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Introduccion

El Autodiagnostico CAF correspondiente al ano 2021 es el resultado de una serie de
jornadas de trabajo del Comité de Calidad del Instituto Nacional de Aguas Potables y
Alcantarillados (INAPA) y el acompafamiento, apoyo e integracion de parte del personal
designado por el Ministerio de Administracion Publica (MAP).

La metodologia utilizada se basé en la participacion de cada miembro, lo que permitio el
analisis de la organizacion en todos los niveles en funcion de los 9 criterios y 28 subcriterios
del CAF. Durante el proceso se identificaron los puntos fuertes y las areas de mejora de la
organizacion, a la vez que favorecio la identificacion y conocimiento de buenas practicas
emprendidas en la institucion.

Estamos seguros de que este tipo de iniciativas favorece la mejora del rendimiento y por
ende la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

|I. Aspectos generales

I.1 Informacion general de la organizacion

El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados es una dependencia creada mediante la Ley
5994, en el afo 1962, con la finalidad de satisfacer plenamente las necesidades y demandas de la
poblacion urbana, periurbana y rural del pais ubicada en su area de jurisdiccion operacional, con
servicios de agua potable de calidad adecuada bajo el punto de vista fisico-quimico, bacteriologico y
organoléptico, confiables, continuos, con presiones adecuadas, con cobertura total, a costos
razonable y en la cantidad necesaria para atender el consumo racional de la poblacion, asi como del
servicio de recoleccion, transporte y disposicion final de las aguas servidas, sin causar impactos
negativos en la salud o en el ambiente, y contribuir al mejoramiento de los niveles de bienestar, salud
y desarrollo.

Las funciones principales que desempena el Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados
son:

o Dirigir y vigilar la provision de un servicio de agua potable, asi como la disposicion y
tratamiento de aguas residuales, determinando la prioridad de la construccion, ampliacion,
explotacién y administracion de los sistemas de aguas potables y alcantarillados.

e Mantener y operar los servicios de aguas potables, alcantarillados sanitarios y pluviales,
siendo obligatoria la consulta e inexcusable el cumplimiento de sus obligaciones.

e Elaborar o aprobar los planos de obras hidraulicas publicas y/o privadas, relacionadas con
los sistemas de aguas potables y alcantarillados.

e Aprovechar, utilizar y vigilar todas las aguas del dominio publico, en las demarcaciones bajo
jurisdiccion del INAPA, segln la ley que lo regula.



1.2 Marco estratégico

Mision: Contribuir a la salud y calidad de vida de la poblacion bajo nuestra jurisdiccion, a través de
la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento, conforme a lo establecido en la politica
del sistema de gestion.

Vision: Ser una institucion lider por la calidad de los servicios de agua potable y saneamiento,
brindados a la poblacién bajo nuestra jurisdiccion con una gestion innovadora, eficaz, eficiente,
transparente y que impulsa el desarrollo del pais.

Valores:

e Vocacion de servicio: Mantenemos una actitud de empatia, pasién y disposicion,
orientadas a satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

e Confiabilidad: Estamos comprometidos a brindar el servicio de forma consistente con
calidad y puntualidad, apegados a los valores éticos del servidor publico.

e Eficacia: Logramos los resultados esperados conforme a lo planificado

e Eficiencia: Trabajamos optimizando los recursos necesarios, para lograr que nuestros
usuarios reciban el servicio oportunamente.

e Transparencia: Nos mostramos de manera veraz, abierta y facil, expuestos al escrutinio
publico.

e Responsabilidad: Demostramos ser responsables con la sociedad y el medio ambiente.

1.3 Base legal

Las principales disposiciones legales referentes al Instituto Nacional de Aguas Potables y
Alcantarillado son las siguientes:

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

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

Otras leyes importantes para el accionar de la Institucién son:

Ley No. 41-08 de Funcion Publica, del 16 de enero de 2008.

Ley No. 247-12 Organica de la Administracion Publica, del 14 de agosto de 2012.

Ley No. 498-06 de Planificacion e Inversion Publica, del 28 de diciembre del 2006.

Ley No. I-12 de la Estrategia Nacional de Desarrollo, del 25 de enero del 2012.

Ley No. 340-06 de Compras y Contrataciones de Obras y Servicios del Estado, del 18 de
agosto de 2006.

Ley No. 10-07 de Control Interno, del 08 de enero del 2007.

e Ley No. 200-04 de Libre Acceso a la Informacion Publica, del 28 de julio de 2004.



Reglamentos:
e Reglamento Num. 8955-Bis. Del 12 de diciembre de 1962, Gaceta Oficial Num. 8746, y sus

modificaciones, sobre el funcionamiento del Instituto Nacional de Aguas Potables y
Alcantarillados.

1.4 Estructura organizacional

El INAPA cuenta con |3 direcciones, 42 departamentos, 52 divisiones y 07 secciones. Ver
organigrama en el anexo |. Ver el Organigrama institucional (anexo | pag. 15).

1.5 Catalogo de servicios

Servicios

Actualizacion de datos del contrato

Acuerdos de pagos

Analisis bacteriolégico

Anilisis fisicoquimico completo

Atencién a quejas por interrupcién de servicio

Autorizacién de sistemas hidrosanitarios para proyectos.
Cancelacién de contrato

Certificacion de no objecion a la perforacion de pozos
Certificacién de no objecion para conexion a red de Acueducto y/o Alcantarillado
Certificacién de no objecion utilizacion de fuente superficial.
Duplicado de autorizacion

Duplicado de factura

Inspeccion de inmueble por alto consumo

Pago de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
Reevaluacion de categoria de usuario

Revisién de facturacion

Solicitud contrato de servicio de agua potable y alcantarillado
Suspension temporal del servicio

Traslado de contrato




2. Resultados del proceso de autoevaluacion.

2.1 Principales fortalezas identificadas

Criterio I: Liderazgo
Dirigir la organizacién desarrollando su mision, visiéon y valores.

El INAPA se ha enfocado en cumplir con su naturaleza institucional de llevarle agua potable a todo
ciudadano dentro de la jurisdiccion de esta, ha modificado en su mision vision y valores para
adaptarlas a la nueva vision de la gestion del INAPA.

El 24 de marzo del 2021 se modificé el Marco Estratégico Institucional, para el desarrollo de estas
fueron participes varios grupos de interés, tantos internos como externos. De manera externa se
auxilié del Ministerio de Economia Planificacion y Desarrollo y el Ministerio de Administracion
Publica, esta labor la realiza cada 4 anos con el fin de siempre mantener el Marco Estratégico
actualizado a las novedades y situaciones externas y socio-econémicas que estén afectando al pais,
un ejemplo de este escenario es la politica de reduccion de costo que se efectlia a todos los estratos
del INAPA con el fin de reducir los costos operacionales y reduccién de desperdicios que causan
presion en los egresos de la Institucion.

En la busqueda del INAPA por fortalecer los procesos institucionales se comprometian a la
implementacion del sistema integrado de gestion basado en las normas ISO 37001 e ISO 9001 las
cuales estan orientada en contrarrestar los sobornos y corrupciones dentro de la institucion. Esto
esta estipulado en el Alcance y Politicas del Sistema de Gestion Integrado.

Gestionar la organizacién, su rendimiento y su mejora continua

Para el afio 2020, el INAPA actualizé el Organigrama Institucional refrendado por el Ministerio de
Administracion Publica, el cual facilita la segregacion efectiva de las actividades. De igual manera se
desarrolla una gestion por procesos basada en las Normas ISO 9001:2015 e ISO 37001:2016, para
clasificar los procesos como estratégicos, misionales y de apoyo para dar una mejor respuesta a las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés. En el 2021 inicio la revision y
actualizacion del Manual de Cargos, para ser alineado a los cambios mas recientes de la institucion
y conforme a las resoluciones del MAP en cuanto a funciones y distribuciones de las diferentes
Direcciones.

El INAPA reconocio las prioridades necesarias a través de la identificacion de necesidades de cada
area y realizacion de auditorias internas obteniendo como resultado planes de accion y de mejora
para ejecutar las tareas pendientes evitando fallas en los procesos y a la vez mejorar continuamente.
Para esto se ha actualizado el Manual de Cargos y el Mapa de Procesos Institucional y configurar lo
procesos a fin de apuntar a la eficiencia.

Motivar y apoyar a las personas de la organizaciéon y actuar como modelo de
referencia.

La Direccion Ejecutiva en conjunto con los directores y encargados de areas, se integran con los
objetivos y valores establecidos en el Marco Estratégico Institucional. Un ejemplo palpable de esto



es el apoyo a la jornada de pruebas de COVID-19, jornadas de reforestacion y los lanzamientos de
diversas iniciativas emprendidas.

El INAPA fomenta los valores de igualdad y cero discriminaciones de ninguna indole hacia personal
tanto interno como a externos de la institucion, cuenta con el documento para la Aplicacion del
Cédigo de Etica Institucional, en el cual especifica la forma adecuada de reportar situaciones de
conflicto. A su vez, contamos con un Departamento de Equidad de Género el cual es responsable
de dirigir las actividades relacionadas con el fomento de la equidad, mediante la aplicacion de
politicas, programas y proyectos que garanticen igualdad de oportunidades en los ambitos laborales,
profesionales y econémicos para mujeres y hombres en su entorno institucional. Ademas de esto,
se cuenta con el procedimiento de gestion e investigacion de conductas inapropiadas para instruir
al personal el método adecuado para denunciar de manera anénima o a su discrecion las situaciones
que violentan los Derechos Humanos, La Constitucion Dominicana y/o el Coédigo de Etica
Institucional.

Criterio 2: Estrategia y Planificacion

Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés,
asi como informacién relevante para la gestion.

En la institucion se han desarrollado métodos para comprender cudles son las necesidades de los
grupos de interés a través de estudios estadisticos acerca de las necesidades de los usuarios, cual es
su percepcion y llevando a cabo el monitoreando de la prueba social de los servicios suministrados.

Desde 2019, se realizan Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, la cual consiste en levantamientos
mediante cuestionarios que comprenden preguntas que dan respuesta al modelo SERVQUAL, con
la finalidad de determinar los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la calidad de los servicios
que ofrece la institucion. Dicho proceso es supervisado por el Ministerio de Administracién Publica.

A modo general, el modelo SERVQUAL mide la calidad de los servicios en base a cinco dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Dichas dimensiones son
cubiertas en |7 preguntas en las que el ciudadano responde una vez recibe atencion en las Oficinas
Comerciales.

Una vez concluido el levantamiento, se organizan los resultados en un informe que contiene los
resultados generales mediante tablas y graficas (porcentajes y promedios de puntaje) del analisis de
la informacion relevada, un plan de accion que identifica oportunidades de mejora y el resumen de
las buenas practicas que propiciaron los resultados obtenidos.

Desarrollar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta la informacion
recopilada.

Mediante el Analisis F.O.D.A. y “Andlisis Situacional” se describié la “Situacién actual no deseada”,
se evidencio las prioridades que se plantean en las definiciones estratégicas de los servicios
brindados, los bienes o servicios entregados por la organizacion, los beneficiarios o poblacion
objetivo, efectos o resultados esperados, la capacidad instalada y las expectativas de la poblacion
beneficiada. Ademds, se realizé un analisis interno y externo de la institucion, que sirvié como base,
junto a otros elementos, para plasmar la: “Situacion Futura deseada”, reflejada en la “Vision
Institucional” y los Obijetivos Estratégicos.



La via mediante el cual la organizacion pasara de la “Situacion actual no deseada” a una “Situacion
Futura deseada”, son las “Lineas de Accion”. Estas, son directrices que ayudan a la Alta Direccion a
seleccionar acciones adecuadas en la Planificacion Operativa Anual (POA), en el marco de los
Objetivos Estratégicos formulados.

En la “Estrategia” resultante de los andlisis previos, y basados en el Marco Estratégico (Misién, Vision
y Valores) se presenta como punto de “Apalancamiento” el fortalecimiento de la Institucionalidad y
la gestion, pues es la debilidad del mayor impacto para el impedimento de las metas institucionales.

La mejora de la institucionalidad y la gestion, juntamente con el fortalecimiento de la “Sostenibilidad
Financiera”, es un medio para lograr el fin dltimo de la institucion, que es la satisfaccion de los
Ciudadanos/Clientes, llevandole Agua Potable, con la Cobertura, calidad, continuidad, presiéon y
cercania, que los estandares internacionales y locales establecen. Asi mismo, debe la institucion
proveer a los Ciudadanos/Clientes, de Sistemas de Recoleccion de Aguas Residuales, Tratamiento y
Disposicion de las aguas depuradas de acuerdo con las normas internacionales y nacionales, a un
cuerpo receptor.

Criterio 3: Personas.

Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia y
planificacion de forma transparente.

El INAPA ha establecido una gestion de recursos humanos apoyada en estrategias planificada y
desarrolladas bajo procedimientos y politicas detalladas, las cuales han permitido analizar, planificar
y gestionar las necesidades actuales y futuras de las necesidades de recursos humanos, basada en las
competencias y habilidades individuales en funcion al puesto vacante y asi poder lograr los objetivos
establecidos. Al momento de la contratacion del servidor publico, la institucién se asegura de que la
persona sea la adecuada para desarrollar las funciones para la cual se estd contratando, sin afectar la
diversidad cultural o género.

Involucrar a los empleados por medio del didlogo abierto y del empoderamiento,
apoyando su bienestar.

En el INAPA se promueve una cultura de comunicacion abierta y en trabajo en equipo. Son utilizadas
diversas formas estratégicas para mantener y promover esta cultura, donde nuestros colaboradores
tienen la oportunidad de expresar sus diferentes puntos de vistas.

El Equipo Directivo se reune todas las semanas para planificar y monitorear los procesos de la
instituciéon. En cada unidad se realizan reuniones periodicas entre los colaboradores y supervisores
para establecer los planes de trabajo, identificar mejoras a los procesos realizados y entre todos
buscar soluciones oportunas a las situaciones que se presenten.



Criterio 4: Alianzas y recursos.
Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados INAPA mantiene alianzas estratégicas con
el sector privado, la sociedad civil, el sector publico y de organizaciones internacionales, para
mejorar el servicio ya que de esta forma se reducen los costos y se aumenta la eficiencia.

El potencial de la cooperacion interinstitucional para generar mayor beneficio y crear valor social es
simplemente enorme, esto representa soluciones a problemas sociales complejos. Para llevar a cabo
estas alianzas el Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados recibe aquellas organizaciones
que ofrecen programas de desarrollo en lo que respecta al servicio de agua potable y saneamiento
a las comunidades y realizan convenios con el fin de fortalecer dichas iniciativas.

El Instituto Nacional de Aguas Potables tiene identificados los socios estratégicos con los cuales
desarrolla una relacién clave para el logro de los objetivos, a través de las alianzas estratégicas con
acuerdos interinstitucionales y convenios basados en las demandas de ejecucién que emanan de las
politicas institucionales y en las necesidades del POA.

Los socios claves nacionales son:

Instituto Dominicano de Desarrollo Integral

Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Santiago
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Santo Domingo
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Moca
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Puerto Plata
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de La Romana
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de La Vega
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Boca Chica
Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Monsenor Nouel

Las alianzas internacionales tienen como objetivo compartir, recibir, intercambiar y brindar
capacitaciones, talleres, conocimientos, donaciones, préstamos a corto y largo plazo y conservar
relaciones para cualquier circunstancia que pueda ocurrir en el futuro, estos socios internacionales
del INAPA son:

Unidad Reguladora de Servicios de Energia y Agua (URSEA — Uruguay).
Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua (IMTA — México).

Agencia Alemana para la Cooperacién Internacional (GIZ — Alemania).

Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Asociacion Espanola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID).
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID).
Banco Mundial (BM).

El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados tiene establecidos los acuerdos con los
asociados mediante convenios que fortalecen el trabajo a realizar. Las responsabilidades de la gestion
de varios proyectos estan definidas en los acuerdos y convenios donde se especifican por qué y para
que de las alianzas entre distintas entidades que favorecen el desarrollo de las comunidades a nivel
nacional.



Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados publica y comunica sobre las actividades
que realiza de manera regular en todos sus canales digitales pagina web, redes sociales y prensa a fin
de que sea de conocimiento de los usuarios las actividades que en ella se realizan. De igual forma se
encuentra publicadas informaciones pertinentes a la transparencia gubernamental.

Gestionar las finanzas.

Se realiza la formulacién y seguimiento del Presupuesto Institucional con el fin de coordinar los
gastos e inversion en que incurrird la Institucion durante el afo. La Institucion elabora y da
seguimiento de forma constante a los sistemas de planificacion, control presupuestario y de costos,
tales como el PACC, PEl y POA elaborados con el concurso de todas las areas de la institucién y
revisados de manera continua a fin de que se cumpla con los establecidos en la planificacion.

La Institucion asegura la transparencia financiera y presupuestaria a través de la publicacion de la
informacién financiera en la pagina web institucional.

Se han elaborado una serie de procedimientos con el fin de marcar los lineamientos para asegurar
la transparencia en el accionar financiero y se han asignado responsabilidades en cada una de las
actividades con los controles pertinentes.

Criterio 5: Procesos

Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
involucrando a los grupos de interés.

El INAPA ha identificado de forma grafica las necesidades y expectativas de las partes interesadas al
igual que la satisfaccion de estas y los procesos necesarios para suplirlas, se desarrolla un mapa de
procesos donde los procesos identificados fueron clasificados como procesos estratégicos el cual
cuenta con los procesos de planificacion estratégica, direccion y control y mejora continua, procesos
claves, el cual estd compuesto por los procesos de formulaciéon y ejecucion de infraestructura
APS(Agua Potable y Saneamiento), prestacion del servicio con suministro de agua potable, gestion
de aguas servidas, comercializacion del servicio y los de Apoyo compuesto por los procesos de
gestion financiera, compras y contrataciones, gestion de recursos humanos, gestién administrativa,
gestion de las TIC's, gestion legal y gestion de la comunicacion.

A medida que se desarrolla los procedimientos la informacion documentada es registrada en el
formulario listado maestro de documentos internos y externos como parte del control de estos.
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2.2 Areas que impulsan a la mejora institucional.

Se ha sido identificado la necesidad de fortalecer los niveles de uso de la tecnologia para a
automatizacion de procesos y aumento de la productividad, mejorar el Sistema de Planificacion
Institucional, restructurar y optimizar los procesos y procedimientos, mejorar el disefo
organizacional para que este acorde con la Estrategia, Manual de Cargos e implementar el Manual
de Funciones, inexistencia de perfiles de puestos, estructurar los procesos estadisticos para la toma
de decisiones y eliminar centralizacion de los procesos en sede principal.

2.2.1 Areas de mejora en los criterios facilitadores.

Criterio I: Liderazgo

No fueron identificadas areas de mejoras en este criterio.

Criterio 2: Estrategia y Planificacion

No se evidencia que se difunda informacion relevante acerca de los grupos de interés en la
organizacion.

No se evidencia que se realice encuestas relativas a todos los servicios de la institucion.

No se evidencia que existan iniciativas de recopilacion y andlisis de aspectos politico-legal,
socioculturales, medioambiental, econémico, tecnoldgico, demografico relativo al sector.

No se evidencia que se esta debatiendo sobre la modernizacién planificada y su implementacion con
los grupos de interés relevantes.

No se evidencia que se esté implementando una metodologia de gestion del cambio de forma
operativa.

No se evidencia la aplicacion de practicas de cambio efectivas entre las diferentes areas.

Criterio 3: Personas

No se evidencia que se implemente iniciativas pertinentes para el proceso de seleccién con criterios
de diversidad.

No se evidencia iniciativas que promuevan carreras para las mujeres y desarrollo planes en
concordancia.

Criterio 4: Alianzas y Recursos

No se evidencia el seguimiento de resultados a las alianzas o colaboraciones.
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No se evidencia que se esté identificando las necesidades de alianzas con el sector privado.

No existe evidencia de los mecanismos de revision y actualizacion de los alcances y responsabilidades
de las alianzas.

No se evidencia que se esté evaluando la implementacion de utilizar servicios de agencias de
colocacion.

No se evidencia que seleccionen a los proveedores aplicando criterios de responsabilidad social
cuando se trate de contratacién publica.

No se evidencia que se esté realizando encuestas que califiquen todos los servicios ofrecidos por la
institucion.

No se evidencia la realizacién de anilisis de riesgos en aspectos financieros.

No se evidencia que exista una herramienta tecnologica que dinamice la ejecucion de la planificacion,
control presupuestario y de costos.

No se evidencia la realizacién de evaluaciones de alternativas basadas en costo, eficiencia y eficacia.
No se evidencia informacion relativa a resultados de impacto en documentos presupuestarios.

No se evidencian actividades dirigidas al acopio de informacion de forma continua. No se evidencia
un mecanismo eficaz para la obtencion de informacion externa relevante para los procesos
institucionales.

No se evidencia que ese esté evaluando el ROI de las tecnologias implementadas.

No se evidencia que la institucion implemente de forma eficiente herramientas de gestion de
proyectos, tareas, gestion del conocimiento y el desarrollo de redes internas y externas.

No se evidencia que en la institucion se esté definiendo métodos para mejorar los servicios
aprovechando los avances tecnologicos.

No se evidencia que la institucion este realizando acciones de manejo de desechos producidos en
las oficinas a favor del medio ambiente.
Criterio 5: Procesos

No se evidencia la realizacion de un programa continuo de benchlearning para favorecer la
innovacion en el sector.

No se evidencia que se esté evaluando el impacto de las TIC en los servicios electronicos ofrecidos.
No se evidencia la implementacion de iniciativas de involucramiento a los ciudadanos/clientes en la

prestacion del servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes como a los trabajadores publicos
a esta nueva relacion de cambio de roles.
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No se evidencia la integracion a los ciudadanos/clientes en el diseno y desarrollo de nuevos tipos de
servicios interactivos, de entrega de informacion y de canales de comunicacion eficaces.
Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos/clientes

No se evidencia resultados de estudios de la involucracién de parte de los ciudadanos en procesos
de trabajo internos de la institucion.

No se evidencia resultados de estudios sobre la canalizacion de la informacion manejada en la
institucion.

No se evidencia que se realice de forma constante encuestas para conocer la opinion de los clientes.

No se evidencia la realizacién de estudios relativos al grado de implicacién de los grupos de interés
en el diseno de servicios o mejoras de estos.

No se evidencia la realizacion de estudios relativos al grado de cumplimiento con relacion a la
diversidad cultural o de género de los clientes.

No se evidencia la realizacion de estudios relativos al grado de aprovechamiento de métodos de
comunicacion digital utilizados con los clientes.

No se evidencia la realizacion de estudios relativos a la evolucion de los servicios ofrecidos en
términos de calidad.

No se evidencia la realizacion de estudios relativos al grado conformidad con el horario prestado
en las oficinas comerciales.

No se evidencia la realizacion de estudios relativos al grado conformidad con el precio de los
servicios ofrecidos en la institucion.
Criterio 7: Resultados en las personas.

No existe evidencia la realizacion de estudios que demuestre el nivel de participacion del personal
en actividades de mejora.

No existe evidencia de la realizacion de estudios que demuestre el nivel de conocimiento del
personal acerca de los mecanismos de consulta internos.

No existe evidencia la realizacion de estudios que demuestre el nivel de conocimiento de la
responsabilidad social de la organizacion.
Criterio 8: Resultados responsabilidad social.

No se evidencia que existan mediciones relativas a la reputacion que tiene la institucion como
empleador.
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No se evidencia la medicion de la percepcion del enfoque hacia la conservacion del medio
ambientales.

No se evidencia la medicion de la percepcion del impacto en la sociedad teniendo en cuenta la
calidad de la participacion democratica en el ambito local

No se evidencia la existencia de iniciativas de participacion filantrépica para los empleados de la
institucion.
Criterio 9: Resultados clave de rendimiento.

No se evidencia la existencia de estudios que determinen los resultados de andlisis comparativos
entre instituciones del sector en términos de servicios.

No se evidencia respuesta de los lideres a los resultados y las conclusiones de las mediciones,
incluyendo la gestion de riesgos.

No se evidencia la medicion del nivel de eficiencia de la mejora del desempefio y de la innovacion
en productos y servicios.

No hay implementado un proceso medicién de benchmarking con otras organizaciones.

No se evidencia la evaluacion de las alianzas y su nivel de cumplimiento.

3. Conclusiones y lecciones aprendidas

La practica y experiencia acumulada durante la aplicacién del Autodiagnostico CAF en la institucion
ha sido significativa y gratificante de forma tal que ha permitido conocer de forma estructurada,
cuales son las oportunidades de mejora que la organizacion tiene y el potencial existente en caso de
estas ser resueltas.

De igual forma favorecié el compromiso institucional de asumir e impulsar un proceso continuo de

transformar aquellas debilidades en fortalezas a los fines de consolidar y mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos, de manera tal que los usuarios sean beneficiados por estas acciones.
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I. Anexos.

Anexo |: Organigrama del INAPA.
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