
 

  

 

 
 

SEPTIEMBRE 30  
 

 

 

Corporación Dominicana de 

Empresas Eléctricas Estatales 

 

 
Septiembre 2019 

REPORT TITLE 

2018 
* 

INFORME DE 
AVANCE  

 

IMPLANTACIÓN 

DEL MODELO DE 
EXCELENCIA EN 

LA CALIDAD  

*Marco Común de Evaluación                                               

  (del inglés Common Assessment Framework)  



 

 

 

2 

 

 

  Pág. 

Resumen Ejecutivo  03 

Información institucional  04 

Marco estratégico  07 

Historia  11 

Acciones de Mejora-Modelo CAF*  20 

Criterio 1-Liderazgo  20 

Criterio 2-Planificación y Estrategia  26 

Criterio 3-Personas  32 

Criterio 4-Alianzas y Recursos  35 

Criterio 5-Procesos  48 

Criterio 6-Resultados Orientados a Ciudadanos Clientes  57 

Criterio 8-Resultados Orientados a Responsabilidad Social  61 

Criterio 9-Resultados Claves de Rendimiento  64 

   

 

  

CONTENIDO 

*Para cada criterio, se ha incluido la pregunta u 

hallazgo, el área de mejora, la(s) acción (es) de 

mejora y las evidencias correspondientes. 



 

 

 

3 

 

 

 

  

RESUMEN EJECUTIVO 
 

El presente documento corresponde al informe correspondiente al plan de mejora 

institucional para la implantación del Modelo CAF. El modelo CAF, por sus siglas en 

inglés “Common Assessment Framework”, es una metodología de evaluación para el 

mejoramiento de la calidad en las administraciones públicas, inspirada en el Modelo 

de Excelencia de la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM). 
 

El plan de mejora de la CDEEE para la implementación del CAF es presentado al 

Ministerio de Administración Pública (MAP), a los fines de dar seguimiento a las áreas 

de mejora encontradas como resultado del autodiagnóstico institucional. Para ello se 

trabajaron los nueve (9) criterios que componen el modelo en donde a partir de los 

hallazgos encontrados se priorizaron diez (10) áreas de mejora, de las que a su vez este 

informe se presentan acciones para cinco (5) de las mismas, constituyendo un 

considerable avance. 
 

Con esto, buscamos que la gestión de la organización se vea enriquecida con el uso 

de herramientas, técnicas orientadas a una cada vez mejor gestión de la calidad tanto 

de los productos como de los servicios, y que las mismas se vean reflejadas en una 

mayor satisfacción de los ciudadanos/clientes. 

 

En el primer ejercicio de medición del avance a la implantación del CAF, se alcanzó 

un 85% de avance. En la actualidad, a septiembre 2019, se evidencia un adelanto 

significativo de las tareas pendientes de dicho plan, el cual contempla un periodo de 

ejecución desde el enero hasta diciembre 2019.  

 

Se presentan a continuación las acciones aplicadas y el detalle de cumplimiento del 

Plan de Avance para las Acciones de Mejora CAF. 
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Misión 
“Lograr un sector eléctrico auto sostenible que contribuya al desarrollo del país.” 

 

Visión 
“Liderar la gestión de las empresas eléctricas estatales, para garantizar un servicio de 

electricidad continuo y eficiente”. 

 

Valores 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INFORMACION 

INSTITUCIONAL 
 

INTEGRIDAD

COMPROMISO

EFICIENCIA

CALIDAD

TRABAJO EN 
EQUIPO

PERSEVERANCIA
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Perseverancia 

Somos firmes y constantes en la consecución de nuestros propósitos, por lo cual 

desarrollamos e implementamos estrategias encaminadas a alcanzar los objetivos de la 

institución. 

 

 

 

Integridad 
Mantenemos una conducta honesta, recta y respetuosa hacia los demás y la institución. 

 

 

 

Trabajo en Equipo  
Nos caracterizamos por aunar esfuerzos para alcanzar los objetivos comunes, 

fortaleciendo el espíritu colectivista, más allá del logro individual 

 

 

 

Eficiencia 
Logramos los objetivos y metas programados con el mínimo de recursos disponibles y a 

tiempo. 

 

 

 

 

 

INFORMACION 

INSTITUCIONAL 
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Compromiso 
Estamos comprometidos con el cumplimiento de los objetivos institucionales a fin de 

contribuir con el interés público y el bienestar de la sociedad.   

 

 

 

Calidad 
Nos esforzamos por el permanente mejoramiento de nuestros servicios formando un 

equipo humano de alto nivel técnico y profesional, que brinde seguridad y confianza a 

nuestros relacionados,  

INFORMACION 

INSTITUCIONAL 
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La metodología para la formulación del presente plan se fundamenta en el concepto de 

cadena de valor, la cual busca evidenciar los bienes y servicios que las instituciones 

entregan a la población para satisfacer sus necesidades. Entre los elementos que se definen 

están los productos terminales que serán entregados a la población, además se identifican 

los resultados esperados y el impacto que se persigue alcanzar. 

 

La CDEEE asume el compromiso en su rol de líder y coordinador de garantizar el 

cumplimiento de las metas definidas con las empresas eléctricas estatales en la entrega de 

los productos intermedios (ETED y EGEHID) y terminales (EDENORTE, EDESUR, 

EDEESTE y UERS). Cabe resaltar que esta metodología es recomendada por el 

Ministerio de Economía, Planificación y Desarrollo (MEPyD) para los fines de 

documentar los planes estratégicos de las instituciones públicas y el Plan Nacional 

Plurianual de Sector Público (PNPSP). 

 

El sector eléctrico representa uno de los pilares fundamentales para desarrollo del país, 

por lo que la estrategia del Gobierno durante el período 2013-2016 buscó contribuir de 

manera integral a la solución del servicio eléctrico, enfocándose en tres grandes ejes: 

modificación de la matriz de generación y ampliación del parque existente, la reducción 

de pérdidas y la mejora en la eficiencia de la gestión. Sin embargo, los desafíos actuales 

siguen siendo similares: alta dependencia de los derivados del petróleo para la generación 

de electricidad, altas pérdidas de energía, técnicas (debilidad en la infraestructura de 

transmisión y distribución) y no técnicas (por alta propensión al fraude y al no pago del 

servicio por parte de los usuarios finales), y una estructura tarifaria que no refleja los 

costos reales de la distribución y comercialización de la energía. 

Es por eso que para el período 2017-2020 se continuarán las acciones emprendidas para 

dar cumplimiento a la misión de “Liderar la gestión de las empresas eléctricas estatales, 

para garantizar un servicio de electricidad continuo y eficiente.”, sobre la base de tres (3) 

ejes estratégicos y alineados a los indicadores de gestión: 

MARCO 

ESTRATÉGICO 
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• Modificar la matriz de generación procurando un balance entre las fuentes de 

generación, por lo que el Eje Estratégico No. 1 lo hemos denominado Balancear la 

matriz de generación.  

• Los esfuerzos para reducir las pérdidas, mejorar las infraestructuras actuales de 

distribución y transmisión los hemos plasmado en el Eje Estratégico No. 2: 

Optimización de la infraestructura de distribución y transmisión.  

• Las instrucciones de robustecer la función de rectoría eléctrica y organizar de 

manera funcional el sector, continuar con las acciones para mejorar la rentabilidad 

de las empresas distribuidoras, aumentar la satisfacción del cliente, entre otros 

aspectos, serán gestionados desde el Eje Estratégico No. 3: Eficiencia de la gestión 

y fortalecimiento institucional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MARCO 

ESTRATÉGICO 
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Productos 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1. Central termoeléctrica Punta Catalina 

2. Plan de apoyo a los proyectos de energía renovable 

3. Centrales hidroeléctricas repotenciadas 

4. Micro hidroeléctricas 

5. Suministro de energía auto sostenible en Alto Bandera 

6. Calendario de reducción de pérdidas 

7. Construcción y rehabilitación de redes de distribución 

8. Clientes normalizados 

9. Macro mediciones 

MARCO 

ESTRATÉGICO 
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10. Instalación Sistema de Gestión de Datos de Medidores MDM 

11. Estudio expansión red de distribución 

12. Construcción y repotenciación de subestaciones de distribución 

13. Construcción y repotenciación de subestaciones de transmisión 

14. Construcción y reconducción de líneas de transmisión 

15. Licitación para compra de energía (corto y largo plazo)  

16. + Clientes 24 horas  

17. + Clientes comercialmente activos  

18. Programa educativos sobre uso eficiente de energía  

19. Estudios de opinión satisfacción clientes EDE  

20. Programa de eficiencia energética en las instituciones gubernamentales no 

cortables  

21. Estados financieros auditados y actualizados  

22. Monitoreo de la cuenta concentradora  

23. Propuesta decreto presidencial 

24. Patrimonio CDEEE regularizado  

25. Estrategias de comunicación  

26. Cuerpo especializado de seguridad (CESEM)  

27. Escuela de Formación del Sector Eléctrico  

28. Centro tecnológico corporativo  

29. Instalaciones y almacén COOPCDEEE  

30. Revista conecta  

31. Procesos de gestión humana homologados 

  

MARCO 

ESTRATÉGICO 
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La Corporación Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales (CDEEE) es una empresa 

autónoma de servicio público, con patrimonio propio y personalidad jurídica del Estado 

Dominicano, encargada de:  

 

• Liderar y coordinar todas las estrategias, objetivos y actuaciones de las empresas 

eléctricas de carácter estatal (EdeEste, Edesur, Edenorte, ETED, EGEHID), así 

como aquellas en las que el Estado sea propietario mayoritario o controlador o de 

cualquier otra empresa estatal vinculada al sector eléctrico. 

• Ejecutar los programas de electrificación rural y sub-urbana a través de la UERS, 

a favor de las comunidades de escasos recursos económicos, así como de la 

administración y aplicación de los contratos de suministro de energía eléctrica con 

los Productores Independientes de Electricidad (IPP).  

 

 

Empresa Distribuidora de Electricidad del Este 

(EDEESTE): 
 

Empresa de Distribución y Comercialización de Electricidad Estatal cuya zona geográfica 

de responsabilidad comprende en el Distrito Nacional desde la acera este de la Av. 

Maximo Gómez, además de la Provincia de Santo Domingo abarca los municipios de 

Santo Domingo Norte, Santo Domingo Este, Guerra y Boca Chica, además de las 

provincias de Monte Plata, Hato Mayor, San Pedro de Macorís, El Seibo, La Romana, y 

La Altagracia. 

 

HISTORIA 
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Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur 

(EDESUR): 
 

Empresa de Distribución y Comercialización de Electricidad Estatal cuya zona geográfica 

de responsabilidad inicia en la acera oeste de la Avenida Máximo Gómez, en el Distrito 

Nacional y termina en la provincia fronteriza de Elías Piña. Comprende parte de la 

Provincia Santo Domingo con el municipio Santo Domingo Oeste, además de las 

provincias de San Cristóbal, San José de Ocoa, Azua, San Juan de la Maguana, Elías Pina, 

Bahoruco, Independencia, Barahona, Pedernales y Peravia. 

 

 

Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte 

(EDENORTE): 
 

Empresa de Distribución y Comercialización de Electricidad Estatal cuya zona geográfica 

de responsabilidad comprende las provincias de: Santiago, La Vega, Espaillat, Monseñor 

Nouel, Duarte, Samaná, Sánchez Ramírez, María Trinidad Sánchez, Hermanas Mirabal, 

Valverde, Santiago Rodríguez, Montecristi y Dajabón.  

 

 

  

 

HISTORIA 
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 Unidad de Electrificación Rural y Sub-urbana 

(UERS):  

Unidad dependiente de la Corporación Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales 

(CDEEE)  creada en virtud del artículo 138, párrafo II de la Ley no. 125-01 con el objetivo 

de: Electrificar las comunidades rurales y sub-urbanas de la República Dominicana a 

partir de fuentes renovables y no renovables  de energía, fomentando la cultura del ahorro 

y el manejo responsable de la energía, para propiciar su desarrollo integral. 

 

Empresa de Transmisión Eléctrica Dominicana 

(ETED): 

Compañía eléctrica estatal cuyo objetivo es la operación, mantenimiento y administración 

de todas las redes de alta tensión  y subestaciones de transmisión del Sistema Eléctrico 

Nacional, SENI)  

ETED, es una Empresa descentralizada propiedad del Estado Dominicano que surge a 

partir de la segmentación del sector eléctrico producto de la capitalización de la 

Corporación Dominicana de Electricidad mediante la Ley General de Reforma de la 

Empresa Pública No. 141-97 de fecha 24 de junio del año 1997, teniendo su marco legal 

en la Ley General de Electricidad No. 125-01 de fecha 26 de julio del año 2001, que 

regula todos los aspectos relativos a la producción, transmisión, distribución y 

comercialización de la energía eléctrica en la Republica Dominicana  

 

HISTORIA 
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Empresa de Generación Hidroeléctrica (EGEHID): 

Compañía de generación hidroeléctrica estatal responsable de diseñar, construir, 

administrar y operar las unidades de generación de energía hidroeléctrica del país 

mediante el aprovechamiento de la energía cinética y potencial de la corriente de ríos, 

saltos de agua o mareas y de cualquier otra fuente hidráulica; incluyendo la 

comercialización, administración y desarrollo de operaciones de esa clase de energía.  

  

HISTORIA 
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Instituciones Relacionadas 

 

Superintendencia de Electricidad de la República 

Dominicana (SIE):   

Institución descentralizada del Estado Dominicano cuya misión es la de fiscalizar y 

supervisar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias, así como las 

normas técnicas en relación con la generación, la transmisión, la distribución y la 

comercialización de electricidad.  

 

La institución fue creada mediante la Ley General de Electricidad No.125-01 promulgada 

por el Poder Ejecutivo en fecha 26 de Julio del 2001 y la administración corresponderá a 

un Consejo integrado por un (1) presidente y dos (2) miembros designados por el Poder 

Ejecutivo y ratificados por el Congreso Nacional. Ostentará el cargo de Superintendente 

quién sea señalado como Presidente del Consejo.  

Comisión Nacional de Energía (CNE):  

Institución encargada de trazar la política del Estado en el Sector Energía que incluye: 

Sector Eléctrico, Hidrocarburos, Fuentes Alternas y Uso Racional de Energía. 

Es responsable de dar seguimiento al cumplimiento de la Ley de Incentivo al desarrollo 

de las Energías Renovables y sus Regímenes Especiales (Ley No.57-07) 

 

HISTORIA 
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Organismo Coordinador del Sistema Eléctrico 

Nacional Interconectado (OC-SENI):   

Creado el 29 de octubre de 1998, mediante la Resolución N° 235 de la Secretaría de 

Estado de Industria y Comercio, para coordinar la operación de las instalaciones de las 

empresas de generación, transmisión y distribución de electricidad que pertenecen al 

Sistema Eléctrico Nacional Interconectado (SENI) de la República Dominicana. 

Planifica y Coordina la operación de los sistemas de generación, transmisión, distribución 

y comercialización en el SENI y determina las transacciones económicas entre los 

Agentes del Mercado Eléctrico Mayorista. 

  

HISTORIA 
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El 21 de abril de 1955, mediante la Ley No. 4115, se creó la Corporación Dominicana 

de Electricidad (CDE), como una institución autónoma de derecho público con las 

atribuciones de producción, transmisión y distribución de energía eléctrica. La CDE tiene 

su origen tras la adquisición de la Compañía Eléctrica de Santo Domingo de inversión 

extranjera que operaba en el país desde el año 1928. 

Varios años después de un proceso de muchos intentos pocos fructíferos por mejorar el 

sistema eléctrico, el 24 de junio de 1997 se dictó la Ley General de Reforma de la 

Empresa Pública No. 141-97, con el objeto principal de dar inicio al proceso de 

capitalización de diversas empresas propiedad del Estado Dominicano, entre las cuales se 

encontraba la Corporación Dominicana de Electricidad (CDE), bajo la supervisión, 

coordinación y regulación de la Comisión de Reforma de la Empresa Pública (CREP).  

Este proceso de capitalización se refería a la ejecución de una serie de medidas, entre las 

cuales cabe resaltar:  

 La creación de tres (3) empresas de distribución de electricidad y dos (2) empresas 

de generación de energía a base de combustibles fósiles. (EDEESTE, EDENORTE, 

EDESUR, EGEHAINA, EGEITABO) 

 La creación de una empresa de propiedad estatal, que se encargara de la transmisión 

de energía eléctrica. (ETED) 

 La creación de una empresa de propiedad estatal, que se encargara de administrar 

las facilidades de generación hidroeléctrica que operan dentro del territorio 

nacional.  (EGEHID) 

 La aprobación de un nuevo marco normativo destinado a regir la nueva realidad 

del Sector Eléctrico Dominicano, en sustitución de la Ley No. 4115, del 21 de abril 

de 1955. 

 

HISTORIA 
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Con la promulgación de la Ley General de Electricidad No. 125-01, del 26 de julio de 

2001, se creó la Corporación Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales (CDEEE), la 

cual le consignó, en su Artículo 138, las funciones de liderar y coordinar las Empresas 

Eléctricas Estatales y de ejecutar los programas del Estado de electrificación rural y sub-

urbana a favor de las comunidades de escasos recursos económicos, así como de la 

administración y aplicación de los contratos de suministro de energía eléctrica con los 

Productores Independientes de Electricidad (IPP).  

En fecha 19 de junio del año 2002, el Poder Ejecutivo dictó el Decreto No. 555-02, 

mediante el cual se instituye el Reglamento para la Aplicación de la Ley No. 125-01. 

El 21 de agosto de 2002, mediante el Decreto No.647-02, se reconoce la creación de la 

CDEEE, como una empresa autónoma de servicio público, con patrimonio propio y 

personalidad jurídica. De igual modo, a través del Decreto No. 648-02, dictado en esa 

misma fecha, se estableció el Reglamento para el Funcionamiento de la Institución. 

En septiembre de 2003, el Estado Dominicano compra las acciones del Grupo Unión 

Fenosa en EDENORTE Dominicana S.A y en EDESUR Dominicana S.A., pasando 

ambas distribuidoras a manos del Estado Dominicano. Más tarde en junio de 2009, se 

adquieren las acciones del Grupo Trust Company of the West (TCW) de EDEESTE, con 

lo cual las tres (3) empresas distribuidoras pasan a ser propiedad del Estado Dominicano. 

En fecha 30 de diciembre de 2009, el Poder Ejecutivo promulgó el Decreto No. 923-09, 

a través del cual se reitera el rol de la CDEEE de líder y coordinador de todas las 

estrategias, objetivos y actuaciones de las empresas eléctricas de carácter estatal, así como 

aquellas en las que el Estado sea propietario mayoritario o controlador o de cualquier otra 

empresa estatal vinculada al sector eléctrico. A tales fines, se incluye dentro de dicho 

régimen, a las empresas ETED, EGEHID, EDENORTE, EDESUR y EDEESTE. 

 
  

HISTORIA 
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En fecha 30 de septiembre de 2013, el Poder Ejecutivo promulgó la Ley No. 142-13, 

mediante la cual, entre otras cosas, se modificó la Ley No. 100-13 para prorrogar durante 

un plazo de cinco (5) años la aplicación de las disposiciones relativas a las atribuciones, 

facultades y funciones que en la actualidad corresponden a CDEEE y que fueren 

transferidas al Ministerio de Energía y Minas mediante la Ley No. 100-13. 

Mediante la Ley No. 394-14, de fecha 20 de agosto de 2014, el Estado Dominicano, a 

través de la CDEEE y en conformidad con las previsiones del Artículo 219 de la 

Constitución Dominicana, quedó facultado a participar en la actividad empresarial de 

generación de electricidad.  

Mediante Decreto No. 389-14, de fecha 13 de octubre de 2014, el Poder Ejecutivo 

convocó al Consejo Económico, Social e Institucional para que, en conjunto con las 

instancias del Gobierno competentes, organizaran el espacio para la discusión y 

concreción del Pacto Nacional para la Reforma del Sector Eléctrico.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HISTORIA 
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Criterio 1: Liderazgo 
 

Avances 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
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Subcriterio 1.3  
 

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

 

 

Pregunta 5:  

Proporcionar retroalimentación a todos los empleados, para mejorar el desempeño tanto 

grupal (de equipos como individual 

 

 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

No se evidencia la realización de evaluación de desempeño de manera consistente en 

períodos específicos preestablecidos, a partir del 2016. 

 

 

Acción de Mejora 

 Coordinación de la evaluación de desempeño: ejecución del proceso estableciendo un 

cronograma de tareas a ejecutar en relación a: difusión, talleres de instrucción, 

aplicación de la evaluación y seguimiento; evaluación de los resultados para elaborar 

el plan de acción. 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
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Evidencias 

Evidencia 1: Difusión del calendario de actividades y fecha de socialización. 

 

       

 

Evidencia 2: Difusión de la fecha de aplicación de la evaluación de desempeño. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
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Evidencia 3: Difusión del calendario y convocatoria de talleres sobres temas identificados 

en los resultados de la evaluación de desempeño; iniciado el 10 de septiembre de 2019. 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
 



 

 

 

24 

 

 

Evidencia 4: Lista de participantes e imágenes fotográficas de los talleres Liderazgo 

y Supervisión, y Servicio al Cliente; iniciado el 10 y 17 de septiembre de 2019 

respectivamente. 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
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ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 1 

LIDERAZGO 
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Criterio 2: Estrategia & Planificación 

 

Avances 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
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Subcriterio 2.1 
 

Reunir información sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de 

interés, así como información relevante para la gestión. 
 

Preguntas:  

1. Identificar a todos los grupos de interés relevantes y comunicar los 

resultados a la organización en su conjunto. 

3. Recopilar, analizar y revisar de forma periódica la información relevante 

sobre variables político- legales, socio-culturales, medioambientales, 

económicas, tecnológicas, demográficas, etc. 

5. Analizar de forma sistemática las debilidades y fuerzas internas (por 

ejemplo con un diagnóstico GCT con CAF o EFQM) incluyendo 

oportunidades y amenazas (por ejemplo: análisis FODA, gestión de 

riesgos). 

 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

 
- No se evidencia el término/concepto de grupos de interés de manera explícita 

en el plan estratégico. 

- No se evidencia recopilación o análisis de informaciones demográficas o 

socio-culturales 

- No se evidencia de manera explícita un análisis FODA convencional.  

 
  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
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Acciones de Mejora 

 
Programadas 

 Solicitar a la Gerencia de Planificación la inclusión del enfoque hacia los diferentes 

"Grupo de Interés", el análisis de variables demográficas y socio-culturales y la 

inclusión de la categoría "Análisis FODA" cuando se revise y/o elabore el Plan 

Estratégico. 
 
Implementadas:  

 

 Estas actividades están previstas a ejecutarse en el periodo junio-diciembre 2020. 
 
 
 
Evidencias 

 

N/A  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
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Subcriterio 2.2 

 

Desarrollar la estrategia y la planificación, teniendo en cuenta la información recopilada. 
 

 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  
 

No se evidencian documentos y normativas internas (procedimientos, políticas, etc.) que 

rijan los procesos estándar de la Dirección de Responsabilidad Social Corporativa. 

 

Acción de Mejora 

Programadas 

 Elaborar, aprobar y socializar los procedimientos correspondientes a la Dirección de 

Responsabilidad Social Corporativa (DRSC).  

 

Implementadas:  

- Se elaboró el procedimiento “Trámite administrativo de las acciones de 

responsabilidad social y las solicitudes de ayuda” y la “Política de Responsabilidad 

Social Corporativa”. Ambas normativas están pendientes de validación por parte 

del Director de RSC. 

- Elaboración e implementación del “Formulario Entrega de Donación”.  
 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
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Evidencia 1:   Propuestas del manual de políticas de responsabilidad social corporativa 

(portada e índice), y el procedimiento sobre trámite administrativo de las acciones de 

responsabilidad social; ambos en proceso de revisión por parte de la Dirección de 

Responsabilidad Social Corp. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
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Evidencia 2: Formulario Entrega de Donación, implementado el 9 de agosto de 2019. 

 

Evidencia 3: Portal de Sistematización de Solicitudes de la Dirección de Responsabilidad 

Social Corporativa, implementado el 1ro. de julio de 2019. 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 2 

ESTRAT. & 

PLANIFIC. 
 



 

 

 

32 

 

 

Criterio 3: Personas 
 

Avances 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 3 

PERSONAS 
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Subcriterio 3.3  
 

Involucrar a los empleados por medio del diálogo abierto y del empoderamiento, apoyando 

su bienestar. 

 

Pregunta:  

Promover  una  cultura  de  comunicación abierta, de  diálogo y  de  motivación para el 
trabajo  en equipo. 

 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

Promover un plan integral con la participación del área de Comunicación Estratégica, a 

fin de difundir con mayor fluidez y de manera oportuna las actividades, eventos y 

novedades de la Institución. 

 
 

Acción de Mejora 

 

 Elaboración de un manual de Comunicación Interna que normalice el manejo eficiente 

de los canales de difusión internas de la Institución.     
 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 3 

PERSONAS 
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Evidencias 
 

Evidencia 1: Índice de la propuesta del manual de Comunicación Interna, en elaboración 

(documento en proceso). 

 

 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 3 

PERSONAS 
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Criterio 4: Alianzas & Recursos 

 

Avances 

 

 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Subcriterio 4.5  
 

Gestionar la tecnología 

 

 

Pregunta:  

Estar siempre atento a las innovaciones tecnológicas y revisar la política si fuera necesario. 

 
 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  
 

Obtener las certificaciones A6 y A4 y otras que puedan hacer falta, según la OPTIC. 
 

 

 

Acción de Mejora 

 

 Cumplir con las solicitudes para la certificación A6 y A4 exigidas por la Optic 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencias 
 

Evidencia 1: Notificación al Equipo de Tecnología para realizar las pruebas de 

interoperabilidad y auditorias Nortic A4 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 2: Notificación para realizar las pruebas de interoperabilidad y auditorias 

Nortic A4 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 2: Estampa de la OPTIC en la página web de la CDEEE haciendo constar la 

certificación en Nortic A4 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 3: Comunicación de la OPTIC sobre el proceso a llevar a cabo para la 

certificación Nortic A6. 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 4: Certificación Nortic A6 emitido por la OPTIC. Febrero 2019 

 

 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Subcriterio 4.6  
 

Gestionar las instalaciones 

 

 

Pregunta 
Asegurar un mantenimiento  eficiente, rentable  y  sostenible de  los edificios, despachos, 

equipamientos y materiales usados. 

 

 

Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  
 

Establecer un programa general de mantenimiento y reporte de averías que permita medir 

la efectividad en la solución de problemas y mejorar su eficacia en la solución de los 

problemas existentes. 

 
 

Acción de Mejora 

 

 Establecimiento de un programa sistemático general de mantenimiento. y una mesa de 

ayuda en Servicios Generales para la recepción de reportes de mantenimientos, quejas, 

averías, entre otros, a través del cual se le dará seguimiento a las actividades solicitadas 

y/o trabajos a realizar 
 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencias 
 

Evidencia 1: Reporte de resolución de incidencias del Servicio de Microsoft System 

Center Service Manager. Septiembre 2019 

 

 
 

 
 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 2: Reporte de resolución de incidencias del Servicio de Microsoft System 

Center Service Manager por Analista de la Dirección de Tecnología. Septiembre 2019 

 

 
 

 
 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Continuación…. 

 

Evidencia 2: Reporte de resolución de incidencias del Servicio de Microsoft System 

Center Service Manager por Analista de la Dirección de Tecnología. Septiembre 2019 
 

 
 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 2: Reporte detallado de incidentes del Servicio de Microsoft System Center 

Service Manager. Septiembre 2019 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Evidencia 3: Reporte detallado de solicitudes de cambios al Servicio de Microsoft 

System Center Service Manager. Septiembre 2019 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 4 

ALIANZAS & 

RECURSOS 
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Criterio 5: Procesos 

 

Avances 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Subcriterio 5.1  

Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, 

involucrando a los grupos de interés. 

 
 

 

Pregunta 

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.). 

 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

 

No se evidencian indicadores de desempeño/resultado de procesos como parte 

integral de los procedimientos documentados, en la medida que nuevos 

procedimientos son creados y procesos existentes son revisados. 

 
 

Acción de Mejora 

 Desarrollo, implementación y socialización de un formato modelo de indicadores de 

desempeño; como componente integral de los procedimientos documentados, en la 

medida que éstos sean creados o revisados. 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Evidencias 

 

Evidencia 1: Instructivo y formato modelo para la elaboración de indicadores de 

procesos (MIMPRO) 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Evidencia 1 (Continuación): Instructivo y formato modelo para la elaboración de 

indicadores de procesos (MIMPRO) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Evidencia I1: Taller/Socialización sobre elaboración de indicadores de procesos 

basado en el instructivo y formato modelo (MIMPRO) 

 

 
 

 

 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
 



 

 

 

54 

 

 

Subcriterio 5.1 

Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, 

involucrando a los grupos de interés. 

 

 
Pregunta 

Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los servicios electrónicos en los 

procesos de la organización (por ejemplo, en términos de eficiencia, calidad y 

eficacia). 

 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

No se evidencia documentación del nivel de impacto que tiene el uso de los 

recursos tecnológicos sobre los procesos del negocio; esto es, el grado de 

afectación de los procesos del negocio ante la indisponibilidad o el hecho de que 

se vean comprometidos dichos recursos 
 

 

Acciones Implementadas: 

 

 Diseño de una matriz con un listado de los recursos tecnológicos relevantes (software 

y hardware) y sus niveles de impacto en los procesos del negocio de la CDEEE. 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Evidencias:  

Evidencia 1: Matriz de sistemas/procesos tecnológicos y niveles de impacto.  

 

 

 
 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Evidencia 2: Matriz de sistemas/procesos tecnológicos y niveles de impacto.  

 

 

 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 5 

PROCESOS 
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Criterio 6: Resultados Orientados a Ciudadanos 

Clientes 
 

 

 

 
 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 6 

RESULT. ORIENT. 

CLIENTES 
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Subcriterio 6.1  
 

La imagen global de la organización y su reputación  (por ejemplo: amabilidad, trato 

equitativo, abierto, claridad de la información facilitada, predisposición de los empleados 

a escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para facilitar soluciones personalizadas). 

 

 

Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico): 
 

Fortalecer la imagen de la organización. 
 

 

Acción de Mejora 

 

 Fueron realizadas las visitas programadas a la Responsable de Acceso a la Información 

Pública, para los temas de Transparencia. Así como también con las Direcciones de 

Comunicación Estratégica y de Gestión Humana, para los aspectos que tienen 

vinculación directa con estas áreas. 

 

 

 

 

 

 

 

CRITERIO 6 

RESULT. ORIENT. 

CLIENTES 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
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Evidencias 
 

Evidencia 1: Se realizaron tres reuniones en cada uno de los directores o representantes 

de las áreas responsables (Direcciones de Comunicación Estratégica, Gestión Humana y 

Responsable de Acceso a la Información Pública). Ver correo de convocatoria a reunión 

de fecha 17/09/2019. 

 

 

 

 

 

 

CRITERIO 6 

RESULT. ORIENT. 

CLIENTES 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
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Subcriterio 6.2  
 

Mediciones de resultados. Resultados en relación con la transparencia de la prestación de 

servicios y productos.  

 

 
Pregunta 
 

Número de actuaciones del Defensor Público. 

 
 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico): 
 

Conocer de manera precisa las intervenciones del Defensor Público. 

 

 

Acción realizada:  
Luego de una verificación en las áreas correspondientes, se determinó que a la fecha no 

hay actuaciones de parte del Defensor Público con la institución.  Estamos en el proceso 

de establecer un indicador de medición de las actuaciones o intermediaciones del Defensor 

Público, con las áreas vinculantes. 

 

 

Evidencias:  
Se realizaron las investigaciones en las áreas responsables de recibir ese tipo de 

intermediación (Dir. Jurídica y Oficina de Acceso a la Información Pública), vía telefónica 

y de manera presencial.  

CRITERIO 6 

RESULT. ORIENT. 

CLIENTES 
 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
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Criterio 8: Resultados Orientados a la 

Responsabilidad Social 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 8 

RESULTADOS 

RESP. SOCIAL 
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Subcriterio 8.2  
 

Mediciones del rendimiento organizacional. Indicadores de responsabilidad social 

 

 
Pregunta 
 

Resultados de la medición de la responsabilidad social (por ejemplo informe de 

sostenibilidad). 

 

Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico):  

 

Implementar y desarrollar  un informe de sostenibilidad a corto /mediano plazo. 

Identificar, implementar y desarrollar indicadores  de medición que permitan valorar y 

evaluar las acciones de responsabilidad social y sostenibilidad realizadas por la 

institución.    
 

 

Acción(es) de Mejora 

 

 En proceso de evaluación de los formatos viables para implementar en la institución.  

Varias reuniones de seguimiento entre las partes. 
 

 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 8 

RESULTADOS 

RESP. SOCIAL 
 



 

 

 

63 

 

 

Evidencias 
 

Evidencia 1: Correos de convocatorias a reuniones realizadas para el seguimiento a las 

acciones del Plan del Mejora. 

 

 

 
 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 8 

RESULTADOS 

RESP. SOCIAL 
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Criterio 9: Resultados Claves del Rendimiento 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 9 

RESULTADOS 

CLAVE RENDIM. 
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Subcriterio 9.2  
 

Resultados internos: nivel de eficiencia. 

 

 
Pregunta 
 

Resultados de la participación a concursos, premios de calidad y certificaciones de la 

calidad del sistema de gestión (premios a la excelencia, etc.). 

 
 
Área(s) de mejora (hallazgo según el autodiagnóstico): 
 

No se evidencia participaciones de la CDEEE en concursos o premios/certificaciones en 

sistemas de gestión de calidad. 
 

 

Acción de Mejora 

 La CDEEE ha asumido la implantación del modelo CAF como parte de la aplicación 

de estándares internacionales. 

 Se continua con el proceso de revisión y evaluación de los avances en la 

implementación del modelo de calidad CAF 

 Actualmente en la primera fase, para la elaboración de una normativa que regule los 

procesos de participación en premiaciones en modelos de excelencia. 

 Preparación de la socialización de los avances alcanzados en materia de mejora de 

continua a los procesos institucionales establecidos. 
 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 9 

RESULTADOS 

CLAVE RENDIM. 
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Evidencias 
 

Evidencia 1: Remisión al Ministerio de Administración Pública (MAP) del primer 

reporte de avance en la implantación del CAF, en formato de Matriz. Mayo 2019. 

 

 
 

  

ACCIONES DE 

MEJORA CAF 
 

CRITERIO 9 

RESULTADOS 

CLAVE RENDIM. 
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