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Resumen ejecutivo

El siguiente informe detalla el cumplimiento de las 10 acciones establecidas en el Plan de
Mejora CAF 2023 del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA).

La metodología utilizada se basó en la delegación de responsabilidades a personal
técnico en todos los niveles de la organización, el seguimiento de las acciones
establecidas y la recopilación de evidencias que transparenten el cumplimiento.

El informe que presentamos a continuación es el resultado del trabajo en equipo enfocado
en la implementación de mejores prácticas y políticas de excelencia, así como en la
mejora continua de nuestros procesos y servicios.

En el INAPA, creemos que la calidad y la eficiencia en el servicio público son
fundamentales para el desarrollo de nuestro país, y por ello nos esforzamos por ofrecer
soluciones de alto impacto a los ciudadanos.



Acción de mejora 1

Subcriterio 3.2.9

Área de mejora: No se evidencia que se evalúe el impacto de los programas de formación y
desarrollo de las personas y el traspaso de contenido.

Acción de Mejora: Incluir dentro del Procedimiento de Capacitaciones de la Institución, las
actividades y políticas correspondiente a la evaluación del impacto de los programas de
formación establecidos en el año, así como también análisis costo/beneficio por parte de la
Dirección de RRHH.

Objetivo: Garantizar que el conocimiento recibido a través del ciclo de formación de los
colaboradores pueda traspasado al equipo, así como también garantizar el impacto de la
formación.

Avances: mediante el “Formulario de Evaluación de la Eficacia de las Capacitaciones” se
recopila información acerca de los programas de formación y así medir las fortalezas y
oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitación, de tal forma que pueda ser
optimizado.

Porcentaje de cumplimiento: 100%.

Evidencias: Formulario de Evaluación de la Eficacia de las Capacitaciones (FR-GRH-009).
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Acción de mejora 2

Subcriterio 4.5.7

Área de mejora: No se evidencia que se tome en cuenta el impacto socioeconómico y
ambiental de las TICs.

Acción de Mejora: Evaluar el impacto socio económico y ambiental de las TIC'S y mejorar la
accesibilidad para los usuarios con discapacidades.

Objetivo: Mejorar las TIC'S tomando en cuenta el impacto socioeconómico y ambiental.

Avances: Se realizó un análisis para medir el impacto socioeconómico y ambiental de las TICs

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: Informe de impacto socioeconómico y ambiental de las TICs.
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Acción de mejora 3

Subcriterio 4.6.3

Área de mejora: No se evidencia que se aplique una política de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestión de instalaciones que incluye su reutilización, reciclaje o eliminación segura.

Acción de Mejora: Establecer iniciativas de conservación del medio ambiente que permitan
reducir la cantidad de desechos sólidos generados por la organización.

Objetivo: Establecer disposiciones para la reutilización, reciclaje o eliminación segura de
desechos generados por la organización y concientizar al personal de la institución en cuanto a
la preservación del medio ambiente.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%

Acción de mejora 4

Subcriterio 5.2.2

Área de mejora: No se evidencia que se utilicen métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la demanda centrándose en el principio de una sola
vez.

Acción de Mejora: Establecer un método innovador para desarrollar servicios al ciudadano
centrándonos en el principio de una sola vez.

Objetivo: Verificar el cumplimiento de los requerimientos definidos para la aprobación de los
planos hidrosanitarios, de los proyectos a construir en terrenos bajo la Jurisdicción del INAPA.

Avances: La institución ha logrado cumplir el proceso por medio de la ampliación del pago en
línea agregando al catálogo de servicio a Uepapay y Tpago y la puesta en marcha del Programa
Ventabilla Unica en donde se integra el servicio de aprobación de planos hidrosanitarios.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: capturas de pantalla de la difusión de la integración de medios de pago en línea y
la sección de la página web del INAPA con las instrucciones para los pagos en línea y el informe
del Programa de Ventanilla Unica revisado en junio 2023.
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Acción de mejora 5

Subcriterio 6.1

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la imagen
global de la organización y su reputación pública.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer la percepción general sobre la
organización y su reputación pública.

Objetivo: Medir la percepción en cuanto a la imagen global de la organización y su reputación
pública frente a los ciudadanos considerando los logros y metas de la organización.

Avances: se mide la percepción de los servicios servidos a los clientes a través de la Encuesta
de Satisfacción al Usuario.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de las Encuestas de Satisfacción 2023 donde se mide la
expectativa y el índice de satisfacción percibida por los ciudadanos.
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Acción de mejora 6

Subcriterio 6.3

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la
participación de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organización.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer la percepción general en cuanto
a la participación de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de toma de decisiones
de la organización.

Objetivo: Medir la percepción en cuanto a la participación de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de la organización.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%
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Acción de mejora 7

Subcriterio 6.5

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la integridad
de la organización y la confianza generada en los clientes/ciudadanos.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer la percepción general en
cuanto a la integridad de la organización y la confianza generada en los clientes/ciudadanos.

Objetivo: Medir la percepción en cuanto a la integridad de la organización y la confianza
generada en los clientes/ciudadanos.

Avances: en junio 2023 se realizó la encuesta de satisfacción al usuario en donde se incluyó
aspectos de la confianza percibida.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide la confianza y el cumplimiento
de los plazos percibidos por los ciudadanos.
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Acción de mejora 8

Subcriterio 6.2.4

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la
diferenciación de los servicios teniendo en cuenta las necesidades específicas del cliente.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer la percepción general en cuanto
a la diferenciación de los servicios teniendo en cuenta las necesidades específicas del cliente.

Objetivo: Medir la percepción general en cuanto a la diferenciación de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades específicas del cliente.

Avances: La organización mide la satisfacción de los clientes en cuanto a las dimensiones
“elementos tangibles”, “fiabilidad”, “capacidad de respuesta”, “seguridad” y “empatía” con
respecto a los servicios ofrecidos.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide a percepción por los ciudadanos
acerca de los servicios prestados.
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Acción de mejora 9

Subcriterio 6.2.5

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la capacidad
de la organización para la innovación.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer los resultados de la percepción
general en cuanto a la capacidad de la organización para la innovación.

Objetivo: Medir la percepción general en cuanto a la capacidad de la organización para la
innovación.

Avances: No se registran avances significativos.

Porcentaje de cumplimiento: 0%

Acción de mejora 10
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Subcriterio 6.2.6

Área de mejora: No se evidencia resultados de la percepción general en cuanto a la agilidad de
la organización.

Acción de Mejora: Desarrollar una metodología para conocer los resultados de la percepción
general en cuanto a la agilidad de la organización.

Objetivo: Medir la percepción general en cuanto a la agilidad de la Organización.

Avances: se realizó la encuesta de satisfacción ciudadana en junio 2023 con el objetivo de para
medir la percepción del usuario acerca de la capacidad de respuesta de la organización.

Porcentaje de cumplimiento: 100%

Evidencias: extracto del informe de encuestas donde se mide la agilidad percibida por los
ciudadanos.
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