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Resumen ejecutivo

El siguiente informe detalla el cumplimiento de las 8 acciones establecidas en el Plan de
Mejora CAF 2024 del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA).

La metodologia utilizada se basé 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 continuacion es el resultado del trabajo en equipo enfocado en
la implementacion de mejores préacticas 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.



Accién de mejora 1

Subcriterio 3.2.2

Area de mejora: no se evidencia como atraer y desarrollar los talentos necesarios para lograr la
mision, vision y objetivo.

Accion de Mejora: Medir las acciones que estan a favor de la retencion del personal.

Objetivo: retener recursos humanos que permitan el logro de los objetivos, mision, vision de la
organizacion.

Avances: mediante el “Formulario de Evaluacion 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 ]

{ 3 Proceso: Gestion de Recursos Humanos Codigo:FR-GRH-008
\‘-%:‘ Refarencla: PRGRH-014
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FERIA DE
EMPLEOS

EN MONTE PLATA

LUNES 22 DE JULIO DE 2024 ’

VACANTES

PLOMERO

* Educacion intermedia (82 curso)

* Estudios técnicos vocacionales en el area de Plomeria
* Seis (6) meses en labores similares

AYUDANTE DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO
* Educacién intermedia (8:° curso)
*Tres (3) meses en labores similares

OPERADOR DE SISTEMAS DE APS
* Educacion intermedia (8° curso)
*Tres (3) meses en labores similares

Los curriculums se recibiran en:
Oficina INAPA Monte Plata
Calle 24 de Abril esq. Luperon Edif. de Oficinas Gubernamentales
{frente al parque del ayuntamiento),

Monte Plata, Monte Plata

Horario: a partir de las 8:30 a. m.

#SomosINAPA

FERIA DE
EMPLEOS

EN BARAHONA

MIERCOLES 10 DE JULIO DE 2024

VACANTES

AYUDANTE DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO
* Educacién intermedia (8.° curso)
* Tres (3) meses en labores similares

OPERADOR DE SISTEMAS DE APS
* Educacion intermedia (8° curso)
*Tres (3) meses en labores similares

Los curriculums se recibiran en:
Oficina INAPA Barahona
Calle Colon #42,

Barahona, Barahona

Horario: a partir de las 8:00 a. m.

#SomosINAPA

MIERCOLES 12 DE JUNIO

FERIA DE
EMPLEOS

EN HATO MAYOR ’

TECNICO DE OPERACIONES

* Bachiller

* Técnico de Fontaneria, Plomeria u Operacién y Mantenir,
de Sistemas de Agua Potable y Saneamiento

* Seis (6) meses en labores similares

AYUDANTE DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO
* Educacion intermedia (8° curso)
*Tres (3) meses en labores similares

OPERADOR DE SISTEMAS DE APS
* Educacion intermedia (8° curso)
* Tres (3) meses en labores similares

LOS CURRICULUMS SE RECIBIRAN A TRAVES DE:

* correo electronico reclutamiento@inapa.gob.do

* nuestra oficina INAPA, ubicada en la direccién

Calle Palo Hincado Edificio de Oficinas Gubernamentales
piso 1, Hato Mayor, Hato Mayor

#SomosINAPA S eene
R

Martes 25 de junio de 2024

FERIA DE
EMPLEOS

EN SAN CRISTOBAL

TECNICO DE OPERACIONES
Rachller

AYUDANTE DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO
Foucacion imermedia (B2 cursa)

OPERADOR DE SISTEMAS DE APS
EGucazion int BcL

ELECTRICISTA

#SOMOSINAPA

FERIA DE
EMPLEOS

EN AZUA

JUEVES 11 DE JULIO DE 2024 ’

VACANTES

AYUDANTE DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO
* Educacién intermedia (8° curso)
* Tres (3) meses en labores similares

OPERADOR DE SISTEMAS DE APS
* Educacion intermedia (8° curso)
* Tres (3) meses en labores similares

Los curriculums se recibiran en:
Oficina INAPA Azua
Av. Francisco del Rosario Sanchez #62,
Azua, Azua

Horario: a partir de la 1:00 p. m.

#SomosINAPA
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Accidn de mejora 2

Subcriterio 7.1.3

Area de mejora: no se evidencia resultados de percepcion de %de participacion de persona en

actividades de mejora.

Accion de Mejora: realizar encuesta de percepcion para conocer la participacion en las actividades

de mejoras.

Objetivo: conocer el % de participacion en actividades de mejoras.

Avances: tenemos las percepciones en actividades de mejora en la encuesta de clima

organizacional.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: Resultado de encuesta de clima organizacional.

Vi

RESULTADOS DEL ESTUDIO DE CLIMA Y
CULTURA ORGANIZACIONAL 2024

Dando cumplimiento a las disposiciones de dichas puntuaciones son manejadasa  cambio favorable y significativo en el

la Ley 41-08, de Funcién Pablica, y el través de conclusiones globales. entomo laboral,
Reglamento n.2 523-09, de Relaciones La Direccion de Recursos Humanosha  Estos procesos también son beneficiosos
Laborales en la Administracion Pdblica,con  analizado los puntos fuertes o con para conocer los niveles de satisfaccion y
acompafamiento y asesoria del Ministeria valoracion positi miras a ivacion de nuest id el
de Administracion Paolica (MAP) a traves utilizarlos como recursos en las mejoras - objetivo de tomar las medidas correctivas
del Sistema de Encuesta de Clima en la dellos aloracié i y nuevas
Administracion Publica (SECAP), fue disenando un plan de mejoras, que acclones o consolidar las ya existentes en
aplicada la encuesta de clima y cultura hemos trabajado a nivel institucional  pro de |a mejora continua.
organizacional a nuestros servidores cn ¢l con las direcciones que convergen, para
periodo junio-julio 2024. Nuestro objetive Identificar allanzas estratégicas que /
es dara conocer los resultados de la sumen ala consecucion de las metas 0 2 z"’
encuesta tenlendo como referencia que trazadas, lo que se traducicé en un

H 5

RESULTADOS

PUNTOS FUERTES PUNTUACION

AUSTERIDAD Y COMBATE A LA CORRUPCION ol
IDENTIDAD CON LA INSTITUCION Y VALORES SLE%.
CALIDAD Y ORIENTACION AL USUARIO 90.9%
NORMATIVIDAD Y PROCESO 90.4%
RELACION CON LOS EMPLEADOS/ COLEGAS/COLABORADORES A28
COLABORACION ¥ TRABAJO EN EQUIPO 87.2%
ENFOQUE A RESULTADOS Y PRODUCTIVIDAD B6.5%
LIDERAZGO ¥ PARTICIPACION B6.4%
COMUNICACION 852%
CALIDAD DE VIDA LABORAL 84.8%
ESPECIALIZADA ¥ Lo 83.5%

MEIORA Y CAMBIO 82.5%
USO DE LA TECNOLOGIA BLE%
DISPONIBILIDAD Y RECURSOS 80.3%
80.0%

EQUIDAD Y GENERO

OPORTUNIDAD DE MEJORA PUNTUACION

RECONICIMIENTO LABORAL 79.0%
IMPACTO DE LA ENCUESTA EN MI INSTITUCION 78.4%
BENEFICIOS 76.8%
BALANCE TRABAJO-FAMILIA %%
SERVICIO PROFESIONAL DE CARRERA 70.5%
CANTIDAD DE TRABAJO 64.5%
SALARIOS 59.6%




Accién de mejora 3
Subcriterio 7.1.1.4

Area de mejora: no se evidencia los resultados de las personas sobre posibles conflictos de interés
y la importancia del comportamiento ético y la integridad.

Accion de Mejora: conocer la percepcion sobre los posibles conflictos de interés y la importancia
del comportamiento ético y la integridad.

Objetivo: conocer oportunidades de mejora acerca del manejo de los conflictos de interés y la
importancia del comportamiento ético.

Avances: en la encuesta de clima organizacional tenemos el indicador de mejora y cambio con un
81.6%, La identidad con la institucion y valores 92.4%, Austeridad y combate a la corrupcién con
un 92.4%.

Porcentaje de cumplimiento:100%

Evidencias: Encuestas de Resultado de clima organizacional.

seces
Dando cumplimiento a las dispasicionesde  dichas puntuaciones son manejadasa  cambio favorable y significativo en el =
PUNTOS FUERTES PUNTUACION
la Ley 41-08, de a,yel traves de conclusiones globales. entomo laboral.
AUSTERIDAD Y COMBATE A LA CORRUPCION B2 %.
Reglamento n 523-09, de Relaciones La Direccion ha Estos procesos también son beneficiosos gy
IDENTIDAD CON LA INSTITUCION ¥ VALORES k
Laborales en la Administracién Piblica, con  analizada los puntos para conocer los niveles de satisfaccion y e e 20.9%
acompanamicnto y asesoria del Ministeria valoracion positiva con miras a mativaci6n de nuestros servidares con el NORMATIVIDAD ¥ PROCESO 90.4%
de Administracion Pdblica [MAP) a través utilizarlos como recursos en las mejoras - objetivo de tomar las medidas correctivas RELACION CON LOS EMPLEADOS/ COLEGAS/COLABORADORES BTN
del Sistema de Encuesta de Clima en la de los puntos con valoracion negativa,  correspondientes y determinar nuevas COLABORACION Y TRABAIO EN EQUIPO a72%
< 86.5%
Administracion Publica (SECAP), fue disefiando un plan de mejoras, que acciones o consolidar las ya existentes en ENFOQUE A RESULTADCS Y PRODUCTIVIDAD
86.4%
aplicada la encuesta de clima y cuftura hemos trabajado a nivel institucional  pro de la mejora continua. ERISEATCCY BARTICIDACH N
. 8 COMUNICACION 852%
organizacional a nucstros servidores on cl con las direcciones que convergen, para
: / CALIDAD DE VIDA LABORAL BYER
eriodo junio-julio 2024, Nuestro objetivo Identificar allanzas estratégicas que
b L ich Ly “ CAPACITACION ESPECIALIZADA ¥ DESARROLLO 835%
es dara conocer los resultados de la sumen ala consecucion de las metas R azs%
encuesta tenlendo como referencia que trazadas, lo que se traduciré en un USO DELA TECNOLOGIA BLE%
7 DISPONIBILIDAD Y RECURSOS SO
. EQUIDAD Y GENERO 80.0%
‘OPORTUNIDAD DE MEJORA PUNTUACION
RECONICIMIENTO LABORAL 79.0%
IMPACTO DE LA ENCUESTA EN M1 INSTITUCION 78.4%
BENEFICIOS 76.8%
BALANCE TRABAJO-FAMILIA 1%
SERVICIO PROFESIONAL DE CARRERA 70.5%
CANTIDAD DE TRABAJO 64.5%
'
SALARIOS 59.6% i



Accidn de mejora 4

Subcriterio 7.2.1.2

Area de mejora: no se evidencian las mediciones del rendimiento con relacion a niveles de
participacion en actividades de mejoras.

Accion de Mejora: conocer el rendimiento de las acciones de mejoras.

Objetivo: identificar las adecuaciones necesarias para las actividades de mejora realizadas en la
organizacion.

Avances: Capacitaciones en la norma 1SO : 31000/2018, ISO : 19011/2018, 1s0:9001/2015 ha
empleados con el objetivo de la mejora continua.tuvimos auditoria interna y externa en esas
auditoria obtuvimos acciones correctivas.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: se realizaron auditorias de Normas Basicas (NOBACI) de primer grado del
04/12/2023 al 07/12/2023. Contamos con un equipo de auditores internos enfocado en incrementar
los niveles de actividades de mejora y continuar fortaleciendo la institucion. Durante 2024, se
implemento6 un taller sobre estrategias de inteligencia artificial para optimizar la elaboracion de
informes. Asimismo, se impartieron capacitaciones en las normas 1S0:31000/2018,
1SO:19011/2018, 1SO:9001/2015, 1S0O:37001/2016 e 1SO:37301/2021 (ver listado de participantes
anexos).tuvimos una auditoria en la 1SO 9001-2015,con un auditor externo,donde obtuvimos
acciones correctivas,formularios de levantamientos de acciones correctivas y de mejoras.

FORMULARIO DE LEVANTAMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
(INAPA)

f Proceso: Mejora Continua
g
‘ﬁ?% Versién: 03

DATOS GENERALES
ORIGEN DEL HALLAZGO: Auditoria Externa - Marzo 2024
FECHA DETECCION: PERSONA QUE DETECTA: PROCESO DONDE SE

12 de marzo 2024 Mercedes Evelyn Castillo DETECTA:
Mejora Continua

Pégina: 1 de2
Fecha: 13-un-2022

DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

TIPO DE ACCION & Accién Correctiva O Acolén de Mejora DEPARTAMENTO DE CALIDAD EN LA GESTION
ANALISIS DE CAUSAS RAIZ:
1. ¢Por qué en la planta de tratamiento del acueducto miltiple de Peravia hay documentos fuera del
Oaekrol documental? “INFORME DE RESPUESTA ANTE HALLAZGOS DE LA 2DA AUDITORIA DE
Porque no se solicité controlar estos documentos
2. 4Por qué no se solkcité controlar estos documentos? ANTISOBORNO DEL INAPA™
Porque no se entendié obligatorio controlar todos los registros intemos.
3. LPor qué no se considerd In totalidad de i Istros utilizados? NO CONFORMIDADES MENORES

Por of

PERIODO 2024

la Ficha de Revisikin Técnica y of DC-5 en contra de o establecido en las




FORMULARIO DE INFORME DE AUDITORIA

Proceso: Mejora continua Cédigo FR-MCO-018
i % | | Pagina: 1de 7
3! 9 %
& [ Version: 01 | Fecha emisién: 06-mar-2023
| m;{‘?:'-‘s 0411212023 al 71272023
i L Todos los claves, estratégicos y de apoyo de ia Sede
624, 1127 Correode Potables y (INAPA) - Accion 2024-09 5 procesos 3
| AreAlpRocER: Central del INAPA
Genesis Chovet <genesis chovet@inapa.gob.do> 1._DATOS GENERALES
L CRITERIO DE AUDITORIA: Normas Basicas de Control Intermo (NOBACI) de primer grado.
| AuDITOR LiDER: | Saul Encamacion
4 P - —
| Auditores:
Genesis Chovet <genesis chovet @inapa gob.do> 15 de marzo de 2024, 3:45pm """Vm:f
Para- Johanna Guzmén <johanna guzman@inapa gob.do>, Heriberta Do fa Rosa Vargas e
<heriberta delarosa@inapa.gob.do> Wason Menine?
CC: Calidad en |a Gestion <calidad-gestion@inapa.gob.do> Felta De La Cruz
Buenas tardes Diego Pérez
EQUIPO AUDITOR: :
Esperando se encuentre bien, me dirjo a ustedes para informarles sobre una no conformidad ilentficada durante la m‘s"m‘::m':'
reciente auditoria externa de nuestro sistema e gestion y antisoborno. Esta situacion requiere de nuestra atencion Gl Chowet
inmediata para su pronta resolucion, Mary Matos
Para faciltar este proceso, les sofcitamos que completen ko sobrayado en amarillo del siguient formulario. ‘ JA‘I"';::;RR‘”'”
ipina Ramén
google 10WQLAC nOaPUV1KshO p f‘"::Om i
106994914023420179478&rtpof=truc&sd=true
Fomadazon So anlomano fon cuskpier 2sistsncia d | proceso estamos a la orden de [ Evaluar los controles y determinar el grado de conformidad de las |
) OBJETIVO: ejecutorias de la institucion con respecto a las Normas Bésicas de
Saldos Control Interno (NOBACI) de primer grado.
= 1
Aplica para todos los procesos y éreas de la institucion involucrados
Genesis Chovet | ALCANCE DE LA en el jento de los imi de los cinco (5) |
Técnico Administrativo de Calidad en la Gestion componentes de las NOBACI de primer grado.
Direccién de Planificacién y Desartolo = p SR |
‘odas las areas contempl jent alcance Norm: H
Institut A Alcantarillados | INAP
stituto Nacional de Aguas Potables y Alcantariliados | INAPA Al ladss

de Control Interno (NOBACI)

. 809-567-1241 Ext.: 11465 |
® genesis.chovel@inapa.gob.do
oo@@ 8 www.inapa.gob.do
Q Calle Guarocuya # 419, Centro Comercial El Milén, Cadigo Postal
10142, EI Millén, Santo Domingo, R.D.

et

La Direccion de Recursos Humanos
invita al taller

ESTRATEGIAS DE
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL PARA
INFORMES MAS
EFICIENTES
(PARTE I1)

FECHA:
:(® JUEVES 15 DE

AGOSTO DE 2024 -

Horario: 9:00a.m.-12:00 m.
Lugar: saldn Tito Cairo
Dirigido a: todos los GO
Facilitador: Lic. Jaime Rodriguez

Encargado del Departamento de Estadistica
Cupo: 30 personas
Reservacion:  oxt. 11839

#SomosINAPA




Accidn de mejora 5
Subcriterio 7.2.1.5

Area de mejora: no se evidencian indicadores relacionados con las capacidades de las personas
para tratar con los ciudadanos/clientes.

Accion de Mejora: recopilar evidencias necesarias para alimentar los indicadores.

Objetivo: medir el cumplimiento de las actividades relativas a la capacidad de tratar a los
ciudadanos/clientes.

Avances: para el 2024 en la dimension Fiabilidad/seguridad tenemos los indicadores:
e La confianza que percibio mientras le atendian 97%.
e La profesionalidad del personal que le atendi6. 96%
e Ladimension fiabilidad seguridad tenemos un 97%

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: indice de satisfaccion de la encuesta ciudadana 2024.

Dimensioén: fiabilidad/seguridad

Minsatisfecho MINS/NR

Leyenda
Msatisfecho  MlPoco satisfecho
100

75

Promedio de
satisfaccion de
la dimension

50

97%

25

La confianza que percibié mientas le atendian. La profesionalidad del personal que le atendio.
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RESULTADOS DE INDICADORES
PERIODOS 2021-2024

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

RESULTADO RESULTADO RESULTADO RESULTADO

INDICADORES

2021 rivr 2023 2024

Promedio de satisfaccion
de servicios presenciales 91% 97%
(a ciudadanos)

Promedio de satisfaccion de servicios

virtuales 86.2% 50.15% 809% 97%
(a ciudadanos) - i

Promedio de satisfaccion
de servicios a usuarios
institucionales (usuarios de otras
instituciones)

99% 98%

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién 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 Capacidad de

Fiabilidad
respuesta

Seguridad Empatia

tangibles

Conocimientos y

Apariencia de las " Disposicién
" : Habilidad para atencion mostrados sposicion ¥ Atencion
instalaciones N L voluntad para .
fisicas, squipos realizar el servicio por los empleados y ayudara los personalizada que
’ ' de modo sus habilidades . dispensa la
personal y . N usuarios y " i
materiales de cuidadoso y para concitar roporcionar un organizacién a
fiable. credibilidad y prop u sus clientes.

comunicacion.

confianza

servicio rapido.




Accidn de mejora 6
Subcriterio 8.2.3

Area de mejora: no se evidencian mediciones del rendimiento acerca del grado e importancia de
la cobertura positiva y negativa recibida por los medios de comunicacion.

Accion de Mejora: realizar un analisis de cobertura positiva y negativa de las actividades de
comunicacion.

Objetivo: conocer el rendimiento de la cobertura positiva y negativa de las actividades de
comunicacion realizadas.

Avances: no hay avance significativo hasta la fecha actual.

Porcentaje de cumplimiento: Este subcriterio se introdujo en el plan de mejora 2025, ya que el
departamento no cuenta con los indicadores necesarios.

Accidn de mejora 7
Subcriterio 6.2.1.4

Area de mejora: no se evidencia resultados de la percepcion general en cuanto al cumplimiento
a los estandares de servicios publicados

Accion de Mejora: concluir con la formalizacion de la carta compromiso para obtener estandares
de servicios.

Objetivo: formalizar los estandares para mejorar la satisfaccion del cliente/ciudadano.

Avances: ya tenemos los atributos de la carta compromiso son: Amabilidad 81%, Profesionalidad
80%, Fiabilidad 77%, Acceso 79%, EI minimo del estandar es 85% y estamos implementando
acciones de mejoras para subir el estandar.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencia: resumen de la encuesta enero-marzo, carta compromiso ciudadano.

a Resumen encuestas enerc-marzo 2024 Ao D ® (k- | & Compartir - @
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientss Ayuda

Q 6B F 100% - $ %O N oW Pedt.- -0+ B I SA XH

i v A- i

A

3 ATRIBUTO Enero  [Febrera [Marzo |promedio por atrioulo,
81 a1.181
81 |sn1a3

AMABILIDAD oz

73|00
18 |rrase
Jsa_7ass

18 |rraes
79 ™ 7876

+ = Serv.de page servicio Enero-marzo 2024 ~  calculo Enero-marzo 2024 = Resumen

12



FORMAS DE COMUNICACION
Y PARTICIPACION CIUDADANA

o Guarocuya # 419, Edficko INAPA. Cartro
c:m-uam»n EI Mikin, Seréo Domingo, RD. 0 s una
do les 104 Ofcines Comercisles dsirbudss en las 24
Prowncins bao i furisdiccion dal INAPA.
Oficina Accaso ala

Tal; (809) 567-1241 Ext.; 11002,11003.11004,
Electronka

Pigine webs inspa.gob

wm«lwwﬂama

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Ta
« Buzones fisicos ubicados en bas oficines comercisles.
+Sistoma 311 (o twoaka) y o poral web
W 311,900.00,

E) fermpo de respuesta estabiecido de slencion es de miximo
16 dias aborablas.

MEDIDAS DE SUBSANACION

DATOS DE CONTACTO
Calle Guarocuys # 419, Edifica INAPA,
Cortro Comarcai EI Mikn, Codigo
Postal 10142,
Santo Domigo, RD.
Tel.{809) 5671241
aro; Lunes a Viemes da 00 a.m. a 400 pm.

Escanes el codgo QR para
Visunkzar of diroctorio telefonico do
1os oficinas comerciales.

N\ = CARTA COMPROMISO
SN AL CIUDADANO

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

CARTA COMIROMISO
11803y 11832. S

o8 15 dis Isbombics.

Octubre 2023 - 2025

b

El programs Carta Compromiso i Cidadeno es une estategia
desamalads por el Miristerio ds Admiisirackn Pibica con e
cbjetivo do mejorar ia caikdad de 108 senicios que s brindan o
chdadaro, pera garntzar la ransperencia en la gostin y
forslocer 1 confianza entro of cudadeno o Estado.

DATOS IDENTIFICATIVOS

El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados, es
una Institucion descentralizada adscrita al Ministerio de Salud
Publica, Creada en 1963 mediante la Ley num. 5994,
considerando que las obras de ingenieria eran de suma
importancia para la salud del pueblo dominicano; y que un
organismo auténomo de nivel nacional, era la via més
adecuada para movilizar, en el més breve plazo y en las mas
favorabl para dotar a las. urbanas y
rurales de sistemas apropiados de abastecimiento de aguas
potables y disposicion de aguas residuales.

Desde esa fecha INAPA se encarga de planificar, coordinar,
elaborar estudios, disefiar, construir, supervisar, mantener y
administrar los sistemas de agua potable, recoleccion,
disposicién y tratamiento de aguas residuales y pluviales,
urbanas y rurales a nivel nacional, exceptuando la ciudad de
Santo Domingo y las provincias de Santiago, Espaillat, La
Romana, La Vega, Puerto Plata y el municipio de Boca Chica.
MISION

Contribuir a la salud y calidad de vida de la poblacion bajo

nuestra jurisdiccion, a través de la prestacion de los mdos
de agua potable y jento, conforme a lo

NORMATIVA REGULADORA
Les principales disposiciones legales referentes al Instituto Nacional
de Aguas Potables y Alcantariliado son las siguientes:

Ley Nam. 5994, del 30 de julio de 1962, Gaceta Oficial Num. 8680, y
sus modificaciones que crea el Instituto Nacional de Aguas Potable y
Alcantarillado.

Ley Num. 214, del 19 de mayo de 1966, Gaceta Oficial Num. 8985,
que traspasa al INAPA la operacion y mantenimiento de los sistemas
de agua potable a cargo de la Liga Municipal Dominicana.

INCLUSION

El INAPA cuenta con distintas formas de acceso a sus servicios, las
cuales responden a las necesidades de los ciudadanos clientes y a la
naturaleza de la institucion.

Atendiendo a esto, ademés de la Sede Central ubicada en el Distrito
Nacional, la institucion cuenta con oficinas comerciales en las
veinticuatro 24 provincias bajo la jurisdiccion del INAPA.

La Sede Central cuenta con rampas de acceso a la recepcion y
parqueos reservados para faciltar el acceso a personas con

la politica del sistema de gestion.

VISION

Ser una Institucion lider por la calidad de los servicios de agua
potable y saneamiento, brindados a la poblacion bajo nuestra
jurisdiccion con una gestion innovadora, eficaz, eficiente,
transparente y que impulsa el desarrolio del pais.

VALORES

« Vocacién de Servicio
« Confiabilidad

- Transparencia
+ Responsabiidad

de movilidad.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

aracteristica

Fiabiidad  |Adierto y precision; ausencia de ermores.

Atencion individualizada ofrecida, abarca aspectos,
Amabllidad [tales como cortesia, trato, comunicacion |
i6n de la necesidad del ci

Profesionadad | PTePercicn def perscn, domirio e s femes

Facilidad para obtener el servicio, canales de
Accesibilidad | comunicacion, localizacion de oficinas,
sefalizaciones, datos de contactos.

COMPROMISOS DE CALIDAD

Indicadores

v R
alkcantarilado Profesionalidad 85% semestral.
Accesibilidad 85%

DEBERES DEL CIUDADANO

. Pagar oportunamente los servicios de agua potables
y saneamiento.

« Hacer uso racional del agua, evitando consumos
desmedidos e innecesarios.

« Usar adecuadamente, mantener y reparar las
instalaciones asocladas con los servicios que estén
en el interior de cada domicilio.

« No lnlsrvonlr los medidores de cuudnles de agua ni
las de y

. Comunicar y consultar con el INAPA posbles
remodelaciones que puedan afectar el acceso
expedito del personal técnico de la empresa a las
Instalaciones sanitarias del domicilio.

« Ser diligente en el acceso de personal técnico del
INAPA al domiciio para posibles reparaciones o
modificaciones necesarias para las correctas
operaciones de la Institucion.

DERECHOS DEL CIUDADANO

« Redibir servicios de agua potable y saneamiento
slempre y cuando se paguen los servicios.

. Reciblr respuesta clara y oportuna a consulas,

solicitudes o eventuales reclamos.

Conocer las tarifas del servicio.

+ Recibir informacion, cuando corresponda, sobre
medidas que afectan la calidad y confinuidad del
servicio.

« Una medicion comrecta del consumo y a recibir
periodicamente la cuenta respectiva.

13



Accidn de mejora 8
Subcriterio 6.2.2.2

Area de mejora: no se evidencia que exista mediciones con relacion a la disponibilidad de la
informacion.

Accion de Mejora: de acuerdo a los indicadores que existen, realizar un anlisis para determinar
si la disponibilidad de informacion de la organizacion cumple con las exigencias dadas.

Objetivo: conocer el nivel de cumplimiento de la organizacion en publicar las informaciones
requeridas en los portales informativos.

Avances: tenemos el indice de transparencia estandarizado en el cual tenemos la base legal de la
institucidn, el marco legal de la institucion, el marco legal del sistema de transparencia, la oficina
de libre acceso a la informacién, la estructura organica de la institucion, planificacion estratégica,
portal 311, declaraciones juradas, presupuesto, recursos humanos, programacion asistencial.
Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: indice de transparencia estandarizado.

Etica e Integridad Gubernamental
Direccion de Transparencia y Gobierno Abierto

Resolucion 002-2021
Perfodo de Evaluacion: Enero 2024

Institucién: Ins nal de Aguas Potables y Alcantarilados (INAPA)

ID-Instituci
ID-Evaluacién: 13216

Fecha de evaluacion: 21/1eb/2024 Dlgionmats

o ) Correo RAVOAL: oai b.do
ps:wwwinapa. gob.dofransparencial
Resultados
Total general: 98.43 de 100.00
ITEWSUB-ITEM RESULTADO PONDERACION ITEMISUB-ITEM RESULTADO PONDERACION
1. Base legal de la institucién 4. Estructura Organica de la Institucion
0.71 de 0.71 Estructura Organica de la R— "
Instinucion Cumple 100% 221de221
0.71 de 0.71
ITEMISUB-ITEM RESULTADO PONDERACION
0.71 de 0.71
5. Planificacion estratégica
0.71de 0.71

Plan estratégico Cumple 100% 2.1 de 2.21
Oa: as 0.71de 0.71
0 Anual (POA) Cumple 100%  2.21de 221
ITEMSUB-TEM RESULTADO  PONDERACION
Cumple 100%  1.21de 121
2. Marco legal del Sistema de Transparencia
Pul c 100%  0.71de 0.71
Leyes Cumple 100%  0.71de 0.71
Est Cumple 100%  2.21de 221
Decretos Cumple 100%  0.71 de 0.71
n
Resoluciones Cumple 100%  071de071  pg Cumple 100%  1.21de 121
Otras normas Cumple 100% 0.71 de 0.71 ITEMISUB-TEM RESULTADO  PONDERACION
ITEMISUB-TEM RESULTADO  PONDERACION g, portal 311
3. Oficina de Libre Acceso a la Informacién Cumple 100%  0.71 de 0.71
08 Cumple 100%  0.71 de 0.71 Cumple 100%  0.71de 0.71

RESULTADO  PONDERACION

Cumple 100%  0.71de 0.71

7. Declaraciones Juradas
Cumple 100%  0.71 de 0.71

Declaraciones Juradas Cumple 100%  4.21de 421
Cumple 100%  0.71de 0.71

ITEMISUB-TEM RESULTADO  PONDERACION

Estadisticas y balance de gestién
oAl

Cumple 100% 0900200 g prociniento

Informacion del RAly OAI Cumple 100%  0.71de 0.71 Presupuesto Aprobado Incompleto 0.85 de 1.21

Cumple 100% 071 de 0.71 Ejecucion de Presupuesto Cumple 100%  4.21de 421

ITEMISUB-TEM RESULTADO  PONDERACION
ndice de documentos Cumple 100%  0.71 de 0.71
Enlace SAIP Cumple 100%  0.71de 0.71

6.21 de 6.21
indice estandar de Transparencia Cumple 100% 0.71de 0.71

121de121

14






FORMULARIO DE ASISTENCIA

Proceso: Megjora Continua

% cote oo
v 0% ) AN\ e 43,00 o\ o o s
o Nolon W Cane = p¢/oaf200 o Q?W 1SO 3N 2418
No.] Institucién Nombre y apeliido Aréa Firma Correo Teléfono/Extensién | Sexo
"\ T/ m[p;/i/ /&) o) | et Hidias)| Ter. Jdon | | ‘J-z%ér,;,. /qu”;) 7079 F
“.Jmlr,t_ Aov, AL 5G| Uy (Cont rd] Anolite B Ailape Lob— Yol ol (Gesp ([ DG6 | T
i Te ) ENNY S Jflv'{fﬁ LT | Pensuttacly }ﬂ@,ﬁ J@ﬂwmﬁ F
“Dotsgo %& 1@?% iﬁ@% nidolts F- b 1767 WA
, / s ,
"INAIA | Ses e Monlero ) ﬁ‘f ) Amlfﬂa ' Lese, m@ﬂam OLiRze M
"IINAPA Almd/& AL, Recio ﬁ@cwomecum(u Sc{re{—qu@ dL,wchc\.recio@.\ncgb llzzs | F
Wag g aad YAl it crD oot oy . -loandgd) 1275 |7
Tagn it L Whato | DPPE ty ot 1] g5 A 7
"Dnids Wi Guille MOAHA ot | MUK jots ﬁ/ﬂi&@ a2k Clain) o] 11039 | F
WEZZET Mﬁ%\“") VY M&m Oonto Qa5 aQrrapn | #OYS |E
"BV G o Kana. [Tic ecnede i, f@ bucie, HomnOT 1) 252 |E
apm | Joanah labral |47y p. Z;Mq,mc/@ Jéd%— Sangh.cabal [11))0 | F
“LyefA |Pmnly (b | DPPE Copdiudss /)/%wW Janne o (o @ oo F
“l‘ma‘pﬁ(]@uﬂmb (T OO Thaese [T, Cian U T /LC» ,(:\{)(f-\ ]uv‘f,&w Qlsasgdlols |
s 24 '};,-”4,\,'04 17 y/,-vc)o FAL. Prov. fac . PpU. (——vr:/)"’//"R Ppctps. 240, /,.,n wyig? /M




FORMULARIO DE ASISTENGIA

ﬂ R
vomn: 915,00 A vontn {800 P/ rromaom Fui) Fﬂm
o Lol Wb (e 1o 002003 = Eumacit bolid de gy 10100012015
el s @m sl D | sl f A [ cirerse U nehordblineme 8o & [{1091 [F
T g ke, (a6 & %Li‘.\.;w_n Y Comat ,!H‘ LJ&T [l ks | ulese ot G 105 |
|wvapnSerny SaBh pimii- fisica | Aot =2, j"-"”&ﬁf‘ﬁ F
) JUP:‘VJ?' _SG'_Sus on (ZO DV ‘{D Mm\vtbﬂdw lasusmonlero . 11979 |4
Tt pA | Alonds Al Recio Slectmme canio [Secretaria A‘llﬁ@ R.  olondio.feco®ore | 41 RRS| T
W22 /Mwuj 0, %/24/ q_cffi/A«gié zw// ol /%«D DWIE &mﬂaﬁﬁ {123 | F
| TUAPA “f\\clww wawj Jebornalivo | J@Mmé : a’m{hlm Vlmwi/; ;/’kjff}'ﬂ». (amivezBicelabdo 12071 F
s rﬁnP&OV\O-W“@D—o) QO-@!&S&&A»A{* AsbrDans_ Qu-ﬂo Ono. 55 Drnafa [110FS | €
"o 'Lj&u@f&u ‘W@'M R0 st~ Rae s o dimitedio w%u & ‘é ‘fn.ﬁjfiw%wa e | 15/ F
"Loars ch‘-u'-Jf?p.: Doy B retun ina ff AEN G Qi T w,{{\ \vln, N At lollg |
%m%ﬁwﬁj%%m@ —
ot W £y PR | hunlie U ceillie| wiwvie - Gxd)| 10T |
ocgo Mg, Wl N ki |Roropgionte| Meall 0 [Nl Wi {6700 | F-
! Lo "m/)/f/» 5 }/w//,vf Ditegliad Rl Faar pep. B ;;W;\ s Lprts £ pa L) | G0 pﬁf} M)
] | el ' M

\Z WP A

/l//r'

{}(ei'.

- (D)

240000%

%W’i’ fﬂuuajzﬂd}aﬁm PPPE

%«9 ﬂ(ﬂ/( i

A

ygf{uu) wantw® ifwo 4o, do

)f:l
+.




FORMULARIO DE ASISTENCIA

Proceso: Mejora Continua

Version: 03

Cédigo FR-MCO-017
Pigina:1de i

Fecha emision: 130472023

o5 e 0 e Lo g gl T
Mm Wilope 2pork = %m SO0 : 2013 B pora bbbl
1 neQa. M Oy H soteclos, fasionelen i _I;)MAQ,.M,% Duigmdle Qunpercs 1)) Y b9 [
* o0y Trum@ Bomndo Rauusiem LQ(Z'!\L“-EJ _@Lﬁsiﬁd 0T prve f\ oo (o s | 1109 F ol
' e ;&wc« LG @ Wbon Conb® Arplide B, [julive fodog i b Sty 1056 | F |
| pman] - ~Senny $APA | Pt Cisicia| Arsuitect I e /S&mydscm (1026 E |
 [TNAPA | Avdruing, fwrm Lbaraling |l Jobowlsia Indrsn o) andveing mmivez ¥ I

Z
“‘_ﬂéf@ ) Ly | D Wﬂ wd ol | A Suficd) auef0 ) | 1055 | F

g v [4

"t ;ﬁu }7@34,44 eﬁ’ca) féﬁf A@&dz»[ua) %ﬁ_@ﬂ olond ra réda@mopflzzg F
o | ji o 28wal ot | BomTat~Rsag JA‘T N e »4# > Alasy il 115 = |
T | %t‘«ﬁq/ éwmw Mﬁﬁﬂ ﬁ"w'w A eaben Ai"‘%/ G)” # ‘%"%\fﬁwnﬂﬁ;)m@ U ity j: '
*tnoi H&w Grodlon fb“-su vty |uadiile \‘//p@/wég aemw%u/ Ho#e |\I- |
Ut s oo Qe O [T0- 80 poon @it | Ast Do | Qg 23S |E |
iy, !\?i—‘x A,.U-Cg(,\uﬁr Mo a RDiy. Qo m. ?cxé\u) 1 LT @‘D’ L\};Sfo;cw i [[1zge | (=
*| waeh | Top Ouadi, (utie ;éo,(,w:ﬁzw oo 7 e qoitiPurep pll). 17030 | F
“Tnaw. At iii, | Eoln Bl @, 1767 | M|
e ///M- Dindd Lfodad /72 /0 b Es \gonah.cabul (l110 | F
" mﬂ(/,’) e, ﬁ/z/ff"au,) J%w&éﬂ 1@1;1}(;-@ Fus Puslon. Flindege. 11205 o
AN fif[{nllﬂg{/ (ﬁ/ DU‘ Ng%@@f MMJEM“ Wﬁj Ja 1f\ne\;f Cal gy | U300 F

18




FORMULARIO DE ASISTENCIA

Proceso: Mejora Continua

|Cédigo FR-MCO-017

vora i 3 (J0y A oratn: 42 NP, Faclltadoria f}?m/l T

I:jar:&:}::‘\% (ﬁi‘;‘?ﬁmllﬁo .Fecm: ‘2'4-/91141014 - (AAL\IJ}UQ; SO ‘\O\ 0«« 2!’?!12(6 C[W Mo‘?r:: m%&m&&ww
| (PPN F oW Y S oo [ 00 T WORLI - T, S |- D YOUE [P | % WL, RO 174 4 A< i L
| T nagol T oo, Dadonde| Ragasien C@MJD{% 800 T pieye. Dnstied) v 00 14091 | F
T o] julipe MG [ nidv § Confld preie ¥ |fudia b jotise m\_. 056 | £
1l /@MWD Vorusd N oy aud-obuc: ,w qu a;{z{ HOSE | F
aon |lndrs, ooy | Qe olicatine | (s Loborarid ot Bomiss| s vamsece F
LAtk | Tno Dol (sl boaToecy | G et Mo /Q-M (i < Gassa @wwf—, |zo0ZD | F
o @Mﬂ #m‘%wm LIz %KM%@M? 22 M
“THUA PA \din, @ How B NI fngD st Ko Sauci\x(lc,' H. lucie. #é«z‘,‘@zmg—. Wz282 | «
[Dra \Mun Gullrs E/Mw/wr ﬂl}s&y @m&@cﬁ r‘%f%ﬂ )AL Tz‘a;?xfa;!. 1oze | F
“ 1 urn Pap OO - R f/\)oj&&c\&@v@ Asondoca | Quagp o /039 |F
"OARP| Lorit Cbl| Jdyo. brvarngads | 4 £ 2  achcadl (o | F
| THAPK [Alondra. Recio | Electr o mecicd Secretario %,t@lﬂ Clondrosrecie | \eEB |
“IEnars 5t e ) L bl et L VR Il i TN . Gy ‘.H%Z JL_'-.,:AP. - aﬂ-M-g 115 |F
“‘quimeﬂiwﬂﬂ Y ) T Db Sueiy 11611 |F
= T pi4ps m/ﬂ/r/m f'/, /,w koo 7. st / LA E..Jf_.__pr’/ﬂ 5 ¢‘L9?j$——l?gg;,‘4m"./pz //M c{cz i {/,VL
“H- VA @’ww@ Mv‘zﬂ%v PPe Covd W fannely - cobs @yop pocy, W0 | F
. cfw,%&,ﬂ“f({q" < B Pa‘lﬂm QﬁiC’q R rudzctn. /‘?é% J Qm%\f.%m@ ' =




FORMULARIO DE ASISTENCIA

Vi

/ ;’;.g :::\.} Proceso: Mejora Centinua Ptbertuthat
\'g'g: -.‘: Versién: 03 - ::g:l:;a;ag?aln 130412023
A _
Hora nfcio: '} ¢, () A Hora fin: 4090 ( Facilitadoria: ({)«U’A g NgwA - W\M("‘ll QNAQAA
P Mm N5k Lajnn 2°\|o‘ﬁ 197y  [rem Ewm MMW ﬁﬂﬂ/\/\!\ﬁ—z |50 01001 ZIcAN
No. Nombre y apellido TeléfonolExtension Sexo
| A L, X . // i
T[’W/ﬁ 4 Or7fri /73(7‘ [ ? /c'( /5”’,076’(«/;‘;(‘0- -—qcc,_fc’ﬁ,’,/ (s Mgﬁp Py ({&-'ﬂ(/}f,k_ re R (ngp. £/ ZL5 F
“LnafA |Pesgens) it MdﬂnD M@Jaﬁ( ,@ Oifom fowene e | 1/ 298 F
s_ff:fr'ff‘( : ,__L ﬂ‘*“"\c'"B(lU (s !" M (] : ) -‘"’ L”l/LA“!?-' - :_T S iaras /jﬂ‘ ) [stremo- On:ﬂmfb ‘/f@(‘““ F
4-—]—T'}; ‘,('t». jf(__\.h,kﬂ“:. ‘L{_,E*;L' > (o {‘)’-Jw;y_‘,ﬁ\ by C R L'\lg C Jorleic mf'a\,, | lagp '@"f')tmlf;f}i 3 (- | {(. Ci' (f‘ r;
) - - : ‘ J - G rmaks . Co~— 5
‘Inafa| Tenny S5a048 | romwististud| Aveunan| T -,:“h\., ek Dinge llvos | ©
6 ‘ M
2

e [MaRip euilles s |Spar. S0 Daeny: [RaLa é%/ -'é)'),,; fice |Mnasp by /frtplind) 1104

) :fmwﬂ- '}';)/eff'ud L hsrers "r:)tg;; ;f)r_fmé_a f%.:;m.fu r/bj; O -.I / :/ Bhios wlonere longn o

i (oo ¥ - {3\5';—-.;\ oal, Rogecland AssosSania Q;C:J{p__\ QY {‘)\';-.s \ (ioY9 |E

. fraove dewa 0 (o, ¢f(u,/ 7iC Sec g k\\f\b 2 el Hon izxz | €

“#M?R ) U010l ﬁ\smﬁra@u Conc Mmasitsy t/mﬂu éafuf/ : W wpuw 11010 |

| 0 M 0o MMMLJM ! el P Pu Ab oo E
A

WCJG‘:‘LDM,JQMW ' )T\,'M;) Cudlde wl ¢ s |Abff5

“ etk | Sesucs Heﬂ[’o —DPV_D Maluisla \osmmpalrro&) | 1192C

N LTNQW U\.‘Vr'-/&éw DSFO (;'Un‘/dm adora] (’71(,:‘—/ @Z{m / C}WW%JA'#V/‘“ﬁ,Iq)?m b ln A &
b Daysnoya Cuell dayanara cutll F

: lisa Ko lisa Qedar 'a

" Ma¢cos Yol nol M




FORMULARIO DE ASISTENCIA

Proceso: Mejora Continua

Version: 02

Cédigo FR-MCO-017
Pagina: 1 de1

Fecha emision: 13/04/2023

Hora inicfo: 9:00 a.m.

Hora fin: 1:00 p.m.

Facilitador/a: Miguel Paula y Luis Herrera {Anallstas de Calidad en la Gestién y Auditores 1SO Calldad §001:2015)

Lugar: Tito Calro

Fecha: 24/08/2023

Tema: Formaclén de Auditores Internos 1S0 2001:2016
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FORMULARIO DE ASISTENCIA

Proceso: M

gjora Continua

Cédigo FR-MCO-017

Versién: 93

|Pagina: 1de1
Fecha emision: 13/04/2023

Hora inigie: 9:00 a.m.

Hora fin: 1:08 p.m. Facliltadorfa: Miguel Paula y Luls Herrera {Analistas de Calidad en Iz Gestlén y Auditores IS0 Calkdad 3001:2015}

Lugar: Tito Calro

Fecha: 24/08/2023 Tema: Formaclén de Auditores internos IS0 9001:2015
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