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E[ Presidente
RESOLUCION No. 153 /2021

POR CUANTO: La Constitucion de la Republica de Cuba dispone en su Articulo 61
gue las personas tienen derecho a dirigir quejas y peticiones a las autoridades, las
que estan obligadas a tramitarlas y dar las respuestas oportunas, pertinentes y
fundamentadas en el plazo y segun el procedimiento establecido en la ley.

POR CUANTO: Mediante la Resolucion No. 194 de fecha 3 de junio de 2019,
dictada por quien suscribe, fue aprobado el PROCEDIMIENTO DE ATENCION A
LA POBLACION DEL INSTITUTO NACIONAL DE RECURSOS HIDRAULICOS el
cual debe ser actualizado a partir de las experiencias acumuladas durante su
aplicacion, el perfeccionamiento de las estructuras locales de gobierno y las nuevas
indicaciones recibidas de los 6rganos superiores rectores en esta materia.

POR TANTO: En el ejercicio de las atribuciones conferidas en el Articulo 18 inciso

d) del Reglamento Organico puesto en vigor mediante la Resolucion No. 4 de fecha

8 de octubre de 2018, dictada por el Presidente del Consejo de Ministros.
RESUELVO:

PRIMERO: Aprobar el siguiente:

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LA POBLACION
DEL INSTITUTO NACIONAL DE RECURSOS HIDRAULICOS

CAPITULO |
GENERALIDADES

Articulo 1. El presente Procedimiento es el documento oficial que rige la
organizacion, los elementos esenciales y el funcionamiento de la atencion a la
poblacion y tiene como objetivo general garantizar su implementacion y
cumplimiento en el sistema del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos.

Articulo 2. El Procedimiento se fundamenta en los siguientes principios:



f)

Sistémico: basado en una vision integral de la entidad y de su vinculo con la
sociedad, la economia y el medio ambiente a partir del caracter multilateral que
tiene el recurso agua.

Holistico y sinérgico: Interrelaciona todos los factores involucrados en los
procesos de produccién, abasto de agua, saneamiento y oOtros servicios
complementarios, cumpliendo el principio de que “atencién a la poblacion
somos todos”.

Objetivo: disefiado para lograr metas concretas, en este caso los objetivos
estratégicos que tributan a la vision, en perfecta coherencia con los sistemas
de Control Interno.

Eficaz: basado en la retroalimentacion y el enfoque de la correccion con el fin
de asegurar la mejora continua.

Eficiente: garantiza el cumplimiento de los objetivos con un uso racional de los
recursos.

Adaptable: permite su actualizacion de acuerdo a los necesarios cambios que
deben ocurrir fuera y dentro de cada entidad.

Articulo 3. El Procedimiento tiene los siguientes objetivos especificos:

a)

b)
c)

d)
e)

f)
9)

h)
1)
)

Contribuir al fortalecimiento del Sistema de Atencién a la Poblacion, al control
del cumplimiento de las funciones estatales y de los Lineamientos de la Politica
Economica y Social del Partido y la Revolucion;

atender y dar seguimiento a las soluciones de las incidencias de la poblacion;
controlar, orientar y dirigir el trabajo de los funcionarios y técnicos de las
oficinas de atencion a la poblaciéon del Instituto Nacional de Recursos
Hidraulicos;

supervisar metodolégicamente las obligaciones de los funcionarios y técnicos
que atienden a la poblacion;

sustentar las propuestas acerca de los cambios organizativos que sean
necesarios para disminuir el nimero de incidencias;

regular la tramitacion de las incidencias;

controlar las incidencias de atencion a la poblacibn en los registros
correspondientes;

regular la emision del parte de inspeccion en los casos que sea necesario;
determinar el responsable que debe dar respuesta a la incidencia;

regular la codificacion de las incidencias en cuanto a los servicios que se
prestan para elaborar la informacién estadistica;

establecer el tiempo maximo de la respuesta a las incidencias (60 dias)

buscar alternativas de informar a la poblacion, puntos y formas de recepcion de
incidencias;

disponer la elaboracion de la informacion estadistica que proceda; y

contribuir en cuanto sea posible a la implementacion de la Politica Nacional del
Aguay la Ley No. 124 “De las Aguas Terrestres”



Articulo 4.1. El Procedimiento abarca la atencion a la poblacién del Organismo y se
aplica para el Organo Central y todas sus entidades subordinadas.

2. Todos los usuarios del agua, incluidos los emisores de aguas residuales y otros
organismos de la Administracion Central del Estado, se vinculan directa o
indirectamente a la atencion a la poblacién en el Instituto Nacional de Recursos
Hidraulicos y pueden resultar importantes fuentes de informacion para la solucién de
los casos tramitados.

CAPITULO Il
FUNCIONES DE LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS

Articulo 5. Cumplen funciones en virtud del presente Procedimiento:

a) La Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos responde por la
atencion a la poblacion del Organismo y confecciona a partir de la informacién
recibida un informe resumen valorativo que entrega al Presidente del mismo en
los periodos o términos que sean solicitados;

b) las delegaciones provinciales de Recursos Hidraulicos, la Delegacién Municipal
de Recursos Hidraulicos de la Isla de la Juventud y el resto de las entidades
subordinadas organizan la actividad de atencion a la poblacién en el 6rgano de
direccién de la propia entidad, segun corresponda;

c) todas las entidades vinculadas a los gobiernos elaboran las informaciones
estadisticas y valorativas de las quejas y los planteamientos y realizan las
conciliaciones mensuales con los érganos locales del Poder Popular, segin
proceda; y

d) todas las estructuras mencionadas cumplen con el sistema informativo
establecido en este Procedimiento.

CAPITULO IlI
DE LAS RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS

Seccion Primera
Obligaciones del jefe de la entidad

Articulo 6. Los jefes de entidades, con respecto a la atencién a la poblacion, tienen
las siguientes obligaciones:

a) Responden por la efectividad de la atencion a la poblacién en la misma con el
objetivo de propiciar el aumento de los niveles de satisfaccion;

b) garantizan que el Consejo de Direccidn de sus respectivas entidades evalle de
forma sistematica el desarrollo del programa de atencién a la poblacion y
acuerde las medidas necesarias para su buen funcionamiento;



f)
)
h)

)

K)

determinan, cuando proceda, la responsabilidad administrativa directa y
colateral, relacionada con las deficiencias e irregularidades detectadas en el
proceso de atencion a la incidencia de que se trate;

garantizan que cuando el titular de la plaza de atencion a la poblacion no se
encuentre en funciones por alguna razon, sea ocupada su funcion de forma
expedita por otro con la capacidad demostrada y previamente capacitado para
estos casos;

realizan a través de la prensa, radio y television, acciones divulgativas y de
comunicacion social en cuanto a la atencién a la poblacion;

ofrecen informaciones sistematicas sobre los problemas mas reiterados por los
ciudadanos, las causas de los mismos y la atencién ofrecida;

programan la ejecucion de acciones de capacitacion en materia de atencion a
la poblacion;

incorporan las incidencias, los planteamientos de los electores en las
rendiciones de cuentas y por despachos en el Programa de Mantenimiento
para la solucion de los mismos, con el objetivo de propiciar el aumento de los
niveles de satisfaccion de la poblacion;

dan un tratamiento colegiado a los planteamientos de la poblacién y observan
el principio de que los mismos han de tener una oportuna solucion y una
convincente respuesta;

cuando no sea materialmente posible brindar una solucién inmediata a los
planteamientos formulados por el electorado debido a que se requieren
recursos no disponibles en ese momento, se articulan las coordinaciones
correspondientes con los gobiernos provinciales o consejos de la
administracion municipal y los organismos de la Administracion Central del
Estado, para de comun acuerdo, definir las prioridades a seguir con vistas a
proponer su inclusion en el Plan de la Economia,;

establecen los mecanismos formales y realizan con los consejos de la
administracién municipal correspondientes las coordinaciones que le permitan
el conocimiento, la tramitacidén y la respuesta a los planteamientos formulados
por los electores en las diferentes instancias;

valoran en sus respectivos consejos de direccion la solucién en el territorio de
los planteamientos que sean de su competencia y tramitan a través de sus
instancias superiores su solucién. Cuando ello no sea posible de manera
inmediata viabilizan al menos la forma mas efectiva de atenuar las
consecuencias del problema en cuestion. En todos los casos se le brinda
respuesta por escrito o directamente al delegado y al consejo de la
administracion correspondiente; y

cuando la solucidn no esté al alcance de la direccion a la que se dirigio €l o los
planteamientos, se presenta por escrito al gobierno provincial o consejo de la
administracién municipal segun corresponda, para su evaluacién, la respuesta,
argumentando detalladamente lo que impida su solucién inmediata.



Seccién Segunda
Obligaciones de los funcionarios y especialistas

Articulo 7. Los funcionarios y especialistas dedicados a la atencién a la poblacién
tienen, ademas de las obligaciones comunes impuestas por la legislacion laboral o
especifica para su categoria, las siguientes:

a) Garantizan la recepcion, registro y tramitacion de cada caso;

b) ofrecen el asesoramiento requerido al jefe de la entidad que posibilite la
conduccion del programa de atencién a la poblacion en la misma;

c) asesoran la aplicacion y cumplimiento de lo estipulado por el presente
Procedimiento;

d) mantienen informado al jefe de la entidad o a los miembros del consejo de
direccién sobre la marcha del sistema o programa de atencion a la poblacion;

e) organizan la atencién adecuada de las personas que acuden a la entidad a
exponer sus requerimientos y de los casos que se reciban por otras vias,
controlando las respuestas y su calidad;

f)  garantizan el control estadistico e informacioén del trabajo realizado segun lo
establecido; y

g) captan los planteamientos de su competencia en los consejos de la
administracidon municipal y gobiernos provinciales; los recepcionan, tramitan y
dan seguimiento hasta su solucion.

Seccion Tercera
Seleccion y desempefio de los funcionarios

Articulo 8. Constituyen requisitos indispensables para desempefiarse en la
actividad de atencion a la poblacién:

a) Tener nivel superior o medio con idoneidad demostrada;
b) conocer los procesos y actividades relacionadas con la actividad; y
c) tener pleno dominio de este Procedimiento.

CAPITULO IV
DE LA ATENCION A LA POBLACION

Articulo 9. En las relaciones diarias de las entidades del sistema con la poblaciéon
se producen diferentes requerimientos, incomprensiones, necesidades o molestias
gue se traducen en quejas, denuncias, sugerencias y solicitudes para las entidades
en todo el sistema de Recursos Hidraulicos, las que deben atenderse de manera
inmediata y adecuada de la siguiente forma:



a) Las entidades deben disponer de locales con la privacidad, comodidad y
horario adecuado para recibir y atender a los ciudadanos que acceden a la
misma a exponer sus requerimientos, los cuales deben estar claramente
identificados;

b) las personas que acudan a las entidades deben ser recibidas por funcionarios
con la preparacion idénea para garantizar que, al concluir la entrevista con
ellas, se sientan que fueron escuchadas, atendidas y respetadas y se le haya
ofrecido una informacion correcta acerca del problema presentado;

c) todos los cuadros y funcionarios deben programar las entrevistas solicitadas
por la poblacién y entregan a la oficina correspondiente los resultados para su
registro, control y seguimiento; y

d) se habilita un expediente para cada caso contentivo de los requisitos formales
necesarios y suficientes para la tramitacion hasta su conclusion.

Articulo 10.1. Las respuestas, siempre que sea posible, se ofrecen de forma
personal con evidencia escrita firmada por el recurrente.

2. Cada respuesta se sustenta en el analisis profundo del caso y se expresa con
argumentos convincentes, claros y precisos que demuestren que el mismo se ha
investigado con profundidad.

Articulo 11.1. El tiempo méximo establecido para ofrecer la respuesta a los
ciudadanos es de 60 dias naturales, periodo que comienza a transcurrir a partir del
momento que el caso fue recibido en la entidad.

2. Cuando se traslade el caso a otra entidad se le precisa la fecha limite para
ofrecer la respuesta.

3. En los controles que se realicen a las entidades sobre el trabajo de atencion a la
poblacién, asi como en las encuestas y controles directos a los casos atendidos, se
examina con preferencia la calidad de las respuestas ofrecidas a los ciudadanos
observando el cumplimiento de lo estipulado en este Procedimiento.

CAPITULO V
PRINCIPIOS DE LA INVESTIGACION

Articulo 12. Las entidades estan obligadas a investigar adecuadamente cada caso
para conocer a fondo todos los elementos que conforman los requerimientos
presentados por los ciudadanos, poder actuar en su solucion y en dar la debida
respuesta a los mismos.

Articulo 13. Las entidades que recepcionan quejas o denuncias deben mantener
una absoluta discrecion con relacién a la fuente de donde proceden éstas y solo
seran conocidas con autorizacion directa de éstas.



Articulo 14.1. Se considera causal para aplicar sanciones administrativas a quien
ejerza cualquier acciéon coercitiva contra los autores de denuncias sobre supuestas
irregularidades existentes en las entidades o fuera de ellas.

2. En cualquier caso los denunciantes deben disfrutar del maximo amparo,
discrecion y respeto por parte de los directivos de la entidad.

Articulo 15.1 La reiteracion por un nuevo denunciante de un caso ya concluido,
recibe la respuesta que sobre dicho caso se ofrecid anteriormente.

2. Si la reiteracién del caso procede de un organismo superior que desconoce el
resultado anterior, se le informan las conclusiones de la atencion ofrecida a dicho
caso.

3. Si se reciben varias denuncias 0 quejas, sean identificadas o no, respecto a
temas similares o contra las mismas personas, de lo cual existe una investigacion
previa concluida, es facultad del jefe maximo de la entidad o de la instancia superior
el archivo del caso, informandose de ello a los trabajadores.

Articulo 16. La investigacion se resume en un expediente y se archiva con todos los
elementos que la componen.

CAPITULO VI
DE LOS PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

Seccién Primera
Quejas, solicitudes y sugerencias

Articulo 17. Ante una queja, solicitud o sugerencia se procede de la siguiente
forma:

a) Analisis del contenido para determinar si la entidad es competente o no, de
acuerdo a su mision y funciones;

b) orientacion al ciudadano si el caso no fuera de la competencia de la entidad, en
la medida de lo posible, o traslado hacia la entidad correspondiente en el mas
breve plazo posible;

c) registro inmediato del caso si fuera responsabilidad de la organizacion y con la
fecha consignada comienza a transcurrir el término establecido;

d) creacion de un grupo gestor por parte del jefe de la entidad que se encarga de
la investigacion, conformado al menos por tres personas entre las que se
incluye el propio jefe de la entidad que tramita y el funcionario de atencion a la
poblacién;

e) en la investigacion se fija como objetivo general la solucién del caso en su
conjunto y como objetivos especificos cada elemento o asunto que se
exponga, dando respuesta y solucion a cada uno de ellos;



f)

)

h)

)

K)

solo se considera completa la investigacion si fueron abarcados todos los
elementos o asuntos y cumplidos los objetivos especificos;

los elementos para la respuesta son remitidos por el grupo gestor como
propuesta al jefe responsable de emitir el informe en el término que establece
la ley;

de existir necesidad de prorroga en la investigacion se cumple lo establecido
por la ley en estos casos;

la solucién definitiva del caso se incluye en la propia respuesta o de ser
necesario un periodo mayor se emite una nueva respuesta con la solucién final
y completa del caso, sin dejar elementos u objetivos especificos pendientes,
con los requerimientos expuestos anteriormente;

en la respuesta se detallan, ademas, las medidas o acciones correctivas que
permiten minimizar o eliminar de ser posible las causas que provocaron la
incidencia expuesta;

la respuesta no puede ser delegada a otra persona por el jefe correspondiente
y se notifica de forma presencial y personalizada al ciudadano que emitié la
incidencia;

se registra la opinidon del interesado y su conformidad con la respuesta y
solucién del caso;

cuando no sea posible notificar directamente al interesado, se ejecuta esta
accion con un representante de la comunidad como constancia de que se
emitio la respuesta; y

cada entidad garantiza el seguimiento a los casos, incluso con posterioridad a
su conclusién, para comprobar la efectividad de las medidas correctivas
aplicadas y el estado de conformidad de los ciudadanos.

Seccion Segunda
Denuncias

Articulo 18. En la atencion a las denuncias, ya sean aquellas donde se identifica el
denunciante o las anénimas, se debe cumplir con los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

Andlisis del contenido de la denuncia o queja por el jefe de la entidad, quien
propone la composicion de la comision que investiga el caso y cuya
formalizacion se efectia con la promulgacion de la disposicion juridica
correspondiente;

el presidente de la comision confecciona el plan de trabajo y precisa las tareas,
los plazos y la funcion de cada uno de los miembros;

se efectia una reunion informativa con los trabajadores del area donde trabaja
el denunciado, se informa el contenido de la denuncia y se deja constancia de
ello por medio de un acta;

a la persona objeto de la denuncia, ya sea directa o indirectamente, le asiste el
derecho de entregar por escrito sus descargos sobre los sefialamientos que se
le imputen;



f)

)
h)

)

K)
)

p)

q)

la comisién realiza las acciones y las diligencias pertinentes para el
esclarecimiento de los hechos y elabora un informe resumen del trabajo
realizado, al que anexan las pruebas acopiadas como evidencias;

en el caso de denuncias cuyo autor esté identificado se cumple siempre como
principio la entrevista con el denunciante, a menos que circunstancias de
fuerza mayor lo impidan o éste se niegue;

se practican entrevistas a los representantes y miembros de organizaciones
politicas y de masas que se determinen;

se comunica al jefe inmediato el resultado del proceso y la propuesta del
cuadro o funcionario que ofrece la respuesta o conclusiéon del caso;

se reflejan las medidas disciplinarias propuestas o aplicadas a los
responsables directos o colaterales, de existir violaciones;

se efectla una reunion con los trabajadores del area para informarles el
resultado de la investigacion, de lo que se levanta un acta que se anexa al
expediente;

se enumeran las hojas del informe, incluyendo las diligencias practicadas;

el presidente de la comision le comunica al denunciante el resultado de la
investigacion, en caso de estar identificado;

de existir demora en la terminacion del caso en el término establecido se debe
solicitar la prérroga en un término no mayor a los 7 dias habiles antes de la
fecha prevista de culminacién a la instancia que corresponda;

los documentos, entrevistas y verificaciones que se realicen para esclarecer la
denuncia son firmados por aquellos investigadores que las practicaron y se
anexan al expediente;

al concluir el proceso de la denuncia se remite al Presidente del Organismo el
informe conclusivo, el cual debe estar firmado por todos los miembros de la
comisién, con el acta de informacién al colectivo de trabajadores al inicio y al
culminar el proceso;

el expediente confeccionado para dar respuesta a la denuncia o queja que se
tramita por el Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos debe entregarse en la
Secretaria por el presidente de la comision o un miembro designado, con todos
los documentos adjuntos que prueban el nivel de solucion y el nivel de razoén
del caso;

los aspectos evaluados con razén y con razén en parte deben identificar los
responsables directos de las violaciones o deficiencias ocurridas, asi como las
normas juridicas violadas, si procediera; y

debe adjuntarse al informe final el plan de medidas para eliminar las
violaciones o deficiencias detectadas, identificando los responsables, acciones
correctivas y preventivas en fecha de cumplimiento, asi como las medidas
disciplinarias aplicadas o propuestas.

Articulo 19.1. El Presidente del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos decide el
vicepresidente, director general, director u otro cuadro del Organo Central que se
responsabiliza con la investigacion de una denuncia.



2. En las entidades subordinadas al Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos, el
jefe maximo determina el directivo responsabilizado con la investigacion.

3. El directivo responsabilizado con una investigacion debe mantener informados a
la Secretaria o al jefe de la entidad, segun corresponda, sobre el control estadistico
de estos casos, la actualizacion de los mismos y su conclusion.

Seccién Tercera
Requisitos comunes

Articulo 20.1. La custodia del expediente corresponde al 6rgano de direccion
responsabilizado o en su defecto la persona que indique el Presidente del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos o jefe de entidad.

2. Los expedientes de los casos se archivan por cinco (5) afios.

3. Se considera reiterativo el caso que se repite en el mismo afio natural y por el
mismo ciudadano.

Articulo 21.1 De ser posible, se incluye en los datos del expediente un niumero de
teléfono de quien expone su queja con el propésito de que el 6rgano superior a la
autoridad que investigo el caso pueda comprobar de forma aleatoria el avance o
solucion del caso seleccionado.

2. Es obligacién de cada nivel la comprobacion aleatoria en los controles integrales
y funcionales de los casos registrados y que tengan numero telefénico para hacerla
efectiva y de ser posible realizar visitas presenciales a dichos casos.

Articulo 22. La atencion a cada caso exige el examen exhaustivo de la situacion
expuesta y con este fin se desarrollan todas las acciones que conlleven a un
profundo conocimiento del mismo, como condicion indispensable para poder ofrecer
una respuesta al interesado.

Articulo 23.1. Los casos clasificados pendientes de solucion significan un
compromiso de la entidad y de su maximo jefe, como palabra de un cuadro
empefiada.

2. Los casos complejos cuya solucion dependa de asignacidbn de recursos
financieros o materiales deben ser propuestos para su inclusion en el Plan de la
Economia.

3. La facultad para clasificar un caso “sin solucion” corresponde exclusivamente al
Presidente del Organismo.



Articulo 24. El cumplimiento en el plazo establecido de los casos declarados
pendientes de solucién constituye una obligacion de la entidad, deben ser
controlados mensualmente en los consejos de direccidn y recibir prioridad para su
solucion.

CAPITULO VII
DE LOS CASOS REMITIDOS POR EMISORES EXTERNOS

Articulo 25. Los casos remitidos por emisores externos son evaluados con celeridad y
en el supuesto de no corresponder a la misién aprobada de la entidad son devueltos al
emisor original en un plazo no mayor a siete (7) dias habiles.

Articulo 26. Cuando los casos provienen de emisores del nivel superior del Estado o
del Gobierno, incluyendo la Contraloria General de la Republica, se cumplen los
siguientes pasos:

a) El documento que constituye la comisién investigadora y el plan de trabajo
deben enviarse al Presidente del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
antes de los diez dias habiles luego de recibirse la denuncia, firmada por el
méaximo jefe de la entidad y los miembros;

b) si surgieran eventualidades que incidan en la culminacion de la investigacion
en la fecha planificada en el plan de trabajo, debe elaborarse una carta dirigida
al Presidente del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos antes de los 7 dias
habiles de culminacién del plan con el propésito de solicitar la prorroga que se
considere, lo cual se pone a consideracion del 6rgano emisor para su
aprobacion; y

c) el informe final de la investigacion debe contener el resultado del andlisis de
cada uno de los aspectos denunciados, la evaluacién del nivel de razon de
cada uno, asi como la calificacién final en correspondencia con el nivel de
razén individual de cada aspecto.

CAPITULO VIII
ATENCION A LOS PLANTEAMIENTOS RELACIONADOS CON LOS ORGANOS
LOCALES DEL PODER POPULAR

Articulo 27.1. Los delegados de Recursos Hidraulicos se vinculan directamente en
el proceso de preparacion de los delegados de circunscripcion mediante la
capacitacion y actualizacion de los mismos acerca de la gestion en los servicios que
se le brinda a la poblacion, estado de los mantenimientos, planes de desarrollo de la
actividad, responsabilidad ante el encargo estatal y toda informacion que por interés
del gobierno se les pueda solicitar.

2. La participacion en este proceso se controla por cada entidad subordinada.



3. Al finalizar cada proceso se realiza un analisis sobre su cumplimiento en los
respectivos consejos de direccion.

Articulo 28.1. Durante el transcurso del proceso de rendicion de cuentas las
entidades involucradas deben enviar semanalmente a la Secretaria del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos:

a) La actualizacién estadistica de la participacion solicitada y el namero real en
las que se participo;

b) andlisis de la no participacién;y

c) principales tendencias en los planteamientos.

2. Una vez culminado el proceso de rendicion de cuentas, las entidades
subordinadas envian a la Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
en un término de hasta 30 dias naturales un balance estadistico y valorativo (con los
datos conciliados con el gobierno y avalado por este ultimo) de todo el proceso.

Articulo 29.1. La captacion de los planteamientos, ya sea por despachos de los
electores ante el delegado de circunscripcion o durante el proceso de rendicion de
cuentas se efectla en el gobierno de cada municipio en los plazos que se disponga
y se deja evidencia escrita, firmada y con fecha consignada.

2. En todos los casos se analizan los contenidos y se aceptan en caso que su
tramitacion, respuesta y solucion corresponda con la mision de cada entidad.

3. Las entidades cumplen estrictamente los plazos establecidos para su respuesta y
solucion.

Articulo 30. Cuando se cuente con los recursos materiales u organizativos que
permitan ejecutar en el término menor de un afo la totalidad de las acciones
necesarias y suficientes para la ejecucion del planteamiento se propone como
“pendiente de solucion”

2. Una vez concluida la ejecuciéon en su totalidad de las acciones para la solucion
del planteamiento se concilia con el delegado de circunscripcion y el gobierno del
territorio.

2. Solo después de esta conciliacion se puede considerar concluido el
planteamiento.

Articulo 31.1. De manera excepcional los planteamientos “pendientes de soluciéon”
se consideran como concluidos si su solucion depende de la asignacion de recursos
por parte del Organo Central.



2. Estos deben ser aprobados por el consejo de direccion de la entidad, certificados
por el jefe de la misma e informados posteriormente a la Secretaria del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos.

Articulo 32. En caso de no contar con los recursos materiales para la soluciéon
definitiva en el plazo establecido para ello se propone como “explicada la causa de
no soluciéon” (ECNS) y se tiene en cuenta para su inclusion en el Plan de la
Economia cuando se cuente con la asignacion de los recursos materiales.

Articulo 33. Es obligacion de la entidad ofrecer de forma periodica informacion a los
delegados de circunscripcion y al 6rgano de gobierno la informacion actualizada del
estado de todos sus planteamientos concluidos que no han sido resueltos, con la
finalidad de que se tenga conocimiento de su seguimiento hasta su solucion cuando
sea posible su inclusién en el Plan de la Economia.

Articulo 34.1. Se incluyen en el Plan de la Economia los planteamientos que
previamente fueron clasificados con el gobierno como “explicada la causa de no
solucion” por no ser posible su conclusion en el afio transcurrido desde que fueron
registrados o aquellos que fueron aprobados como concluidos con la clasificacion de
“oendientes de solucién” por necesitar recursos que asigna el Organo central.

2. En caso de que la entidad no tenga ningun planteamiento con estas
clasificaciones incluye en el Plan de la Economia los planteamientos pendientes de
solucién captados en el ultimo proceso de rendicion de cuentas o por despachos
con el delegado.

3. De conjunto con el gobierno de cada territorio se realiza la conciliacion para de
comun acuerdo proponer los planteamientos que finalmente se incluyen en el plan
del afio, con el conocimiento previo de la asignacion de recursos.

4. El Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos propone al Ministerio de Economia y
Planificacion los planteamientos que se incluyen en el Plan de la Economia.

Articulo 35.1. La planificacion de la ejecucion de los planteamientos incluidos en el
Plan de la Economia no debe exceder el 30 de noviembre del afio que se planifica la
misma.

2. De ser necesario incluir otra accion en el Plan de la Economia se concilia
previamente con el delegado de circunscripcion para ser controlado como
planteamiento por despacho.

3. En este caso es el propio delegado quien certifica posteriormente la ejecucion del
mismo.

4. Solamente se incluyen planteamientos en el Plan de la Economia.



CAPITULO IX
SISTEMA INFORMATIVO

Articulo 36. Las entidades subordinadas tributan todas las informaciones que le
sean requeridas en este Procedimiento a la Secretaria del Instituto Nacional de
Recursos Hidraulicos.

2. Los funcionarios y especialistas que atienden a la poblacion son responsables de
mantener actualizados los registros correspondientes.

Articulo 37. La Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos compila,
concilia y consolida toda la informacion de las entidades.

2. El resultado de la consolidacion de toda la informacion se considera el cierre del
periodo.

Articulo 38. La Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos programa
visitas especializadas a las entidades con objetivos generales y especificos y
supervisa la veracidad de la documentacion conciliada con los érganos de gobierno.

2. Adicionalmente, puede realizar despachos presenciales con los responsables y
funcionarios que atienden a la poblacion en las entidades con la finalidad de
mantener el rigor en los datos la efectividad en la gestion.

Articulo 39. Constituye una obligacién de cada entidad el registro de las quejas,
denuncias y planteamientos que se emitan a su nivel siempre y cuando no hayan
sido registradas anteriormente por otra entidad y le sea remitida para su tramitacion.

2. El registro de quejas, denuncias y planteamientos se realiza en el Sistema
Integrado de Base de Datos para Atencion a la Poblacion (SIBAD AP) el cual tributa
y asume los casos como parte del disefio integral de Gobierno Electronico y puede
ser mejorado parcial o totalmente segun las estrategias de desarrollo y
perfeccionamiento con responsabilidad total y Unica de la Secretaria del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos.

3. Los Informes de salida del SIBAD AP forman parte del flujo informativo con origen
en la base.

Articulo 40. La Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos puede
autorizar a las entidades que lo soliciten, de forma justificada y excepcional, siempre
qgue signifigue un control y seguimiento superior, la utilizacion de otro sistema de
registro automatizado.

2. Los informes estadisticos se relacionan en el Anexo Il de este Procedimiento.



3. El Presidente del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos aprueba, a propuesta
de la Secretaria, otros modelos o informes que de forma expedita le sean
necesarios para el control y seguimiento de la gestion.

CAPITULO X
DE LOS CASOS PUBLICADOS EN LA PRENSA Y EN SITIOS DIGITALES

Articulo 41.1. Los casos de la prensa se concilian en la Secretaria del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos semanalmente con las organizaciones superiores
de direccion empresarial atendidas por el Presidente, con la Delegacién Provincial
de Recursos Hidraulicos de La Habana y con el resto de las entidades subordinadas
ubicadas en la capital.

2. Las delegaciones del interior del pais lo hacen por via telefonica.

3. La respuesta emitida a la prensa debe estar dirigida al (la) director (a) del
periddico o periodista que emite el articulo, debe recoger todos los planteamientos
gue formulo el ciudadano en su escrito el cual fue publicado y debe estar firmada
por el director o jefe de la entidad y delegado de la provincia.

Articulo 42.1. Los sitios digitales como plataformas de redes sociales, portales del
ciudadano en la web u otros similares, reciben igual tratamiento que el indicado en el
Articulo anterior y su procedencia sera sitio digital.

2. El objetivo es sostener un permanente contacto con la poblacién y un canal abierto a
la comunicacién, generacién de contenidos, informacion y atencién a requerimientos
emitidos.

Articulo 43.1. La intervencion en redes sociales y sitios digitales debe ser de forma
expedita, caracterizada por un analisis objetivo y preliminar de la situacién planteada.

2. Cada entidad emite los criterios pertinentes que incluyan especialistas que se
relacionen con el tema tratado.

CAPITULO XI
DE LA CAPACITACION

Articulo 44.1. Los jefes maximos de cada entidad garantizan que los funcionarios o
especialistas que actdan directamente en la atencidén a los ciudadanos la realicen
con la profesionalidad y preparacion que demanda esta actividad.

2. Los jefes maximos de cada entidad en todos los niveles propician y estimulan la
realizacion de actividades como talleres, seminarios, conferencias y otros
relacionados con aspectos de la atencidon a la poblacion dirigidos a elevar la
preparacion de los comparfieros que actien en esta actividad.



CAPITULO XII
SISTEMA EVALUATIVO DE LA ACTIVIDAD

Articulo 45.1. El sistema de evaluacién de la atencién a la poblacién analiza en
cada periodo los Objetivos de Trabajo del Organismo y otros que permitan el
desarrollo constante de la actividad.

2. Todos los indicadores reflejan los acumulados en el periodo evaluado.

Articulo 46.1. El sistema evaluativo se basa fundamentalmente en los siguientes
indicadores:

a) Solucién a quejas, denuncias, anénimos, sugerencias y solicitudes: casos
concluidos tomando de fuente el modelo AP 11 del presente Procedimiento en
lo referente a porciento de cumplimiento.

b) Solucién de planteamientos por proceso de rendicion de cuentas: casos
concluidos tomando de fuente el modelo AP 11 del presente Procedimiento en
lo referente a porciento de cumplimiento.

c) Solucién de planteamientos por despachos con los delegados: casos
concluidos tomando de fuente el modelo AP 9 del presente Procedimiento en lo
referente a porciento de cumplimiento.

d) Atencion y solucion a los planteamientos incluidos en el Plan de la Economia
tomando de fuente el modelo AP 4 del presente procedimiento en lo referente a
porciento de cumplimiento.

2. La Secretaria del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos define cada ano los
periodos evaluativos.

CAPITULO XllI
RELACIONES DE TRABAJO CON LAS ORGANIZACIONES SUPERIORES DE
DIRECCION ATENDIDAS POR EL PRESIDENTE DEL INSTITUTO NACIONAL DE
RECURSOS HIDRAULICOS.

Articulo 47.1. Las organizaciones superiores de direccion empresarial atendidas
por el Presidente del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos rigen su gestion de
atencion a la poblacion por sus propios procedimientos.

2. No obstante, en aras de establecer relaciones adecuadas de trabajo, deben

asumir lo siguiente:

a) Emitir de forma periddica al Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos informes
del estado de ejecucion de la gestion realizada,;



b) presentar las informaciones que el Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
consolida y emite a la Asamblea Nacional del Poder Popular (ANPP) cuando le
sean solicitada por esta;

c) presentar las informaciones que el Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
consolida y emite a la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion (ONEI); y

d) presentar las informaciones que el Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos
consolida y emite con la finalidad de dar cumplimiento a los Objetivos de
Desarrollo Sostenibles (ODS)

Articulo 48. Las organizaciones superiores de direccion empresarial atendidas
investigan y emiten las respuestas a los casos que desde el Organismo les sean
remitidas para su tramitacion y posible solucion en los términos establecidos.

Articulo 49. Las acciones de control o similares a la gestion de atencion a la
poblacidén del sistema empresarial de los territorios corresponde exclusivamente a
los grupos empresariales a que se integran.

SEGUNDO: Los Anexos | “Especificaciones del sistema evaluativo”, Il “Modelos AP
para el expediente e informe estadistico de la gestion” y Il “Términos utiles para la
atencién a la poblacion” forman parte integrante de la presente Resolucion.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA: Delegar en la Vice-jefa de Secretaria del Organo Central la
responsabilidad de instrumentar y controlar adecuadamente el Procedimiento
aprobado.

SEGUNDA: Derogar la Resolucién No. 194 de fecha 3 de junio de 2019, asi como
cualquier disposicion juridica de igual o inferior jerarquia que se oponga a la
presente.

NOTIFIQUESE a la Jefa y Vice-jefa de la Secretaria del Organo Central del Instituto
Nacional de Recursos Hidraulicos.

COMUNIQUESE a los Vicepresidentes, directores generales y directores del Organo
Central, delegados provinciales de Recursos Hidraulicos, Delegado Municipal de
Recursos Hidraulicos de la Isla de la Juventud, presidentes de grupos empresariales
atendidos por quien suscribe, Director General Adjunto de “Aguas de La Habana” y
a cuantas personas naturales o juridicas proceda, a los efectos pertinentes.



ARCHIVESE el original de la presente en la Direccion Juridica de este Organismo.

DADA en La Habana, a los 26 dias del mes de abril de 2021.
“Ano 63 de la Revolucion”

Ing. Antonio Rodriguez Rodriguez.



