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PRESENTACION

COAAROM, ha elaborado el Plan Operativo Anual para el ejercicio fiscal 2019, en coordinacién con las gerencias y dreas responsables de su e
jecuciéon, en donde se han establecido las estrategias de las diversas actividades a ejecutar, con la finalida de buscar el equilibrio operaci
onal, comercial, administrativo, econdmico y financiero, asicomo orientar y asesorar en la priorizacién de las actividades y proyect
os a desarrollar por las diversas areas organicas, que permitanalcanzar los objetivos planteados, siendo el objetivo principal el garantizar
el cumplimiento de los objetivos institucionales, metas e indicadores aprobados y en consecuencia garantizar la prestacién de los servici

os, con calidad, oportunidad, eficiencia y eficacia.

El POA es una herramienta y un instrumento de gestidn de corto plazo articulado de manera técnica y funcional al Presupuesto Institucional,
alos objetivos institucionales, actividades y proyectos establecidos en el Plan Estratégico Institucional

El, considerado de vital importancia parael desarrollo de las distintas acciones para el desarrollo de la Empresa.

Los ingresos de esta empresa se dan por la fuente de financiamiento: Recursos Directamente Recaudados por la prestacion de los servicios de
agua y saneamiento, y se deben orientar hacia aquellas acciones que nos conduzcan al cumplimiento de las metas a establecida en el PEl, d

ando prioridad a la problematica relacionada con la cobertura delservicio, continuidad del servicio, reduccién
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del nivel de agua no facturada, micromedicion, incremento de la presion, incremento de

Conexiones activas, reduccién demorosidad, reduccién de costos, entre otros.

Con este instrumento de gestion se espera ejecutar, controlar y evaluar las actividades y/o proyectos programados por cada unidad organica
demanera planificada, determinando su fecha de inicio y culminacién de cada una de estas; asimismo medira el avance fisico y financiero de |

as actividades y proyectos programados en el corto plazo con la finalidad que la Alta Direccidn tome las alternativas y/o decisiones oportunas

La alta Direccién confia en el esfuerzo de todo el capital humano de Coaarom. para el logro de los objetivos institucionales y asi avanzar
en el camino y convertirnos en una empresa Lider en la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario acorde a lo

establecido en la Vision Institucional.
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ANTECEDENTES

El Plan Operativo de la Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de La Romana-COAAROM, es programado con el propdsito de
establecer las acciones que deben ser ejecutadas para lograr el avance en la gestidon 2019 que permitan dar cumplimiento con las metas
trazadas a largo plazo en el plan estratégico 2018-2021. Y asi cubrir la creciente demanda de la poblacidon por servicios de agua y
alcantarillado sanitario, tomando en cuenta la reducida disponibilidad de recursos para inversidon y procurando lograr una gestion cada vez

mas eficiente eficaz y transparente.

Este Plan Operativo Anual 2019, tiene como razén de serla prestacion del servicio de agua y saneamiento enmarcado dentro del area
urbana de la Provincia de La Romana, y areas circundantes a la ciudad de La Romana, que estaran ligadas a la produccidn de agua potable,
expansion del sistema de agua potable y alcantarillado sanitario, densificacion de conexiones, de acuerdo a las demandas de la poblacién
del drea de accidn, el requerimiento administrativo de la Coaarom, sus necesidades operativas vy las posibilidades financieras. El conflicto
climatolégico, inciden negativamente en la parte econdmica y se enfrenta un panorama de elevado gasto de insumos quimicos en el

tratamiento del servicio de agua potable.

Con el propdsito de poder establecer las variables fundamentales del desarrollo del servicio, se ha considerado como informacién valida la

contenida en el informe de evaluacién de poblacidn y cobertura de servicio en base al Censo Nacional del 2010 proyectado.

Los recursos financieros para la ejecucion de obras y operacidon del servicio, son de vital importancia para poder lograr el cumplimiento de
las metas establecidas, debiendo asegurar los ingresos provenientes de la venta de agua, compensar con subvencion gubernamental la
limitante de inversidn, y establecer criterios de eficiencia en cuanto al presupuesto de gasto. En la medida que se puedan reducir los

costos operativos y los gastos de la empresa, se podra realizar mayores inversiones en la expansion del servicio.
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El presente POA sera preparado en base a lo estudiado en el plan estratégico institucional 2018-2021. Es oportuno sefialar que el presente
Plan Operativo no ha tomado en cuenta financiamientos externos 0 de cooperacidn, que se pudieran concretar para la gestién 2019. Se
consideran los proyectos que actualmente se estan ejecutando o seran ejecutados con un presupuesto dividido en 50% de recursos propio

y el otro 50% aporte del gobierno central. Siendo estas actividades sefialadas como operaciones de la instituciéon en las gestiones de

financiamiento que realiza.

Se considera el disefio y ejecucién de varios proyectos de mejoramiento de las instalaciones de produccién, expansién y mejoramiento
hidraulico de las redes de agua potable, expansién y optimizacidén de las redes de alcantarillado sanitario, la habilitacion de Plantas de
Tratamiento de Agua Residual y la implementacién de nuevos sistemas de abastecimiento de agua potable. Asimismo se esta considerando

como prioritario programas, planes y proyectos de fortalecimiento a la empresa, para mejorar sus actividades.

1. BASE LEGAL DE CREACION
1.1 Ley No. 385-98 que crea a COAAROM.

El 21 de agosto del 1998, el Poder Ejecutivo promulgé la Ley No. 385-98 que crea a COAAROM.

Articulo 1.- Se crea la Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de La Romana, entidad de servicio publico, sujeta a las prescripciones de

esta ley y a sus reglamentos, la cual se denominara también en lo adelante, como la Corporacion o COAAROM.

Articulo 2.- Esta Corporacidn constituira una institucion publica auténoma, con personalidad juridica, patrimonio propio e independiente y
duracidén indefinida, provista de todos los atributos inherentes a tal calidad, con plena capacidad para contratar, adquirir y contraer

obligaciones y actuar en justicia.
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Articulo 3.- La Corporacién tendra por objeto la realizacién de los fines en los motivos expuestos en el preambulo de esta ley, para lo cual:

a) Tendra a su cargo la administracion, operacidon y mantenimiento del acueducto y alcantarillado de la ciudad de La Romana. Asimismo,
tendra a su cargo los acueductos y alcantarillados de las poblaciones ubicadas en el area de influencia de la provincia de La Romana, lo
cual se establecera de comun acuerdo entre COAAROM vy las entidades publicas que administren los referidos acueductos o mediante

decreto del Poder Ejecutivo.

ESTRUCTURA ORGANICA VIGENTE
ORGANIGRAMA DE LA CORPORACION DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE LA ROMANA (COAAROM)

Esta estructura responde a una realidad institucional que necesita adoptar medidas de cambio que le permita cumplir con el rol asignado
por el Estado. Bajo las premisas mencionadas es importante realizar un diagndstico institucional que permita precisar la magnitud de los
problemas existentes tanto en el ambito interno como del entorno y definir politicas que permitan solucionar estos problemas. Los
problemas internos deberan originar soluciones a partir de una orientacién organizacional hacia los objetivos institucionales realizando las
modificaciones mas adecuadas dentro del concepto de eficiencia en su funcionamiento y en los resultados marcados en su horizonte.
Adicionalmente, se debe realizar una propuesta técnica consistente de cémo se debe afrontar los problemas del entorno, lo cual requiere

la participacion de los actores que estan ligadas a la toma de decisiones.

La estructura es la que se muestra a continuacion:
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ORGANIGRAMA DE LA CORPORACION DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE LA ROMANA

(COAAROM)
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2. MISION, VISION, VALORES Y POLITICA DE CALIDAD

Coaar0| I I Valores \
Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de La Romana
TRABAJANDO PARA MEJORAR Vocacidn de servicio:
Compromiso real de ayudar dando oportuna y esmerada
atencioén a los requerimientos y trabajos encomendados.
Trabajo en equipo: Esfuerzo integro y responsable de
todos los colaboradores para alcanzar un objetivo en
comun.
MISIOI‘I Transparencia: Prudencia en el manejo de las
Garantizar de forma integral el agua potable y informaciones y las operaciones de la Corporacion.
alcantarillado sanitario de la Provincia de La Romana, . ” ,
f I ién.dal di Biant Respeto: Consideracion, trato y empatia que asumo
con un enfoque en la preservacion del medio ambiente. ante nuestros compaderos, clientes y el medio
ambiente.

W

Politica de calidad \

En COAAROM nos comprometemos a satisfacer la
demanda de agua potable y alcantarillado sanitario de
los wusuarios, cumpliendo con las regulaciones
aplicables, apoyados en un personal calificado que
mantiene la mejora continua en los procesos y servicios
para cumplir con las expectativas y necesidades de
todas las partes interesadas.

Vision
Lograr la cobertura total del agua potable y
saneamiento en la Provincia de La Romana, mediante

una gestion ética y sostenible de los recursos, que nos
conviertan en una institucion lider del sector.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA COAAROM

3.1 ANALISIS DEL ENTORNO
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Se han analizado los factores interno y externo que de manera directa influyen en el logro de los resultados propuesto por la Coaarom.

Andlisis Externo e Interno

Amenazas
Insuficiencia de fondos para
operaciones.

Oportunidades

Expansion de la
administracién a otras
provincias de la Region Este.
Marco legal regulatorio
deficiente para casos de
infracciones.

Percepcidn publica positiva

Tormentas o Huracanes.

Sequia

Terremotos Negociacion del servicio de
agua en zonas industriales y
hoteleras.

Asaltos a las aéreas de caja Revision del régimen tarifario

Robo a las instalaciones Proyecto de Presa Rio Chavon

Derrames o escape de Quimicos Cobranza mediante la pagina

Fortalezas

Alta Disponibilidad de Fuentes
hidricas.

Informacién Catastral completa
y actualizada.

Personal técnico con
experiencia

Clima y Relaciones Laborales

Autonomia de Gestién y
Patrimonio Propio
Alcance de los puntos de pago

Calidad del agua por encima de

Pagina 9 de 26

Debilidades

Liderazgo organizacional no
desarrollado

Seguimiento deficiente a
sometimientos judiciales por
influencia politica

Nivel de apoyo que hace la
gestion legal sobre la gestidn de
cobro

Informaciones financieras
duplicadas y no oportunas en
tiempo real

No backup de posiciones clave

Personal que no cumple con
perfil del puesto

Personal con bajo conocimiento
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Contaminacion del Agua en la
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Comportamiento agresivo por
parte del cliente.
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web

Envidé de Factura en formato
digital

Automatizacion del sistema
catastral

Acuerdo o convenios de
colaboracién con otras
instituciones afines

Gestion de inversiones en
organismos de cooperacion

los parametros nacionales
aceptables

Horario extendido y multiples
medios de pago
Software comercial moderno

Condiciones o estado de la
Infraestructura

Organizacion de los Expedientes
con los datos financieros y
comerciales

Buena relacion con los medios
de comunicacion

Buen manejo con los
proveedores
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tecnolégico

indice de agua no contabilizada

Suspension del servicio por falta
de energia electrica
Operatividad manual de
procesos que ya se han
sistematizado (AQUA VISUM)
Ausencia de procedimientos y
manuales

Disponibilidad de medios
vehiculares para actividades
operacionales

Nivel de compromiso para asistir
a jornadas de capacitacion
Incumplimiento de reglas y
normas

Vida util del Parque vehicular
Respuesta no oportuna al cliente
interno y externo por falta de
seguimiento a los procesos
interdepartamentales
Disponibilidad de herramientas,
equipos y maquinarias para el
area operativa

Riesgos fisicos del personal
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operativo
Tratamiento de aguas residuales

4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS Considerando la Misién y Visién definidas por institucion, se han planteado en el PEl la definicién de seis
objetivos estratégicos mediante los cuales se pretende lograr alcanzar lo establecido en la visién y misién. Los dos primero estdn
orientados a la razdn misma de la empresa; el tercero y cuarto estan orientados a la mejora de la gestidon administrativa de COAAROM y el

5y 6 estan orientados a una mejor gestion del recurso humano y concientizacién a los usuarios.

- Objetivo estratégico 1,2 Contribuir al desarrollo de la Provincia de La Romana, y sus alrededores mejorando la calidad de vida de sus
habitantes mediante la prestacién eficiente, transparente y sostenible del servicios de agua potable y alcantarillado con calidad,

continuidad, cobertura y costos adecuados.

- Objetivo estratégico 3,4 Mejorar los procesos de la empresa, a través de un enfoque de Gestion de Calidad que permita lograr mayor
eficiencia que genere mayor confianza en los clientes internos y externos, con especial énfasis en los usuarios, logrando encausar la

empresa hacia la sostenibilidad econédmica.

- Objetivo estratégico 5,6 Intensificar la mejora de las destrezas y capacidades del personal de la Coaarom, para una gestion eficaz,
eficiente, transparente y con sensibilidad social, retroalimentar la estrategia de comunicaciéon de la Coaarom, que sefiale su mayor

acercamiento a la poblacidon como parte del marco social de servicio.

4.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE COAAROM
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Para la concrecidn de los objetivos estratégicos, se han planteado 19 objetivos especificos, los cuales a su vez serdn la guia del accionar de
los diferentes Direcciones, Departamentos y Divisiones, siempre en el marco de prestar un servicio a la poblacién y de la mejor calidad

posible.

Los siete primeros objetivos institucionales estan orientados al cumplimiento del objetivo estratégico 1,2; los siguientes objetivos del 8 al
14 estan orientados al cumplimiento de los objetivos estratégico 3,4 y los ultimos cinco estan orientados para el cumplimiento del objetivo

estratégico 5,6.

4.1.1. Gestionar de manera sostenible y participativa el patrimonio hidrico, con enfoque de mayor cobertura, para asegurar el derecho
humano al Agua. Fortaleciendo los programas de produccidn de agua, a fin de garantizar la provisidon de Agua para el consumo humano,

con presién y caudal apropiados, considerando el impacto del calentamiento global.

4.1.2. Gestionar recursos para lograr mayor cobertura de saneamiento.

4.1.3. Mejoramiento de la operacidon y mantenimiento del sistema de alcantarillado sanitario de Guaymate.
4.1.4. Mejorar la eficiencia operativa.

4.1.5. Mejor Continuidad del Servicio.

4.1.6. Mejorar la facturacion y gestién de cobro de los servicios en la provincia de La Romana desde el 2019 vy llevarlo a menos del en

pérdidas comerciales y fisicas.

4.1.7. Mejorar el servicio al cliente.
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4.1.8. Mejorar la actualizacion del catastro de usuarios en la Provincia de La Romana para el afo 2019

4.1.9. Establecer incentivos para un comportamiento racional de los usuarios en el uso de las prestaciones sanitarias, a través de las tarifas

y medicidn de los consumos, sancionando el uso irregular del servicio.

4.1.10. Integracidn ciudadana a través de las acciones de trabajo con la comunidad.

4.1.11. Optimizar los Macro procesos y procesos de apoyo sustentados en la nueva plataforma tecnoldgica, que permita una mejora en la

eficiencia operativa, de los RRHH y de la gestién comercial, entre otros.

4.1.12. Fortalecer la Planificacién y Desarrollo Institucional.

4.1.13. Mejorar la planificacion Administrativa y Financiera de acuerdo a las normas existentes y mejores practicas.

4.1.14. Capacitacion de los recursos humanos periédicamente en las diferentes areas, segin sus requerimientos. Con programas ofrecidos

por organismos estatales y con fondos asignados para este efecto.

4.1.15. Lograr la aplicacion de un programa de Higiene Seguridad Laboral.

4.1.16. Mejorar el sistema de comunicacion interna.

4.1.17. Educar y Sensibilizar a los Usuarios Sobre el Uso Racional del Agua, formando los guardianes del Agua en comunidades y escuelas.

4.1.18. Continuar trabajando la Imagen Corporativa de COAAROM.

4.1.19. Desarrollar Relaciones Amigables y Duraderas con la Comunidad y Otras Organizaciones Publicas y Privadas.
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5. METAS DE GESTION -2019

Indicador Unidad de medida 2019
Cobertura de Agua Potable de COAAROM % 85.7%
Cobertura de Alcantarillado de COAAROM % 1,2%
Cobertura de Medicion % 21,2%
indice de Recaudo % 72,0%
indice de Agua no Contabilizada % 68,8%
indice de Productividad del Personal (*) % 8,8
indice de Continuidad del Servicio de Agua Potable Hrs dias 9,2
indice de regularizaciones de servicio % 4,7,%
indice de Calidad de Atencidn al Cliente (**) % 90,0%
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. PRESUPUETO INSTITUCIONAL PARA EL PLAN OPERATIVO ANUAL-2019
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Descripcidn ( Fuentes) RD$ Descripcién( Categoria del RD$

Gastos)
Transferencias Gubernamental 127,491,076.00 Gasto de Capital 40,000.000.00
Recursos Directamente Recaudados 114,000,000.00 Gasto Corriente 201,491,076.00
Donaciones y Transferencias -
Total 241,491,076.00 241,491,076.00

. ACTIVIDADES OPERACIONALES DEL ANO-2019
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Matriz de estrategias y acciones para el cumplimiento de los Objetivos institucionales

Estrategias y Actividades Indicador Meta | Cronograma por trimestre Responsable
OE-1,2. 2019
Actualizacion del portafolio de proyecto Proyectos actualizados y elaborado 12 3 3 3 3 R.quezada, L.Hughes y Andy Omar
de la Coaarom. nuevo. Johnson
Elaborar Proyectos de expansion de redes | Proyectos realizados y ejecutados. 4 0 2 0 2 Planificacién, Proyectos y
de agua potable, para mayor cobertura en Direccion operaciones.
sitios vulnerables.
Planificar y ejecutar renovaciones de redes | Mts de redes renovada D. de mantenimiento de redes.
de agua potable.
Interconexiones de redes maestra nueva # De interconexiones. 6 2 2 2 2
con redes antiguas.
Supervisidn y fiscalizacidon de los proyectos | # De proyectos supervisado o 4 1 1 1 1 D. Operaciones.
de agua potable, tanto con recursos fiscalizado. Supervisor de obras.
propio como de financiamiento externo.
Gestidn de fondo para la elaboraciéon y Gestidn realizada. 4 1 1 1 1 Dir. General y Dr. Financiera.
ejecucion del plan maestro de
alcantarillado de la Provincia de La
Romana.
Realizar censo catastral para determinar # de usuarios censados D. Catastro de usuarios
calidad de servicio usuarios de COAAROM
y nivel socio econdémico.
Instalacién dosificadores de cloro en Dosificadores instalados. D. de Agua potable
acueductos que lo requieran.
Gestionar nuevos proyectos en inversion Proyecto sometido y cédigo SNIP 3 1 0 1 1 Proyectos, planificacidon y
publica, recibido a Diciembre 2019. financiera
Actualizacidn del catastro de redes | % de actualizacién de los sectores. 90% Divisién de catastro de redes.
indice de agua no contabilizada Métrica establecida. 100%
a) Levantamiento de la situacion actual Operaciones/ Departamento de
b) Andlisis de Viabilidad/factibilidad % de reduccién de pérdida de agua | 30% 5% 5% 10% 10% perdida, divisién de redes y

c) Crear Plan de Accidn
d) Establecer métricas de seguimiento e
indicadores.

no contabilizada

comercial.

Suspension del servicio por falta
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de energia electrica.

a) Evaluar alternativas: Realizar acuerdos
con EDESTE para linea Unica dedicada,
Venta del generador para Instalacién de
paneles solares, etc.

Presentacion de alternativa.

100%

100%

100%

Operaciones /asistencia
técnica/Direccion General

Disponibilidad de herramientas,
equipos y maquinarias para el area
operativa
1) Levantamiento de las necesidades del
area
2) Priorizacion en la compra

Presentacion de necesidades.

Plan de compras Priorizado.

100%

100%

Direccion Comercial/Direccién de
Operaciones/ Direccion financiera y
Compras

Riesgos fisicos del personal

operativo.

1) Realizar los analisis de riesgo
ocupacionales (ARO) de los puestos de
trabajo

2) Implementacion de las acciones del
analisis

3) Creacion de consultorio para primeros
auxilios

100%

100%

Comité SISTAP (Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo

Administracion Publica).

Tratamiento de aguas
residuales.
1) Gestién de fondos
2) Disefio del plan maestro de
alcantarillado sanitario
3) Presupuesto
4) Construccion

Fondos aprobado

Plan maestro de alcantarillado
disefiado

100%

100%

Direccidon Financiera/Direccion
General.

Conexiones clandestinas al sistema

de distribucion.

1) Levantamiento y sistematizacion todas
las redes.

2) Plan de reparacidén de Averias.

3) Incentivar a la ciudadania a que
reporte las averias.

% de averias reparadas

% de usuarios clandestino
incorporado al sistema.

100%

30%

30%

20%

20%

Direccion de
Operaciones/Direccién Comercial
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Proyecto de Presa Rio Chavén.
1) se aprovecharia las precipitaciones.
2) impacta de manera positiva en la
mitigacion de la sequia.

3) asegura la capacidad de produccion

# De gestiones realizada en
pro del proyecto.

Direccidon General

Conexiones clandestinas al sistema

de distribucion

1) Plan de Actualizacion Catastral,

2) Asignar un colaborador a identificar las
conexiones clandestinas.

3) Destinar un incentivo motivacional para
el logro de metas

% de usuarios clandestino
incorporado al sistema.

Direccion de
Operaciones/Direccién Comercial
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Estrategias y Actividades Indicador Meta Cronograma por trimestre Responsable
OE-3,4. 2019
Definir politicas efectivas de cobranzas para Politica disefiada Consensuada e 1 2 3 4 D. Comercia, D. Financiera 'y
recuperacion de cuentas por cobrar. implementada. Planificacién y Desarrollo.
Instalacién de micros medidores en el drea Medidores instalados. 2500 600 600 650 650 Direccion de Operaciones y
urbana del Municipio de La Romana. Direccion Financiera.
Incorporacion de nuevos usuarios que no # de Nuevos Usuarios 2000 500 500 500 500 Dpto. Catastro de Usuarios
estén registrados en la base de datos. Incorporados.
Programa de gestion a los usuarios del % de cobertura. 90% 30 30 15 15 D. Comercial/Dpto. de gestion de
servicio medido con 90% de cobertura-a cobros.
11/2019
Adquisicién de un software contable segunla | Software Adquirido 100% 100% D. Financiero/ D. General
demanda y requerimiento de una institucién
del perfil de COAAROM
Unificar imagen institucional en todas las Proyecto concluido. 95% X X X 95% D. Administrativa/Servicios
propiedades corporativas, los centros CAU y Generales.
los bienes y el personal de COAAROM
Aplicar todas las politicas de transparencia de | Politicas aplicadas 85%. 85% X X X 85% D. Tecnologia, Acceso a la
acuerdo a las disposiciones del gobierno informacién y Comité de Etica.
central y los planes de Republica Digital
Aplicar todas las politicas, programas y Dosificadores instalados. 90% X X X 90% D. Planificacién, Recursos
actividades para lograr las metas propuestas Humano.
segun el sistema de monitoreo de la
Administracion Publica (SISMAP).
Gestionar la implementacién de los control Controles 80% X X X 80% Planificacién y Recursos Humano.
interno de la Coaarom implementados.(Nobaci).
Disefio de Politicas y controles de usos de los Politicas y controles disefiados. 100% X X X 100% D. Tecnologia
equipos informaticos.
Definir politicas efectivas de cobranzas para Politica disefiada Consensuadae | 1 1 2 D. Comercia, D. Financiera y
recuperacion de cuentas por cobrar. implementada. Planificacién y Desarrollo.
Analizar las Condiciones o estado de
la Infraestructura. Plan de trabajo desarrollado. 100% X Operaciones
. . - Servicios Generales

1) Levantamiento de las areas fisicas en
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condiciones deficientes

2) Crear Diagnostico

3) Disefiar Presupuesto

4) Establecer plan de trabajo a desarrollar

Seguimiento deficiente a
sometimientos judiciales por
influencia politica

-Nivel de apoyo que hace la gestidn
legal sobre la gestidn de cobro.

1) Disefar politicas o protocolos de actuacion
en cada caso potencial (violacién o dafio a la
propiedad, falta de pago, etc.)

2) Evaluar factibilidad de cobranza interna o
gestionadoras de cobros

3) Establecer métricas para seguimiento a:

cuentas morosas, acuerdos de pago, créditos,
seguimiento recaudo altos consumidores.

e Politica disefiada
*% de cobros por efectividad de
cobranza.

o# de gestion realizadas

100%

100%

Direccion Comercial y Divisidn
Juridica.

Informaciones financieras duplicadas
y no oportunas en tiempo real.
Compra de software para la gestidn
financiera.

Software Instalado

100%

100%

Direccion financiera.

Ausencia de procedimientos y

manuales
Ver proyecto 1SO9001:2015

Procedimientos y

manuales realizados

100%

70%

85%

100%

Directores y encargados de areas

/Leyda Hughes / Anny Ramirez

Disponibilidad de medios
vehiculares para actividades
operacionales
1) Gestion de fondos para compra

2) Gestionar la Licitacion para la adquisicion

Direccién General /Direccién
financiera/ Compras y

contrataciones.

Vida util del Parque vehicular
1) Realizar inventario de la flotilla

*Plan de mantenimiento
realizado.

100%

100%

Dpto. Contabilidad/control de
bienes/ Servicios Generales.
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2) Realizar Plan de Mantenimiento ¢ Inventario del parque

vehicular realizado.
3) Establecer los controles de uso

Respuesta no oportuna al cliente 100%
) . . . o
interno y externo por falta de Indicadores establecido por area | 100%
seguimiento a los procesos

interdepartamentales
Establecer indicadores departamentales por

Enc. De planificacion y Desarrollo/
Enc. De desarrollo institucional.

area y un objetivo de calidad colectivo

soportado por los indicadores individuales

Marco legal regulatorio deficiente

para casos de infracciones

1) se puede hacer la gestion para colocar a las
personas en buro de crédito

2) establecer sanciones por dafio.

3) formalizar demandas y denuncias.

o# de gestiones legales realizadas Enc. Juridico/Direccion Comercial

Insuficiencia de fondos para

operaciones

1) innovar en la modalidad de los servicios.

2) eficientizar la gestién de cobros.

3) dar apertura a formalizar negociaciones
con otras instituciones para gestionar
recursos

4) Definir y evaluar otros tipos de servicios
para recaudacién de fondos: Andlisis de Agua,
Publicidad en la facturacidn, venta de agua en
botellita y botellones, venta de agua alcalina,
uso de catastro para servicio de mensajeria.

Proyecto de innovacion Direccion General / Direccion
presentado. financiera/Direccién Comercia

Proyecto ejecutado.

Cobranza mediante la pagina web Tecnologia
1) Disminuye la presencia de usuarios en las /Comunicaciones/Direccién
oficinas y via llamadas Comercial

2) reduce costos
3) contribuye con el medio ambiente.

Envié de Factura en formato
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digital.

1) Reduce costos

2) Contribuye con el medio ambiente.

3) asegura la recepcién de la factura a los
usuarios

Tecnologia/ Direcciéon Comercial/
Facturacién

Facilidades de servicios y atencion via
telefénica.

1) Protocolo de atencion al cliente

2) Capacitacion al personal involucrado

3) Validar la aplicacién del protocolo

Protocolo validado y aplicado 100%

100%

1) Leyda Hughes
2) Anny Ramirez

3) Tedfilo Garcia

Automatizacion del sistema catastral
1) Agiliza la localizacion de los inmuebles

2) Reduce costos

3) Permite segregar los usuarios por diversos
parametros que impacta en la toma de
decisiones.

Presentacién de proyecto

Planificacion y
desarrollo/proyecto/financiera.

Acuerdo o convenios de

colaboracion con otras

1) Nuevas experiencias

2) se propicia el ambiente del ganar- ganar
3) se adquieren nuevos conocimientos

Acuerdos firmados

Direccidn general/panificacion y
desarrollo/juridica.

Gestion de inversiones en

organismos de cooperacion para.
1) Realizacién de proyectos

2) Adquisicién de equipos, vehiculos
medidores, capacitacion

3) incremento en la productividad

Tormentas o Huracanes

1) Crear un comité de Emergencia.
2) Disefiar plan de contingencia.

Plan de contingencia disefiado

100%

Sequias

1) Siembra de érboles a la orilla de los

100%

Comunicaciones/ Atencion a la
Comunidad
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rios.2) Campana de concienciacion del uso

racional del servicio.

Terremotos

1) Crear un comité de Emergencia.
2) Diseiiar plan de contingencia.
3) sefializar ruta de evacuacion.

4) establecer punto de reunion.
5) simulacro de evacuacién.

eComité creado

eplan realizado

eruta sefalada

epunto establecido
esimulacro de evacuacion
realizada.

100%

Direccion General/Servicios
Generales.
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Estrategias y Actividades Indicador Meta Cronograma por trimestre Responsable
OE-5,6. 2019

Elaboracion de las politicas y manuales Politica disefiada Consensuada e | 100% 100% X X D. Planificacion y Desarrollo
implementada.

Monitoreo y analisis de las quejas y Procesos de analisis realizados 12 4 4 4 Atencidn a la comunidad,

sugerencias de los usuarios. Comunicaciones y Acceso a la

informacion.

Dotar de recursos tecnoldgico los centro de Equipos instalados 90% X X 90% D. Tecnologia

atencion de Guaymate y 10 de Cumayasa Funcionando.

(computadoras, software y otros).

Charlas trimestral al personal de la diferentes | Charlas impartidas 100% X X 100% Recursos Humano

area

Realizacidn de la encuesta de clima Encuesta realizas, analizada y 100% 100% Recursos Humano
socializada.

Realizacidn de publicidad de concientizacidn Publicidad realizada X X Divisién Comunicaciones.

por medio de las redes sociales del uso y pago

del servicio de agua.

Charlas en las escuelas y colegios del valor del | Charlas impartida. X X Atencidén a la comunidad, Andy

agua Johnson

Comité formado de los guardianes del agua en | Comités formados. X X Atencion a la comunidad, Andy

las escuelas y colegios. Johnson
Evaluacion de desempefio X Recursos Humano/Anny

Liderazgo organizacional no

desarrollado

1) Realizar evaluaciones de desempefio 360 a
los encargados de areas

2) Diagnostico de necesidades de capacitacion
y desarrollo

3) Disefio de planes de accidn para cada
encargado

realizada y plan de accién
disefiado.

Valerio/Directores y Enc.
Departamentales.

No backup de posiciones clave

1) Levantamiento de las posicidn Unicas
criticas

2) Contratacion o desarrollo del personal
requerido

Recursos Humano/Anny
Valerio/Directores y Enc.
Departamentales
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Personal que no cumple con perfil

del puesto

1) Levantamiento de los documentos en los
expedientes contra la descripcion de puesto
actualizada

2) Completar los expedientes que lo requieran
3) Validar las competencias de puestos

4) Colocar en el programa de capacitacion las
competencias que no se justifiquen

Recursos Humano/Anny
Valerio/Directores y Enc.
Departamentales

Personal con bajo conocimiento

tecnoldgico

1) Levantamiento de los documentos en los
expedientes contra la descripcién de puesto
actualizada

2) Completar los expedientes que lo requieran
3) Validar las competencias de puestos

4) Colocar en el programa de capacitacion las
competencias que no se justifique

Anny Ramirez y Miguel Vasquez

/tecnologia/Recursos Humano

Operatividad manual de procesos
gue ya se han sistematizado (AQUA
VISUM)

Programar una capacitacion para
retroalimentar a los colaboradores de los
distintos departamentos con el proveedor del
software

Direccion General/
Tecnologia/Anny Valerio
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Nivel de compromiso para asistir a

jornadas de capacitacion

1) Amonestaciones por escrito al personal que
no asista

2) Suspender al empleado sin disfrute de
sueldo

3) Crear codigo de conducta

X

X

Recursos Humano.

Incumplimiento de reglas y normas
1) Amonestaciones por escrito al personal que
no asista

2) Suspender al empleado sin disfrute de
sueldo

3) Crear codigo de conducta o disciplina

Recursos Humano.

Derrame o escape de quimicos
1) Proveer Equipo de Proteccion Personal a
los colaboradores del area.
2) Disefiar e implementar instructivo de uso
de equipos y quimicos.
3) Capacitar al personal para el uso adecuado
de los equipos y quimicos,
4) Instruir a los operadores para dar primeros
auxilio en caso de accidentes.
5) botiquin con insumos para ese tipo de

emergencias.

Recursos Humano/Anny Valerio.
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