcion general en cuanto
a la participacion de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de toma de decisiones

de la organizacion.

Objetivo: Medir la percepcion en cuanto a la participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de la organizacion.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%
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Accion de mejora 7
Subcriterio 6.5

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcién general en cuanto a la integridad
de la organizacion y la confianza generada en los clientes/ciudadanos.

Accién de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer la percepcion general en
cuanto a la integridad de la organizacién y la confianza generada en los clientes/ciudadanos.

Objetivo: Medir la percepcion en cuanto a la integridad de la organizacion y la confianza
generada en los clientes/ciudadanos.

Avances: en junio 2023 se realizd la encuesta de satisfaccion al usuario en donde se incluyo
aspectos de la confianza percibida.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide la confianza y el cumplimiento
de los plazos percibidos por los ciudadanos.
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Dimension: fiabilidad

Extracto del Informe de resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Leyenda

Usuario de los Servicios Publicos. Msatisfecho  MPoco satisfecho

Encuesta realizada del 12 de mayo al 26 junio 2023. Minsatisfecho BINS/NR
100

93
75 1+
.
50 - Promedio de
satisfaccién de
la dimensién
25 +
5 3 5 5
oL EE R .
La confianza que percibié mientas le atendian. El cumplimiento de los plazos de realizacién

de la gestion.

*Expresado en %

Accion de mejora 8
Subcriterio 6.2.4

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcidon general en cuanto a la
diferenciacion de los servicios teniendo en cuenta las necesidades especificas del cliente.

Accion de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer la percepciéon general en cuanto
a la diferenciacién de los servicios teniendo en cuenta las necesidades especificas del cliente.

Objetivo: Medir la percepcion general en cuanto a la diferenciacién de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente.

Avances: La organizacion mide la satisfaccion de los clientes en cuanto a las dimensiones
“‘elementos tangibles”, “fiabilidad”, “capacidad de respuesta”, “seguridad” y “empatia” con
respecto a los servicios ofrecidos.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide a percepcion por los ciudadanos
acerca de los servicios prestados.
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Promedio de satisfaccion de servicios presenciales.

100

S

Promedio de
satisfaccién

50

25

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta  Seguridad Empatia

Extracto del Informe de resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Usuario de los Servicios Publicos.
Encuesta realizada del 12 de mayo al 26 junio 2023.

Accion de mejora 9
Subcriterio 6.2.5

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcion general en cuanto a la capacidad
de la organizacion para la innovacion.

Accion de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer los resultados de la percepcion
general en cuanto a la capacidad de la organizacién para la innovacion.

Objetivo: Medir la percepcion general en cuanto a la capacidad de la organizacion para la
innovacion.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%

Accién de mejora 10
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Subcriterio 6.2.6

Area de mejora: No se evidencia resultados de la percepcién general en cuanto a la agilidad de
la organizacion.

Accion de Mejora: Desarrollar una metodologia para conocer los resultados de la percepcion
general en cuanto a la agilidad de la organizacion.

Objetivo: Medir la percepcion general en cuanto a la agilidad de la Organizacion.

Avances: se realiz6 la encuesta de satisfaccion ciudadana en junio 2023 con el objetivo de para
medir la percepcion del usuario acerca de la capacidad de respuesta de la organizacion.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide la agilidad percibida por los
ciudadanos.

Dimension: capacidad de respuesta

Leyenda
M satisfecho [l Poco satisfecho
M insatisfecho NS/NR

100 +

75+

N
50 + Promedio de
satisfaccién de

la dimensién

25 1

%
98%
3 3
0 0 0 0
oL — — R
El tiempo de espera para confirmar El tiempo quetarda el drea en El interés mostrado por el drea
la recepcion de su solicitud. entregar el servicio solicitado. para dar respuesta al servicio

solicitado.

*Expresado en %

Encuesta de satisfaccion enfocada al servicio institucional.
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