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Introducción 

 

La Corporación del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) inicia el proceso 

de autodiagnóstico a partir del año 2017, con la finalidad de implementar el Marco Común 

de Evaluación CAF (Common Assesment Framework), de conformidad con el Decreto 211-

10. 

 

Este modelo de calidad, liderado por el Ministerio de Administración Pública (MAP), procura 

establecer una cultura de calidad total en la gestión pública Dominicana, para generar 

bienestar en los ciudadanos clientes. 

 

Como parte del proceso de mejora continua, la institución anualmente evalúa el avance de 

la implementación del modelo de calidad y formula un plan de acción que permita el 

progreso sostenible.  El presente informe contiene la evaluación del período julio 2019-

diciembre 2020 con la valoración por cada criterio abordado en el plan antes mencionado. 

 

En este informe presentaremos las actualizaciones realizadas a nuestra guía de 

Autodiagnóstico. 
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Filosofía Institucional 

Misión: 

Trabajar con la población del Distrito Nacional y la provincia de Santo Domingo para brindar 

servicio de agua potable, recolección y saneamiento de las aguas residuales, cubriendo sus 

necesidades y contribuyendo al cuidado del medio ambiente, como una empresa 

comprometida en la mejora continua, valorando su capital humano y utilizando con 

transparencia los recursos que administra. 

Visión: 

Ser una empresa estatal de agua potable y saneamiento con cobertura creciente de los 

servicios prestados, brindándolos con calidad, de manera rentable y sustentable. 

Valores: 

• Excelencia y calidad de servicio. 

• Compromiso con la ciudadanía, la calidad y satisfacción del cliente. 

• Respeto a los recursos naturales y a la gente. 

• Eficiencia en la producción y distribución del agua potable y la permanencia en las 

acciones de mejora continua. 

• Comunicación abierta y honesta. 

• Integración con las comunidades, cooperar y ser amigable. 

• Recursos humanos empoderados y con alta capacidad técnica. 

• Trabajo en equipo. 

Objetivos Estratégicos: 

• Garantizar la prestación del servicio de agua potable, con criterios de cantidad y 

calidad. 

• Aumentar progresivamente la cobertura del servicio de alcantarillado sanitario y 

tratamiento de las aguas residuales. 

• Alcanzar la sustentabilidad económica y financiera de la institución. 

• Mejorar los macroprocesos y procesos de apoyo, así como la plataforma 

tecnológica.  

• Promover y garantizar la educación y participación comunitaria. 
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Avances al Autodiagnóstico CAF  

Al 31 de diciembre 2020 

 

Durante el período julio 2019 – diciembre 2020, la institución puso en operación 28 acciones 

que daban respuesta 6 criterios y subcriterio que contenían hallazgos en torno a las 

oportunidades de mejora en procura de implementar una gestión de calidad total, basada 

en el Marco Común de Evaluación-CAF, habiéndose obtenido un desempeño en su conjunto 

de 85%.  A continuación, presentamos las evidencias de los avances del Autodiagnóstico 

según el modelo CAF.  

CRITERIO 1: LIDERAZGO 

Subcriterio 1.1.3 Evidenciar la implementación por completo de la comunicación de la 

filosofía institucional a todos los grupos de interés. 

Acción de mejora: Implementar por completo la comunicación de la filosofía institucional a 

todos los grupos de interés. 

Tarea: Colocar la filosofía institucional en el 100% de los contratos y/o acuerdos elaborados 

durante el período. 

Se ha implementado la inclusión de la filosofía institucional en todos los contratos y/o 

acuerdos elaborados en la institución. 

Evidencia: Matriz de gestión de los contratos, acuerdos y convenios julio 2019 – junio 

2020 donde se monitorea que el 100% de los contratos, acuerdos y/o convenios 

tenga contenida la filosofía institucional y Contrato con la Filosofía Institucional. 

Cumplimiento: 100% 

 

Al termino del año 2020 la matriz de gestión de contratos y convenios fue actualizada con 

la inclusión de contratos realizados en los meses de octubre y noviembre con la filosofía 

institucional contenida en los mismos. 
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Matriz de Contratos y Convenios Julio 2019 – Junio 2020. 

Contrato con la Filosofía Institucional. 
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Matriz de Contratos y Convenios Julio 2019 - Noviembre 2020 

Subcriterio 1.2.1/1.2.5 Evidenciar la implementación por completo de la gestión por 

proceso. No se evidencia la implementación de todos los procedimientos aprobados. 

Acción de mejora: Gestionar la difusión de los procedimientos y el mecanismo de gestión. 

Tarea: 1. Documentar los procesos de gestión de abastecimiento de agua potable y aguas 

residuales.2. Gestionar la difusión de los procedimientos y mecanismos de gestión.3. 

Ofrecer charlas de inducción al Sistema de Gestión por procesos de las diferentes Unidades 

Organizativas. 

Los Procedimientos de Operación de la Red de Agua Potable, Actualización del Catastro de 

Redes de Agua Potable y Operación Planta de Tratamiento de Aguas Residuales que 

pertenecen al proceso de Gestión de Abastecimiento de Agua Potable y Aguas Residuales 

respectivamente se encuentran en proceso de revisión. Se ha colocado el Manual de 
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Procesos y Procedimientos versión V 1.1 en la Carpeta Publica Institucional para el acceso 

de los colaboradores de la institución. 

Evidencia: Borrador Procedimiento de Operación de la Red de Agua Potable, 

Borrador Procedimiento Actualización del Catastro de Redes de Agua Potable, 

Borrador Procedimiento Operación Planta de Tratamiento de Aguas Residuales. 

 

 Cumplimiento:50% 

 

Borrador Procedimiento de Operación de la Red de Agua Potable. 
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Borrador Procedimiento Actualización del Catastro de Redes de Agua Potable. 

Borrador Procedimiento Operación Planta de Tratamiento De Aguas Residuales. 
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Subcriterio 1.2.3 Realizar perspectiva de género. 

 

Acción de mejora: Realizar la perspectiva de género dentro de la institución. 

 

Tarea: Celebrar el día de los padres atendiendo la perspectiva y equidad de género. 

 

La institución celebró el día de los padres a los servidores con el objetivo de realizar la 

perspectiva y equidad de género. 

 

Evidencia: Foto de la celebración del día de los padres y Carta de invitación a la 

celebración de la actividad. 

 

Cumplimiento: 50% 

 

Foto de la celebración del día de los padres 2019 
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Circular para la actividad del día de los padres. 

 

 

Subcriterio 1.2.4 Evidenciarla implementación de un mecanismo de gestión de riesgos de 

conformidad con las normas de control interno. 

Acción de mejora: Implementar un mecanismo de gestión de riesgos conforme a las normas 

de control interno. 

Tarea: Elaborar el Plan de Riesgo. 

Se encuentra en proceso de formulación el Plan de Riesgo o Emergencia del cual se ha 

recibido la evaluación de vulnerabilidad y la valoración de riesgo de las áreas de alto 

impacto. 

Evidencia: Comunicación sobre convocatoria para la elaboración del Plan de 

Emergencia, Plan de Contingencia Dirección de Control de Calidad de las Aguas y 

Plan de Contingencia Dirección de Operaciones. 

Cumplimiento: 75% 
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Comunicación de convocatoria para la elaboración del Plan de Emergencia. 

 

Subcriterio 1.2.9 Implementar al 100% la documentación de todas las reuniones de trabajo 

que se realizan, con la generación de minutas, actas de reuniones o registros de 

participantes. 

Acción de mejora: Documentar la participación de los integrantes a las diferentes 

reuniones. 

Tarea: Actualizar la hoja de firma para usar en todas las reuniones y remitir a todas las áreas 

para su uso. 

Se ha actualizado la hoja de firma para la documentación de todas las reuniones que se 

realicen con el fin de crear una cultura de gestión documental, la misma se encuentra en la 

Carpeta Publica Institucional al acceso de todos. 

Evidencia: Hoja de firmas para control de actividades, Listado de Participantes en la 

Carpeta Pública Institucional. 

Cumplimiento: 100% 
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Hoja de firma. 

 

Listado de Participantes en la Carpeta Pública Institucional. 
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Subcriterio 1.3.8 Implementar el mecanismo de sugerencias y consulta a los procesos y 

procedimientos. 

Acción de Mejora: Estandarizar un mecanismo de proceso para emitir sugerencias o 

retroalimentación constructiva a los líderes de la institución. 

Tarea: Revisar, actualizar y remitir a las áreas, el mecanismo o formulario de consulta, 

sugerencias o recomendaciones en los procesos y procedimientos. 

Se ha elaborado y establecido el formulario para la gestión de las consultas y aclaraciones 

con respecto a los procesos, procedimientos y políticas institucionales que les surjan a los 

empleados de la institución, el mismo se encuentra colocado en la Carpeta Pública 

Institucional para el acceso de todos los colaboradores. 

Evidencia: Formulario Solicitud de Consultas y Formulario de Consultas y 

Sugerencias de procesos en la Carpeta Pública Institucional. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

Formulario Solicitud de Consultas 
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Formulario de Consultas y Sugerencias de procesos en la Carpeta Pública Institucional. 

 
 

Subcriterio 1.4.3 Evidenciar la identificación de las políticas públicas atribuidas a la 

organización. 

 

Acción de Mejora: Identificar las políticas públicas relevantes para la Institución. 

 

Tarea: Realizar levantamiento de las políticas públicas atribuibles a la organización. 

 

La Dirección de Planificación y Desarrollo ha desarrollado un mecanismo con el objetivo de 

identificar las políticas públicas de impacto para la Institución. 

 

Evidencia: Matriz con las políticas públicas transversales. 

 

Cumplimiento: 100% 

Matriz de Identificación Políticas Transversales. 
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Subcriterio 1.4.7 Evidenciar acuerdo con los industriales o las ONG. 

Acción de Mejora: Desarrollar alianzas o acuerdos con representantes industriales y ONG. 

Tarea: Desarrollar una cultura de alianzas con los principales representantes del Sector 

Industrial y ONG. 

Se ha realizado convenio con la Empresa Generadora de Electricidad Haina (EGEHAINA) y 

actualmente en proceso otros convenios con la ONG que gestiona El Sector La Barquita, Con 

Agua Planeta Azul y por último en proceso de coordinación con la Asociación de 

Perforadores de Pozos y Filtrantes. 

Evidencia: Convenio con Empresa Generadora de Electricidad Haina (EGEHAINA) y 

Fotografía de la reunión con la Asociación de Perforadores de Pozos y Filtrantes. 

Cumplimiento: 62.5% 

Convenio con Empresa Generadora de Electricidad Haina (EGEHAINA). 
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 Fotografía de la reunión con la Asociación de Perforadores de Pozos y Filtrantes. 

 

 

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 

Subcriterio 2.1.4/4.2.6/4.2.7/5.2.1/5.1.3 Elaborar encuesta de expectativas y satisfacción. 
Evidenciar la vinculación del resultado de las encuestas hacia un Plan de Mejora. 
 
Acción de Mejora: Desarrollar mecanismos para obtener información del nivel de 
satisfacción de la gestión y desempeño institucional. 
 

Tarea: 1. Elaborar encuestas de satisfacción y expectativas para ser aplicados a los 

clientes/usuarios. 2. Aplicar las Encuestas de Expectativas a los Ciudadanos Clientes. 3. 

Elaborar informe de interpretación de resultados. 4. Elaborar Plan de Mejora. 5. Aprobar y 

difundir el Plan de Riesgo.   

 

Actualmente hemos aplicado la Encuesta de Expectativa durante todo el mes de junio en 

la misma se valora lo que espera recibir el cliente. Se ha elaborado la Ficha técnica de 

Encuesta de Satisfacción CiudadanaCAASD (ESCCAASD, la cual ofrece de manera detallada el 

objetivo de la próxima aplicación de las Encuestas de Satisfacción la misma se estará 

aplicando a los Ciudadanos Clientes en el mes de agosto-septiembre del año en curso con 

la finalidad de medir el nivel de satisfacción, atributos y cualidades de los servicios 

prestados conforme a los principios constitucionales que rigen al sector público. 
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Evidencia: Solicitud para aprobación de Encuesta de Expectativa, Ficha tecnica, 
Cuestionario y resumen de los resultados del cuestionario aplicado, Publicacion de 
la Encuesta de Expectativa en plataforma digital. Ficha tecnica de Encuesta de 
Satisfacción Ciudadana CAASD (ESCCAASD) e informe de interpretacion de los 
resultados obtenidos. 
 
Cumplimiento:100% 

 
Solicitud para aprobación de Encuesta de Expectativa. 
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Ficha Tecnica de Encuesta de Expectativa. 
 

 
 
Cuestionario de Encuesta de Expectativa. 
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Resumen de los resultados del cuestionario Encuestas de Expectativas aplicado. 
 

 
 
 
Publicación de la Encuesta de Expectativa en plataforma digital. 
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Ficha tecnica de Encuesta de Satisfaccion Ciudadana CAASD (ESCCAASD). 
 

 

Para el mes de noviembre del año 2020 se aplicó la encuesta de satisfacción ciudadana a 

nuestros clientes usuarios y realizamos el informe de interpretación de resultados en el cual 

obtuvimos un 88% de índice de satisfacción ciudadana. 

 

Informe de interpretación de resultados de la Encuesta de Satisfacción Ciudadana 

(ESCCAASD) 
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Subcriterio 2.2.4 Evidenciar la disponibilidad de recursos para evaluación de los planes 

estratégicos y su formulación. 

 

Acción de mejora: Ejecutar conforme a la planificación aprobada para el año con respaldo 

del presupuesto institucional. 

 

Tarea: Colocar partida presupuestaria para la contratación de una firma que elabore el Plan 

Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024. 

 

Se ha colocado la disponibilidad de recursos en el Plan Operativo Anual (POA) y en el 

Presupuesto 2020 aprobado, para la evaluación y formulación de planes estratégicos. 

 

Evidencia: Partida presupuestaria Presupuesto 2020 y Plan Operativo Anual donde 

se visualiza la designación para la contratación de la firma. Inclusión en el 

presupuesto 2021 

 

Cumplimiento: 100% 

 

Presupuesto 2020. 
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Plan Operativo Anual. 

 
Inclusión presupuesto 2021. 

Nota: Aclarando que la formulación para el PEI corresponde al 2021-2024. 

 

 



 
INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 22 de 61 
 

Subcriterio 2.3.7 Evidenciar la evaluación de reorganización de la planificación estratégica 

involucrando grupos de interés. 

 

Acción de mejora: Implementar la actualización de un método para la formulación de los 

planes operativos de las áreas de la institución. 

 

Tarea: Contratación de una firma para actualización del PEI 2021-2024. 

 

La Dirección de Planificación ha solicitado la contratación de una firma consultora para 

llevar a cabo el PEI 2021-2024 con el fin de implementar una planificación estratégica 

involucrando los grupos de interés. A final de mes de octubre se realizó nuevamente la 

solicitud de contratación de servicios de consultoría para la formulación del PEI 2021-2024 

ya que el proceso anterior se vio afectado por la pandemia COVID-19. 

 

Evidencia: Solicitud de una firma consultora para la elaboración del Plan Estratégico 

Institucional 2021-2024. 

 

Cumplimiento: 25% 

 

Solicitud de servicios Consultoria  para la elaboracion del PEI 2021-2024. 
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CRITERIO 3: GESTIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

Subcriterio 3.1.5/1.3.9 Aplicar bonos por desempeño. No existe la aplicación de 

reconocimiento a equipo de trabajo por metas logradas. 

Acción de mejora: Implementar reconocimiento laboral basado en el desempeño tanto a 

nivel individual como el trabajo en equipo. 

Tarea: Fomentar una cultura de valoración al esfuerzo individual y en equipo a través del 

reconocimiento laboral basado en desempeño. 

Evidencia: Partida presupuestaria para bono de desempeño. 

Cumplimiento: 50% 
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Partida presupuestaria para bono por desempeño. 

 

 

 

Subcriterio 3.1.6 Implementar el Manual de Cargos el cual no se encuentra al 100%.  

Acción de mejora: Implementar en un 100% el Manual de Cargos. 

Tarea: Identificar las áreas faltantes de aplicación conforme al Manual de Cargos e 

identificar solución al respecto. 

Al mes de enero del año 2020 se ha alcanzado un avance de un 94% de puestos adecuados 

a lo establecido en el Manual de Cargos aprobado. En lo adelante se procederá a ajustar 

No. Resultado Unidad de Medida

8

Se diseñara un programa que tendrá como objetivo las 

actividades principales relacionadas a las conmemoraciones de 

las efemérides y reconocimiento de los servidores.

1. Aniversario (Abril)

2. Reconocimiento 25 años de servicio (Abril)

3. Reconocimiento evaluación de desempeño carrera 

administrativa (Marzo)

4. Día de las Madres (Mayo)

5. Día de los Padres (Julio)

6. Día de la Secretaria (Abril)

7. Día de la Mujer (Marzo)

Unidad
Diseñar e implementar un programa de 

actividades durante el año
7 2,695,098.80

Producto Meta Total Presupuesto

Oficina de RRHH
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algunos de los cargos pendientes de actualización y se mantendrá ejecutando 

mensualmente hasta alcanzar el 100% de la Implementación del Manual de Cargos vigente. 

Evidencia: Imagen gráfica del porcentaje de Implementación Manual de Cargos 

Institucional Vigente. 

Cumplimiento: 97% 

Porcentaje del Manual de cargos Institucional. 

A finales del año 2020 la institución tuvo una actualización del 97% de puestos adecuados 

a lo establecido en el Manual de Cargos Institucional vigente tal como se muestra en la 

imagen. 
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Subcriterio 3.2.8 Crear un mecanismo para fiscalizar la diversidad y equidad de género en 

cuanto a la capacitación. 

Acción de Mejora: Crear un mecanismo de inspección de la diversidad y equidad de género. 

Tarea: 1. Modificar la hoja de evidencia con información de género. 2. Elaborar estadística 

de capacitación formativa por género y edad. 

Se ha incluido en el Listado de Participantes el reglón de género para identificar aquellos 

participantes en las reuniones de la institución, la misma se encuentra en proceso de 

revisión. 

Evidencia: Borrador Listado de Participantes y estadística de capacitaciones por 

género. 

Cumplimiento: 100% 

Listado de Participantes. 
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Estadística de capacitaciones por género. 

 

 

Subcriterio 3.3.5 Evidenciar la publicación de resultados de encuestas de clima a nivel 

interno. 

Acción de Mejora: Publicar los resultados de la Encuesta de Clima y acciones de mejora. 

Tarea: Desarrollar jornada de difusión con los encargados de áreas entorno a los resultados 

de la encuesta de clima. 

Se ha desarrollado la jornada de aplicación de la Encuesta de Clima Organizacional al 

personal de la institución y la difusión de los resultados a todos los encargados con la 

finalidad de aplicar acciones de mejora. 

Evidencia: Circular de difusion de los Resultados del Estudio de Clima y Cultura 

Organizacional y Listado de firmas. 

Cumplimiento: 100% 
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Circular de difusión de los Resultados del Estudio de Clima y Cultura Organizacional. 

 

Listado de Firmas. 

 

Subcriterio 3.3.7 Evidenciar un plan de remozamiento de las estructuras físicas. 

Acción de Mejora: elaborar un plan de remozamiento de las estructuras físicas en procura 

de la salud y los requisitos de la seguridad laboral. 
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Tareas:  

• Evaluar las condiciones de la estructura física y sus necesidades de remozamiento.  

• Elaborar un plan priorizado de remozamiento de estructura física. 

• Ejecutar la asignación de los recursos presupuestarios para el logro de las metas. 

 

A los fines de contar con liquidez para ejecutar la remodelación de la estructura física se 

formuló un proyecto de inversión pública que aún no cuenta con el SNIP, una vez se 

obtenga pondrá en marcha todas las intervenciones planteadas.  Dentro del proyecto de 

Mejoramiento de los Espacios Físicos está el Plan de Remozamiento de las áreas del Edificio 

II, ubicado en la sede central.   

Durante este año fueron priorizadas las áreas financieras, recepción del edificio 1, escalera 

y rampa de acceso a edificio 1, recursos humanos, oficina de acceso a la información y 

nómina. Habiendo logrado al cierre del año su remodelación. Se dio inicio en el último 

trimestre del año a la remodelación del área de contabilidad, terminación prevista para 

principio del año 2021. 

Evidencia: Perfil Mejoramiento espacios físicos de la CAASD. Presupuesto ejecutado 

remozando áreas y fotografías de las áreas priorizadas remozadas. 

Cumplimiento: 100% 

Áreas Remodelada 

Departamento Financiero  

 (antes) 
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Después 

 

Dirección de Recursos humanos  

Antes 
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Después 

 

Entrada Edif. 1 
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Oficina de Acceso a la Información.  

 

Proyecto para mejoramiento de la estructura física. 
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Ejecución presupuestaria remozamiento de áreas. 

 

Áreas para remodelar del Edif. II contenidas en el proyecto. 
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Carta de remisión del proyecto al MEPYD 
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS. 

Subcriterio 4.2.1/4.2.3 Evidenciar el cumplimiento de todos los elementos contenidos en 
las políticas o Plan de Comunicación. 
 
Acción de Mejora: Implementar todos los elementos contenidos en las políticas o plan de 
comunicación. 
 
Tarea: 1. Difundir la existencia de la política de comunicación. 2. Poner en aplicación el Plan 
de Comunicación. 
 
Se ha difundido la Política de Comunicación Institucional aprobada por la Máxima 
Autoridad a través de la carpeta pública de la institución con la finalidad de obtener 
mejores resultados en los procesos de la institución, actualmente se está trabajando en el 
Plan de Comunicación correspondiente al periodo 2020-2022. 

 
 
Evidencia: Aprobación de la Política de Comunicación Institucional, difusión a 
través de la carpeta pública institucional y Correo interactivo sobre el Plan de 
Comunicaciones CAASD 2020-2022 elaborado. 

 
Cumplimiento: 100% 

 

Aprobación Política de Comunicación Intitucional. 
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Política de Comunicación Institucional en Carpeta Pública Institucional. 

 

Correo interactivo sobre el inicio de redacción del Plan de Comunicaciones CAASD 2020-

2022. 
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En el año 2020 se elaboró el plan de comunicaciones y se puso en aplicación a través de las 

diferentes publicaciones de los servicios ofrecidos en las redes sociales y la página web 

institucional, así como también la actualización de los murales.  

Plan de Comunicaciones 2020 

Publicaciones de los servicios en las redes sociales de la institución  
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Actualización de los murales de la institución  

 

 

Subcriterio 4.3.1/4.3.5 Implementar al 100% la alineación financiera al cumplimiento de los 

objetivos estratégicos y operativos. 

Acción de Mejora: Implementar la gestión financiera acorde con la planificación.  
  
Tarea: Evaluar la vinculación de los sistemas financieros al sistema de planificación 
Monitoreo y Evaluación. 

 
Evidencia: Solicitud para evaluación de la Vinculación de los Sistemas Financieros 
con el sistema de Planificación e Informe semestral POA enero-junio 2020 donde 
se muestra la desviación del primer trimestre. 
 
Cumplimiento: 10% 
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Solicitud evaluacion para la vinculacion de los Sistemas Financieros al sistema de 
Planificacion. 

  
 
Informe semestral POA enero-junio 2020/desviación por áreas primer trimestre 2020 
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Subcriterio 4.5.1/4.5.4 No existen las suficientes herramientas tecnológicas para la gestión 
de la tecnología de acuerdo con los objetivos estratégicos y operativos. 

 
Acción de Mejora: Adquirir el equipamiento tecnológico requerido acorde con los 
objetivos estratégicos y operativos 

 
Tarea: 1. Priorización de recursos para el equipamiento tecnológico. 2. Incorporar 
asignación presupuestaria para adquisición de equipos tecnológicos. 3. Ejecutar la 
asignación de recursos para el equipamiento tecnológico. 

 
Se ha priorizado y asignado los recursos para equipamiento tecnológico. Habiéndose 

adquirido algunos equipos en el primer semestre del año. En la Dirección de Tecnología se 

realizaron algunos cambios de prioridades en el año 2020 como fue la adquisición de 

equipos para el registro de asistencia, cambiando el medio de escaneo de la huella dactilar 

en atención a los protocolos de prevención de contagio del virus del covid-19. También se 

obtuvo los equipos de control de acceso a las puertas principales.  

 
Evidencia: Estructura Programática del Presupuesto 2020, Certificación de equipos 
entregados a diciembre 2020, equipos para el registro de asistencia y dispositivos 
de control de acceso en las puertas principales. 

 
Cumplimiento: 80% 
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Estructura Programática. 

 

Certificación de Equipos Tecnológicos entregados. 
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Certificación de equipos entregados a diciembre 2020. 

 

 

Control de acceso al pasillo del edificio 2 1er piso     Control de acceso entrada escalera edificio 1 
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CRITERIO 5: PROCESOS 

Subcriterio 5.1.8 Evidenciar el monitoreo de la ejecución presupuestaria vinculada al logro 

de metas programadas. 

Acción de Mejora: Desarrollar un programa de monitoreo de la ejecución presupuestaria. 

Tarea: Socializar los resultados del informe del monitoreo POA. 

Se ha socializado a través de la página web institucional en el portal de transparencia el 

informe de monitoreo semestral del Plan operativo institucional. Se envía a Digepres el 

informe de la Ejecución Física. 

Evidencia: Resumen ejecutivo de avance POA. 

Cumplimiento: 90% 

 

Informe resumen de avance POA  
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Subcriterio 5.2.2 Evidenciar la aplicación de mejoras al servicio y/o productos basado en 

una retroalimentación del cliente. 

Acción de Mejora: Incorporar las sugerencias ofrecidas por los Clientes-Usuarios. 

Tarea: Gestionar las sugerencias de los clientes a través de envío de las respuestas con 

acciones concretas aplicadas. 

Se han recibido Sugerencias emitidas por los Ciudadanos Clientes en los buzones 

establecidos en las Gerencias comerciales. 

Evidencia: Matriz Buzón de Sugerencias/ Matriz Buzón de Sugerencias a diciembre 

2020. 

Cumplimiento: 100% 

 

Matriz de Gestión Buzón de Sugerencias. 
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Matriz de Gestion Buzon de Sugerencias a diciembre 2020 

 

 

Subcriterio 5.2.3 No se cuenta con la expectativa del Ciudadano Cliente por los servicios. 

Acción de Mejora: Motivar el uso de los diferentes servicios a los clientes usuarios. 

Tarea: Promover el uso de la página para la consulta de balance y pago de facturas. 

En lo que va de año se han colocado publicidad en los canales alternos para la realización 

del pago del servicio. 

El 25 de marzo del año en curso la Institución envió una nota de prensa donde informa a la 
ciudadanía que por motivos de la pandemia Covid-19 que atraviesa el país y el mundo no 
se procedería a hacer cortes del servicio y lo importante de mantener el distanciamiento 
social.  A partir del último trimestre la institución ejecuta con mayor presencia la promoción 
de los canales para realizar pagos en línea. 
 



 
INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 46 de 61 
 

Evidencia: Publicación en las redes sociales del funcionamiento Código QR para pago 

de servicios, históricos de facturas, Buzón de quejas y sugerencias y consulta de 

balance de pago de en línea a diciembre 2020. 

Cumplimiento: 100% 

Publicidad CAASD código QR. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Publicidad pagos en línea. 
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Publicidad consulta de balance de pago en línea diciembre 2020. 
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Subcriterio 5.2.6 Evidenciar el registro de seguimiento en el sistema en el sistema de 

gestión de averías. 

Acción de Mejora: Desarrollar el seguimiento oportuno al sistema de gestión de averías. 

Tarea: Actualización diaria de los reportes registrados en el sistema de averías. 

La institución ha mantenido de manera actualizada el sistema de averías colocando un 

seguimiento a los diferentes casos recibidos. 

Evidencia: Información actualizada del seguimiento a los casos reportados en el 

sistema. 

Cumplimiento: 100% 
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A finales del 2020 los casos de averías reportados en el sistema tuvieron un seguimiento 

actualizado, tal y como se muestra en la siguiente imagen. 
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Subcriterio 5.2.7 Evidenciar la difusión a través de los canales de comunicación externa para 

los medios de acceso y horario. 

Acción de mejora: difundir los medios de acceso y los horarios de los servicios prestados. 

Tarea: Colocar publicidad de los servicios, formas de acceso y horarios de servicio tanto para 

las oficinas como Call Center, etc. 

Evidencia: Publicación de servicios CAASD en las redes sociales. 

Cumplimiento: 100%  

Publicación de servicios CAASD 
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES 

Subcriterio 6.1.1 Evidenciar la medición de la percepción de todos los ciudadanos, aunque 

no reciban la facturación. 

Acción de Mejora: Implementar un mecanismo de medición de las expectativas de los 

clientes usuarios.  

Tarea: Conocer la percepción de los clientes usuarios de los diferentes servicios ofrecidos 

por la institución. 

Se ha creado una encuesta con la finalidad de medir el nivel de satisfacción de los 

ciudadanos clientes en referencia de los servicios ofrecidos por la institución. 

Evidencia: Informe de Resultados de la encuesta de expectativa aplicada junio 

2020. Informe de interpretación de resultados de la encuesta de satisfacción 

aplicada en noviembre 2020. 

Cumplimiento: 100% 
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Subcriterio 6.1.2 Evidenciar que se realicen mediciones del involucramiento y participación 

de los Ciudadanos/Clientes en los procesos de trabajo. 

Acción de Mejora: Crear un sistema de involucramiento y participación con los clientes 

usuarios. 

Tarea: Solicitar a las áreas la firma en el Listado de Participantes en las reuniones de trabajo 

que involucre la comunidad. 

Se ha creado un mecanismo para involucrar a los Ciudadanos Clientes en los procesos de 

trabajo de la Institución. 

Evidencia: Comunicado y Listado de Participantes a noviembre 2020. 

Cumplimiento:100% 
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Comunicado. 

 

 

Listado de Participantes. 
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Comunicado noviembre 2020 

 

Listado de participantes noviembre 2020 
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Subcriterio 6.1.5 Evidenciar estándares de tiempo y satisfacción para todos los servicios que 

ofrece la corporación. 

Acción de Mejora: Desarrollar mecanismo para la evidencia de tiempo y satisfacción en los 

diferentes servicios ofrecidos por la institución. 

Tarea: Renovación de Carta Compromiso e inclusión de más servicios. 

Actualmente se está trabajando en el proceso de renovación de la primera versión de la 

Carta Compromiso al Ciudadano, dentro de la misma no se incluyeron servicios a 

comprometer, sino que se han flexibilizado los requisitos de algunos servicios ya 

comprometidos. 

Evidencia: Correo electrónico de las interacciones del proceso, borrador de 

Cuadernillo y Brochure de Carta Compromiso al Ciudadano. Resolución de la 

renovación de la carta compromiso al ciudadano. Cambios de línea grafica en 

cuadernillo y brochure aprobados a final del año 2020. 

Cumplimiento: 100% 

 

Correo sobre actualizaciones al Cuadernillo de Carta Compromiso al Ciudadano CAASD. 
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Modificaciones al Cuadernillo de la Carta Compromiso al Ciudadano CAASD. 

 

Borrador Cuadernillo de Carta Compromiso Julio 2020-Julio2022 . 

 



 
INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 57 de 61 
 

 

Borrador Brochure de Carta Compromiso Julio 2020-Julio2022 . 

 

Resolución de renovación 1era versión Carta Compromiso al ciudadano. 
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Cuadernillo y Brochure aprobados con la nueva línea grafica. 

 

Subcriterio6.1.9 Evidenciar la aplicación de mejoras relacionadas a los hallazgos registrados 

en la encuesta o en los Buzones de Quejas y Sugerencias. 

Acción de Mejora: Crear acciones de mejora conforme a las informaciones encontradas en 

Encuestas o Buzones de Quejas y Sugerencias. 

Tarea: Elaborar Plan de Acción a partir del resultado de la Encuesta de Satisfacción general. 

Se ha creado en Plan de Acción el cual abarca diversas áreas de la institución con el fin de 

aplicar mejoras en los servicios ofrecidos. 

Evidencia: Carta de Difusión del Plan de Mejora CAF-Plan de Acción. Fragmento Plan 

de Acción CAASD 2019-2020 resultado de la Encuesta de Satisfacción Ciudadana. 

Cumplimiento: 100% 
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Difusión Plan de mejora CAF - Plan de Acción. 
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Plan de Acción 2019-2020. 

 

En cumplimiento al plan de acción del período 2019-2020 se llevó a cabo la rehabilitación de la 

Direccion de Ingeniería y de las oficinas comerciales  tal como se puede visualizar en las imágenes.   

Dirección de Ingeniería 

Antes       Después 
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Oficina Comercial Principal 

Antes 

Después 


