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INTRODUCCIÓN 

 

El presente informe refleja los primeros avances en la implementación del Plan de 

Mejora CAF del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA). 

Las organizaciones del sector público, de la mano con el Ministerio de 

Administración Pública (MAP), han optado por esta herramienta para mejorar, de 

forma general su desempeño y la percepción de calidad que tiene cada servidor 

público y cada usuario de los servicios brindados a nombre del Estado 

Dominicano. 

El Modelo CAF (siglas en inglés “Common Assessmemt Framework”, Marco 

Común de Evaluación), guía a la institución por un proceso de autoevaluación 

basado en nueve (9) criterios y veintiocho (28) subcriterios que identifican los 

principales problemas dentro de la institución. 

A partir de la elaboración del Plan de Mejora sugerido por la herramienta de 

gestión de calidad CAF, el INAPA ha determinado cuáles son sus puntos fuertes y 

también las áreas por mejorar. Se ha diseñado un plan de trabajo con la finalidad 

de dar cumplimiento a lo propuesto. A través de este informe presentamos las 17 

acciones de mejora seleccionadas para implementar en el periodo 2019-2020. A 

su vez, cada acción de mejora se enlaza con un subcriterio referente al modelo 

CAF. 
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Conforme a la ejecución del Plan de Mejora Institucional, se han realizado los 

avances siguientes: 

ACCIÓN DE MEJORA 1: 

Implementar una herramienta tecnológica que nos ayude a mejorar el 

seguimiento a los objetivos de la organización. 

Subcriterio 1.2.6: formular y alinear la estrategia de administración electrónica 

con la estrategia y los objetivos operativos de la organización. 

Objetivo: mejorar el seguimiento del logro de los objetivos. 

Avances: se determinó automatizar el monitoreo y evaluación de la Planificación 
Estratégica Institucional a través de sus Planes Operativos Anuales, en 
consonancia con la Estrategia Nacional de Desarrollo, e implementar un Sistema 
de Gestión de Calidad (SGC) con apoyo de una herramienta tecnológica. De esta 
manera se optimizarán los procesos internos y proveerá eficazmente información 
para la toma de decisiones. Para este fin, ha sido realizado el levantamiento 
técnico para determinar los requerimientos específicos para la adquisición de la 
solución tecnológica. Queda pautado abrir el proceso de compras. 

Cumplimiento: 50% 

Evidencias: Términos de referencia software gestión PEI y Gestión de Calidad. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 2: 

Revisar y redefinir indicadores de objetivos para todos los niveles y áreas 

sustantivas de la organización. 

Subcriterio 1.2.3: definir resultados cuantificables e indicadores de objetivos para 

todos los niveles y áreas de la organización, equilibrando las necesidades y 

expectativas de los diferentes grupos de interés, de acuerdo con las necesidades 

diferenciadas de los clientes (por ejemplo perspectiva de género, diversidad). 

Objetivo: poder cuantificar el logro de los objetivos de la organización, con el fin 

de mejorar los resultados. 

Avances: fue elaborada la matriz para reunir y analizar los indicadores de las 
áreas sustantivas. 

Cumplimiento: 25%. 

Evidencia: matriz instrumento de indicadores. 
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ACCIÓN DE MEJORA 3: 

Crear registro organizado y sistemático de todos los levantamientos 

realizados acerca de calidad en servicio y elaborar un procedimiento para 

realizar informes de resultados. 

Subcriterio 2.1.2: recopilar, analizar y revisar de forma sistemática la información 
sobre los grupos de interés, sus necesidades y expectativas y su satisfacción. 
 
Objetivo: crear registro organizado sobre sugerencias hechas por clientes y 
presentarlas para utilizar como información soporte para la toma de decisiones.  

Avances: de acuerdo con la reciente encuesta realizada para medir el grado de 
satisfacción de la ciudadanía relativo a los servicios ofrecidos por el INAPA, fue 
elaborado y aprobado el procedimiento “encuestas de satisfacción ciudadana” con 
el fin de sistematizar la práctica de la medición de la percepción de calidad de los 
usuarios. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento encuestas de satisfacción ciudadana e Informe de 
Resultados, Encuesta de Satisfacción Ciudadana Julio 2019. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 4:  

Establecer un procedimiento para la Gestión de Cambios que permita lograr 
un manejo oportuno, exacto y eficiente en las áreas involucradas, 
reduciendo al mínimo el impacto de los riesgos que pudieran afectar la 
operación y la calidad del servicio de la Institución. 
 

Subcriterio 2.4.4: asegurar la implantación de un sistema eficiente de gestión del 
cambio. (Por ejemplo: gestión por proyectos, benchmarking, benchlearning, 
proyectos pilotos, monitorización, informes de progreso, implementación del 
PDCA, etc.). 
 
Objetivo: preparar la institución para implementar cambios de forma eficiente. 

Avances: fue elaborado un procedimiento que permita lograr el manejo oportuno, 
exacto y eficiente en las áreas involucradas en los cambios, reduciendo al mínimo 
el impacto de los riesgos que pudieran afectar la operación y la calidad de los 
servicios de la institución. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencias: procedimiento de gestión de cambios aprobado por la MAE. 
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ACCIÓN DE MEJORA 5: 

Definir y aplicar un manual de seguridad física y laboral adaptado a las 

operaciones de la institución. 

Subcriterio 3.3.7: asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la 
organización, incluyendo el cuidado de la salud y los requisitos de seguridad 
laboral. 

Avances: el Manual de Seguridad y Salud Ocupacional del INAPA y el Plan de 
acción elaborado. Pendiente la convocatoria de reunión de seguimiento con el 
Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo (CMSST). 

Cumplimiento: 100%.   

Evidencias: Manual de Seguridad y Salud Ocupacional y minuta de reunión 
CMSST. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 6: 

Validar si el procedimiento aplicado para recolectar reclamaciones y/o 

quejas requiere alguna mejora. 

Subcriterio 4.2.4: definir el marco de trabajo para recoger datos, sugerencias y 
reclamaciones o quejas de los ciudadanos/clientes, recogiéndolos mediante los 
medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos de consulta. Buzones de 
reclamaciones, sondeos de opinión, etc.). 

Objetivo: cuantificar los motivos de reclamaciones y/o quejas para tomar 
decisiones para crear planes y estrategias con el fin de mejorar los servicios 
brindados por la institución. 

Avances: los procedimientos existentes fueron revisados y se validó su alcance. 
Se realizó el levantamiento del proceso para enriquecer los procedimientos ya 
existentes. Los mismos han sido actualizados y se encuentran en revisión y 
aprobación por las áreas involucradas. 

Cumplimiento: 85%. 

Evidencia: procedimiento de manejo de reclamos por monto facturado y 
procedimiento de manejo de quejas por interrupción de servicios. 
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ACCIÓN DE MEJORA 7: 

Crear procedimiento para que los documentos importantes sean 

respaldados en el servidor interno de la institución y los que sean 

transversales sean subidos a la intranet del INAPA. 

Subcriterio 4.4.1: desarrollar sistemas para gestionar, almacenar, mantener y 
evaluar la información y el conocimiento de la organización de acuerdo con la 
estrategia y los objetivos operativos.  

Objetivo: disponer de los documentos de la organización para que estén 
disponibles para toda la institución. 

Avances: fueron creados los procedimientos “implementación de carpetas 
compartidas” y “carga de documentos institucionales en la Intranet”, los cuales 
establecen la forma estándar de respaldar digitalmente los documentos de 
consulta y transversales para todas las áreas de la institución, a la vez que 
fomenta la transparencia. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento de carga de documentos institucionales en la Intranet, 
procedimiento implementación de carpetas compartidas y captura de pantalla 
Intranet institucional. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 8:  

Crear procedimiento para que de forma recurrente se mida la percepción de 
los ciudadanos en cuanto a los servicios ofrecidos en INAPA. 
 
Subcriterio 5.2.3: involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos de interés 
en el desarrollo de los estándares de calidad para los servicios y productos 
(proceso de output), que respondan a sus expectativas y sean gestionables por la 
organización. 
 
Objetivo: involucrar a los clientes en el mejoramiento de los servicios.                                                                    

Avances: fue elaborado y aprobado el procedimiento “encuestas de satisfacción 
ciudadana” con el fin de sistematizar la práctica de la medición de la percepción de 
calidad de los usuarios. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento encuestas de satisfacción ciudadana e Informe de 
Resultados Encuesta de Satisfacción Ciudadana Julio 2019. 

 

 

 



 

7 
 

ACCIÓN DE MEJORA 9:  

Difundir a través de medios idóneos, sobre la realización de encuestas 
cuando estas estén siendo aplicadas. 

Subcriterio 4.2.3: incentivar la involucración de los ciudadanos/clientes y sus 
representantes en las consultas y su participación activa en el proceso de toma de 
decisiones dentro de la organización (co-diseño y codecisión), por ejemplo, vía 
grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinión y grupos de calidad. 

Objetivo: incentivar la participación en las encuestas a los ciudadanos. 

Avances: en el procedimiento para la realización de encuestas de satisfacción 
ciudadana, fue incluida la actividad donde se difunde a los usuarios del INAPA a 
través de los canales digitales de la institución, a que participen en la encuesta de 
satisfacción ciudadana. 
 
Cumplimiento: 100%. 
 
Evidencia: procedimiento encuesta satisfacción ciudadana. 
 

ACCIÓN DE MEJORA 10:  

Dar continuidad a la implementación de la Valoración y Administración de 
Riesgo (VAR). 

Subcriterio 5.1.3: analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores críticos de 
éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la organización y su entorno cambiante. 

Objetivo: administrar de forma correcta y oportuna los riesgos, de tal forma que 
sean identificados, evaluados, analizados, monitoreados y comunicados e 
impactar de manera positiva al cumplimento de la misión y los objetivos 
institucionales. 

Avances: fue elaborada la matriz integral de riesgos institucionales con el fin de 
plasmar los objetivos de la organización, los riesgos asociados y su mitigación, 
responsables y evidencias. Se procederá a enriquecer con reuniones pautadas 
con las áreas.   

Cumplimiento: 25%. 

Evidencia: matriz integral de riesgos institucionales del INAPA y el Manual de la 
Metodología para la Valoración y Administración de Riesgos Institucional. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 11: 

Definir acciones para lograr el conocimiento acerca del apartado sobre los 

conflictos de interés del Código de Ética Institucional (CEI). 

Subcriterio 7.1.4: conocimiento de las personas de los posibles conflictos de 
interés y la importancia de un compromiso ético. 
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Objetivo: despertar el interés de los empleados del INAPA en conocer acerca de 
los posibles conflictos de interés que pueden generar inconvenientes en el pleno 
ejercicio de sus funciones. 

Avances: la Comisión de Ética del INAPA realizó la programación anual de 
actividades para el 2019-2020 relativas a la concientización de los servidores del 
INAPA. Fueron incluidas una serie de charlas que abordan el tema del conflicto de 
interés. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: circular que anuncia  la charla “Conflicto de Intereses en la 
Administración Pública”, flyer charla conflicto de intereses y Plan de Trabajo CEP 
INAPA  2019.  

ACCIÓN DE MEJORA 12:  

Elaborar procedimiento para canalizar las acciones de responsabilidad 
social del INAPA. 

Subcriterio 3.3.9: prestar especial atención a las necesidades de los empleados 
más desfavorecidos o con discapacidad. 

Objetivo: dinamizar los procesos relacionados con la responsabilidad social de la 
institución. 

Avances: debido a la diversidad de iniciativas que se llevan a cabo en cuanto a la 
responsabilidad social que realiza la institución, se determinó cambiar el 
procedimiento a un Manual de Responsabilidad Social que abarque los detalles de 
los procesos de apoyo social. El mismo se encuentra en proceso de elaboración. 

Cumplimiento: 75%. 

Evidencia: borrador del Manual de Responsabilidad Social.  

 

ACCIÓN DE MEJORA 13: 

Elaborar un procedimiento para realizar reconocimiento a los empleados. 

Subcriterio 7.2.8: frecuencia de acciones de reconocimiento individual y de 
equipos. 

Objetivo: reconocer a los empleados sobresalientes de la institución. 

Avances: con el fin de estandarizar un método para el reconocimiento al personal 
que realice labores por encima del promedio en su área de trabajo, fue elaborado 
y aprobado el procedimiento para la compensación por mérito. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento compensación del personal por mérito. 
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ACCIÓN DE MEJORA 14:  

Organizar evento para toda la institución, donde se muestren los logros 
institucionales alcanzados en la gestión. 

Subcriterio 2.1.1: identificar a todos los grupos de interés relevantes y comunicar 
los resultados a la organización en su conjunto. 

Objetivo: comunicar a los empleados los resultados logrados en la gestión. 

Avances: la Máxima Autoridad Ejecutiva del INAPA realizó un encuentro con 
directores y encargados departamentales para dar a conocer los logros 
alcanzados en el periodo 2015-2019, así como las acciones, estrategias y 
medidas proyectadas para el año 2020. De igual forma, se efectuó una 
presentación de logros a todos los servidores de los diferentes niveles.  

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: nota de prensa sobre actividad “Workshop INAPA, Antes, Ahora y 
Después, proyecciones al 2020” y circular que anuncia la presentación logros de 
gestión. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 15:  

Establecer el procedimiento de elaboración de informe del cierre del plan de 
capacitación, donde se incluya suficiente información para la toma de 
decisiones acertadas. 

Subcriterio 7.2.6: indicadores relacionados con el desarrollo de las capacidades 
(por ejemplo, tasas de participación y de éxito de las actividades formativas, 
eficacia de la utilización del presupuesto para actividades formativas). 

Objetivo: definir la forma adecuada de reportar los resultados del plan de 
capacitación del INAPA con el fin de aplicar mejoras durante la planificación de la 
capacitación. 

Avances: con el fin de trazar los lineamientos para reportar los resultados del plan 
de capacitación y gestionar la formación de los empleados de la institución, fue 
elaborado el procedimiento para la capacitación del personal. En el mismo se 
contempla crear un informe de impacto donde se detalle el cambio en las 
situaciones problemáticas y en las competencias de los funcionarios de la 
institución. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento de capacitación del personal. 
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ACCIÓN DE MEJORA 16:  

Crear procedimiento para que la producción de información generada por 
los empleados de la institución permanezca en carpetas compartidas de 
cada Dirección/Departamento. 

Subcriterio 4.4.7: garantizar que se retiene dentro de la organización, en la 
medida de lo posible, la información y el conocimiento clave de los empleados, en 
caso de que éstos dejen la organización. 

Objetivo: garantizar la retención de la información clave de la institución. 

Avances: se creó el procedimiento de implementación de carpetas compartidas. 
El mismo fue revisado por el área correspondiente y aprobado por la MAE. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencia: procedimiento de implementación de carpetas compartidas. 

 

ACCIÓN DE MEJORA 17:  

Realizar levantamiento para detectar las necesidades de capacitación en 
cuanto al uso de las herramientas tecnológicas utilizadas en la institución e 
incluir cursos y talleres en el plan de capacitación. 

Subcriterio 4.5. 3: asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la tecnología, 
mirando especialmente las capacidades de las personas. 

Objetivo: lograr capacitar al personal en el uso de las herramientas tecnológicas 
con miras de mejorar el cumplimiento de los objetivos. 

Avances: con la finalidad de preparar el plan de capacitación del año 2020, fue 
realizado el diagnóstico de necesidades de capacitación de algunas áreas para 
completar la matriz. 

Cumplimiento: 100%. 

Evidencias: anuncio de la realización del diagnóstico de necesidades de 
capacitación y el Plan de Capacitación 2020 con formación relativa al uso de 
herramientas tecnológicas. 

 

 

 

 

 

 

 



 

11 
 

EVIDENCIAS GENERALES 

 

Evidencias de acción de mejora 1:  

 Términos de referencia software gestión PEI y Gestión de Calidad. 
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13 
 

Evidencia acción de mejora 2:  

 

 Matriz instrumento de indicadores. 
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Evidencia acción de mejora 3:  

 Informe de Resultados, Encuesta de Satisfacción Ciudadana Julio 2019. 
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 Procedimiento encuestas de satisfacción ciudadana. 
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Evidencias acción de mejora 4:  

 Procedimiento de gestión de cambios aprobado por la MAE. 
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Evidencias acción de mejora 5:  

 Manual de Seguridad y Salud Ocupacional. 
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 Minuta de reunión CMSST. 
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Evidencia acción de mejora 6:  

 Procedimiento de manejo de reclamos por monto facturado.  
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 Procedimiento de manejo de quejas por interrupción de servicios. 
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Evidencia acción de mejora 7:  

 Procedimiento de carga de documentos institucionales en la Intranet. 
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 Captura de pantalla Intranet institucional. 
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 Procedimiento implementación de carpetas compartidas 
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Evidencia acción de mejora 8:  

 Procedimiento encuestas de satisfacción ciudadana.  
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 Informe de Resultados Encuesta de Satisfacción Ciudadana Julio 2019.
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Evidencia acción de mejora 10:  

 Matriz integral de riesgos institucionales del INAPA. 
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 Manual de la Metodología para la Valoración y Administración de Riesgos 
Institucional. 
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Evidencia acción de mejora 11:  

 Circular que anuncia  la charla “Conflicto de Intereses en la Administración 
Pública”. 
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 Plan de Trabajo CEP INAPA  2019.  
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Evidencia acción de mejora 12:  

 Borrador del Manual de Responsabilidad Social.  
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Evidencia acción de mejora 13: procedimiento compensación del personal por 
mérito. 
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Evidencia acción de mejora 14:  

 Nota de prensa sobre actividad “Workshop INAPA, Antes, Ahora y 
Después, proyecciones al 2020”. 
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 Circular que anuncia la presentación logros de gestión. 

 

 



 

36 
 

Evidencia acción de mejora 15:  

 Procedimiento de capacitación del personal. 

 

 

 



 

37 
 

Evidencia acción de mejora 16:  

 Procedimiento de implementación de carpetas compartidas. 
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Evidencias acción de mejora 17:  

 Anuncio de la realización del diagnóstico de necesidades de capacitación.  
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Plan de Capacitación 2020 con formación relativa al uso de herramientas 
tecnológicas. 

 


