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Introducción

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 Autodiagnóstico CAF 2022-2023 sugerido por la herramienta de
gestión de calidad CAF, el Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados ha
determinado cuáles son sus puntos fuertes y también las áreas por mejorar.

A continuación, presentaremos los avances de las 10 acciones establecidas en el Plan de Mejora
2022-2023 del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados.
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Acción de mejora 1:

No se evidencia el establecimiento de indicadores orientados a resultados para
medir la eficacia de los procesos

5.1.8. Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e implementar
indicadores de resultados para monitorizar la eficacia de los procesos (por ejemplo, carta de
servicios, compromisos de desempeño, acuerdos sobre el nivel de los servicios, etc.).

Objetivo: Monitorear la eficacia de los procesos para identificar posibles desviaciones y

realizar los ajustes necesarios.

Avances: Se completó la identificación de los procesos misionales, los mismos están reflejados en
el mapa de procesos del INAPA. Se realizó el levantamiento y la aprobación de las fichas de procesos
de los procesos claves.

Porcentaje de cumplimiento: 100%
Evidencias: Mapa de procesos del INAPA
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Acción de mejora 2:

No se evidencia que se está analizando la información sobre los grupos de
interés, sus necesidades, expectativas y satisfacción.

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: Conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Avances: La información pertinente de las partes interesadas se puede localizar en la matriz de
partes interesadas.

% Cumplimiento: 100%

Evidencia: Matriz de necesidades y expectativas de las partes interesadas
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Acción de mejora 3:

No se evidencia que se difunda información relevante acerca de los grupos de
interés en la organización

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

Objetivo: Retroalimentar a la organización sobre los grupos de interés.

Avances: A finales del año 2021, se realizó el levantamiento de la matriz de necesidades y
expectativas de las partes interesadas con la finalidad de definir los requisitos del Sistema de
Gestión Integrado (SGI)

% Cumplimiento: 100%

Evidencia: Presentación del Marco Estratégico, Sistema de Gestión Integrados y
Necesidades y Expectativas de las Partes interesadas.

Imagen No.01 Presentación del Marco Estratégico, Sistema de Gestión
Integrados y Necesidades y Expectativas de las Partes interesadas.
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Imagen No.02 Presentación del Marco Estratégico, Sistema de Gestión
Integrados y Necesidades y Expectativas de las Partes interesadas.

Imagen No.03 Presentación del Marco Estratégico, Sistema de Gestión
Integrados y Necesidades y Expectativas de las Partes interesadas.
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Acción de mejora 4:

No se evidencia que se realice acciones de distribución de recursos.

2.2.5. Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones sobre el largo y corto plazo y las
necesidades de los grupos de interés.

Objetivo: Lograr equilibrio para el logro de los objetivos.

Avances: Los procesos misionales denominados como claves, se encuentran reflejados en
el mapa de procesos. También fueron levantados en fichas de proceso de prestación de
servicios, comercialización del servicio y formulación y ejecución de proyectos de
infraestructura APS

% Cumplimiento: 100%

Evidencia: capturas de ficha de procesos claves aprobadas

Ficha de Proceso: Captación
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Ficha de Proceso: Potabilización

Ficha de Proceso: Almacenamiento
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Ficha de Proceso: Distribución

Acción de mejora 5:

No se evidencia que estas evaluaciones sean orientadas a agregar valor en la
cadena de valor.

2.3.6. Desarrollar y aplicar métodos de medición del rendimiento de la organización a
todos los niveles en términos de relación entre la “producción” (productos/ servicios y
resultados) (eficacia) y entre productos/ servicios e impacto (eficiencia).

Objetivo: Medir el rendimiento de los procesos institucionales.

Avances: Se realizó un plan de trabajo para levantamiento de las fichas de proceso para
lograr con efectividad la obtención de las informaciones de las actividades pertinentes a los
procesos claves, estratégicos y soporte.
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Cumplimiento: 100%

Evidencia: Extracto de cronograma.

Acción de mejora 6:

Implementar un sistema de gestión de calidad.

2.4.4 Asegurar la implantación de un sistema eficiente de gestión del cambio. (Por ejemplo:
gestión por proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos piloto, monitorización,
informes de progreso, implementación del PDCA, etc.).

Objetivo: Lograr que las operaciones se adapten a una gestión por procesos que cumpla
con el ciclo PHVA (Planear, hacer, Verificar, Actuar).

Avances: La organización completó el proceso de certificación de las normas ISO
9001:2015 e ISO 37001:2016. Se realizó la actualización de los procesos misionales, de
apoyo y estratégico, se han documentado los procesos misionales, identificando las personas
responsables, alcance, proveedores, entradas, actividades, salidas, indicadores y el cálculo de
estos y la frecuencia de seguimiento.
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% Cumplimiento: 100%
Evidencia: alcance del sistema de gestión y política del sistema de gestión integrado.

ES-MCO-002 Alcance del Sistema de Gestión Integrado
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ES-MCO-002 Política del Sistema de Gestión Integrado

Acción de mejora 7:

No se evidencia la realización de análisis de riesgos en aspectos financieros.

4.3.2 Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones financieras

Objetivo: Gestionar los riesgos para lograr los objetivos institucionales.

Avances: Se cuenta con una matriz de gestión de riesgos en donde se plasman los
procesos de la gestión financiera y se analizan para mitigarlos

% Cumplimiento: 100%

Evidencia: extracto de matriz de riesgo
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Acción de mejora 8:

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

4.5.4 Aplicar de forma eficiente las tecnologías más adecuadas a:

La gestión de proyectos y tareas

La gestión del conocimiento

Las actividades formativas y de mejora

La interacción con los grupos de interés y asociados

El desarrollo y mantenimiento de las redes internas y externas
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Objetivo: Mejorar procesos internos a través del uso de las TICs.

Avances: Se cuenta con la implementación de Jira el cual es un producto de software para
la gestión de proyectos, seguimiento de averías e incidencias. Adicionalmente, se utiliza
Power BI para gestionar de manera simultánea los datos y la información procedentes de
diversas plataformas.

% Cumplimiento: 75%.

Evidencia: Extracto de informe mejora de procesos servicios TIC

Imagen 01. Sistema JIRA
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Imagen 02. Sistema JIRA DASHBOARD

Imagen No03. Sistema HELPDESK
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Acción de mejora 9:

Aplicar una metodología que garantice que la documentación de uso interno
generada en el INAPA, sea de uso exclusivo de la Institución y su reproducción
parcial, total o su distribución externa sea controlada.

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: Establecer los lineamientos de elaboración, gestión y control de documentos

generados en la institución, así como también, los procesos establecidos para salvaguardar
las informaciones claves y técnicas generadas a través de los sistemas y equipos
informáticos de los empleados.

Avances: El INAPA cuenta con el procedimiento para la elaboración y cambios de información
documentada y con la política de control de documentos internos para subsanar este requerimiento
del plan de mejora.

% Cumplimiento: 100 %.

Evidencia: Extractos de procedimiento para la elaboración y cambios de
información documentada y con la política de control de documentos internos
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Acción de mejora 10:

No se evidencia la realización del seguimiento de la matriz integral de riesgos
institucional.

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: Gestionar de forma integral los riesgos de la Institución.

Avances: Se cuenta con una matriz de riesgo en donde se establecen metodología y
controles para tratar los riesgos identificados

% Cumplimiento: 100%
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Evidencia: extracto de matriz de riesgo
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