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Resumen ejecutivo 
 

El siguiente informe detalla el cumplimiento de las 8 acciones establecidas en el Plan de 

Mejora CAF 2024 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. 
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Acción de mejora 1 
 

Subcriterio 3.2.2 
 

Área de mejora: no se evidencia cómo atraer y desarrollar los talentos necesarios para lograr la 

misión, visión y objetivo. 

 

Acción de Mejora: Medir las acciones que están a favor de la retención del personal.  

 

Objetivo: retener recursos humanos que permitan el logro de los objetivos, misión, visión de la 

organización. 

 

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 7.1.3 

 

Área de mejora: no se evidencia resultados de percepción de %de participación de persona en 

actividades de mejora.  

 

Acción de Mejora: realizar encuesta de percepción para conocer la participación en las actividades 

de mejoras. 

 

Objetivo: conocer el % de participación en actividades de mejoras. 

 

Avances: tenemos las percepciones en actividades de mejora en la encuesta de clima 

organizacional. 

 

Porcentaje de cumplimiento: 100% 

 

Evidencias:  Resultado de encuesta de clima organizacional. 
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Acción de mejora 3 
 

Subcriterio 7.1.1.4 

 

Área de mejora:  no se evidencia los resultados de las personas sobre posibles conflictos de interés 

y la importancia del comportamiento ético y la integridad. 

 

Acción de Mejora: conocer la percepción sobre los posibles conflictos de interés y la importancia 

del comportamiento ético y la integridad. 

 

Objetivo: conocer oportunidades de mejora acerca del manejo de los conflictos de interés y la 

importancia del comportamiento ético. 

 

Avances: en la encuesta de clima organizacional tenemos el indicador de mejora y cambio con un 

81.6%, La identidad con la institución y valores 92.4%, Austeridad y combate a la corrupción con 

un 92.4%. 

 

Porcentaje de cumplimiento:100% 

 

Evidencias: Encuestas de Resultado de clima organizacional. 
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Acción de mejora 4  
 

Subcriterio 7.2.1.2 

 

Área de mejora:  no se evidencian las mediciones del rendimiento con relación a niveles de 

participación en actividades de mejoras. 

 

Acción de Mejora: conocer el rendimiento de las acciones de mejoras. 

 

Objetivo: identificar las adecuaciones necesarias para las actividades de mejora realizadas en la 

organización. 

 

Avances: Capacitaciones en la norma ISO : 31000/2018,  ISO : 19011/2018, Iso:9001/2015 ha 

empleados con el objetivo de la mejora continua.tuvimos auditoría interna y externa en esas 

auditoría obtuvimos acciones correctivas. 

 

 

Porcentaje de cumplimiento: 100% 

 

Evidencias: se realizaron auditorías de Normas Básicas (NOBACI) de primer grado del 

04/12/2023 al 07/12/2023. Contamos con un equipo de auditores internos enfocado en incrementar 

los niveles de actividades de mejora y continuar fortaleciendo la institución. Durante 2024, se 

implementó un taller sobre estrategias de inteligencia artificial para optimizar la elaboración de 

informes. Asimismo, se impartieron capacitaciones en las normas ISO:31000/2018, 

ISO:19011/2018, ISO:9001/2015, ISO:37001/2016 e ISO:37301/2021 (ver listado de participantes 

anexos).tuvimos una auditoría en la ISO 9001-2015,con un auditor externo,donde obtuvimos 

acciones correctivas,formularios de levantamientos de acciones correctivas  y de mejoras. 
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Acción de mejora 5 
 

Subcriterio 7.2.1.5 

 

Área de mejora: no se evidencian indicadores relacionados con las capacidades de las personas 

para tratar con los ciudadanos/clientes.  

 

Acción de Mejora: recopilar evidencias necesarias para alimentar los indicadores. 

 

Objetivo: medir el cumplimiento de las actividades relativas a la capacidad de tratar a los 

ciudadanos/clientes. 

 

Avances: para el 2024 en la dimensión Fiabilidad/seguridad tenemos los indicadores: 

 

● La confianza que percibió mientras le atendían 97%. 

● La profesionalidad del personal que le atendió. 96% 

● La dimensión fiabilidad seguridad tenemos un 97% 

 

Porcentaje de cumplimiento: 100% 

 

Evidencias: índice de satisfacción de la encuesta ciudadana 2024. 
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Acción de mejora 6 
 

Subcriterio 8.2.3 

 

Área de mejora: no se evidencian mediciones del rendimiento acerca del grado e importancia de 

la cobertura positiva y negativa recibida por los medios de comunicación. 

 

Acción de Mejora: realizar un análisis de cobertura positiva y negativa de las actividades de 

comunicación. 

 

Objetivo: conocer el rendimiento de la cobertura positiva y negativa de las actividades de 

comunicación realizadas. 

 

Avances: no hay avance significativo hasta la fecha actual. 

 

Porcentaje de cumplimiento: Este subcriterio se introdujo en el plan de mejora 2025, ya que el 

departamento no cuenta con los indicadores necesarios. 

Acción de mejora 7 
 

Subcriterio 6.2.1.4 

 

Área de mejora:  no se evidencia resultados de la percepción general en cuanto al cumplimiento 

a los estándares de servicios publicados 

 

Acción de Mejora: concluir con la formalización de la carta compromiso para obtener estándares 

de servicios. 

 

Objetivo: formalizar los estándares para mejorar la satisfacción del cliente/ciudadano. 

 

Avances: ya tenemos los atributos de la carta compromiso son: Amabilidad 81%, Profesionalidad 

80%,  Fiabilidad 77%, Acceso 79%,  El mínimo del estándar es 85% y estamos implementando 

acciones de mejoras para subir el estándar. 

 

Porcentaje de cumplimiento: 100% 

 

Evidencia: resumen de la encuesta enero-marzo, carta compromiso ciudadano. 
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Acción de mejora 8 
 

Subcriterio 6.2.2.2 

 

Área de mejora:  no se evidencia que exista mediciones con relación a la disponibilidad de la 

información.  

 

Acción de Mejora: de acuerdo a los indicadores que existen, realizar un análisis para determinar 

si la disponibilidad de información de la organización cumple con las exigencias dadas. 

 

Objetivo: conocer el nivel de cumplimiento de la organización en publicar las informaciones 

requeridas en los portales informativos. 

 

Avances:  tenemos el índice de transparencia estandarizado en el cual tenemos la base legal de la 

institución, el marco legal de la institución, el marco legal del sistema de transparencia, la oficina 

de libre acceso a la información, la estructura orgánica de la institución, planificación estratégica, 

portal 311, declaraciones juradas, presupuesto, recursos humanos, programación asistencial. 

 

Porcentaje de cumplimiento: 100% 

 

Evidencias:  índice de transparencia estandarizado. 
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