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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 enero a junio 

2021 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 30 de junio 2021 

 

Durante el período enero-junio 2021, la institución puso en operación 33 acciones que 

daban respuestas a 6 criterios y subcriterios 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 82%. A continuación, presentamos las evidencias de los avances del Autodiagnóstico 

según el modelo CAF.  

CRITERIO 1: LIDERAZGO 

Subcriterio 1.1.1 Realizar la implicación de los grupos de interés en la formulación de la 

misión y la visión institucional. 

Acción de mejora: Implicar a todos los grupos de interés en la revisión de la misión y visión 

institucional. 

Tarea: Revisar la misión y visión de la organización con los grupos de interés en el proceso 

de actualización del Plan Estratégico Institucional (PEI). 

Se realizó la revisión de la misión, visión y valores con los grupos de interés, esta expresado 

en el documento del Plan Estratégico Institucional (PEI), esta revisión se lleevó a cabo con 

el equipo institucional y la misma ha cambiado. 

Evidencia: Plan Estratégico Institucional preliminar. 

Cumplimiento: 100% 
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• Plan Estratégico Institucional preliminar. 
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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 Abril 2020 – 

Abril 2021 donde se monitorea los contratos, acuerdos y/o convenios tenga 

contenida la filosofía institucional. 
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Cumplimiento: 20% 

• Matriz de gestión de los contratos, acuerdos y convenios Abril 2020 – Abril 2021. 

 

• Contrato con la Filosofia Institucional. 
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Subcriterio 1.2.1/1.2.5 Evidenciar la implementación por completo de la gestión por 

proceso y evidenciar la implementación de todos los procesos aprobados. 

Acción de mejora: Documentar los procesos existentes y gestionar la difusión de los 

procedimientos y el mecanismo de gestión. 

Tarea: 1. Actualizar los procedimientos de la Gestión Administrativa y financiera. 2. Ofrecer 

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

Organizativas. 

Se han documentado el Procedimiento de Pago de Horas Adicionales y Extras y 

Procedimiento de Gestión de Archivo Central; ambos se encuentran en el proceso de firma. 

Se ha realizado la inducción a los colaboradores sobre la filosofía Institucional. 

Evidencia: Procedimiento de Pago de Horas Adicionales y Extras, Procedimiento 

Gestión de Archivo Central e Informe trimestral del plan de capacitación enero-junio 

2021. 

  

Cumplimiento:70% 

• Procedimiento de Pago de Horas Adicionales y Extras 
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• Procedimiento Gestión de Archivo Central. 
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• Informe trimestral del plan de capacitación enero-junio 2021 
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Subcriterio 1.2.3 Realizar perspectiva de género. 

 

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

 

Tarea: Celebración del día de los padres atendiendo la perspectiva y equidad de género. 

Celebrar el día de la mujer atendiendo a la equidad de género. Creación de políticas de 

equidad de género e inclusión social y Procesos y procedimientos de aplicación de la política 

de estas políticas. 

 

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

perspectiva y equidad de género. 

 

Evidencia: Invitación a taller en Conmemoración del Dia de la Mujer. Fotos 

celebración del Día Internacional de la Mujer. 

 

Cumplimiento: 25%  

• Invitación a taller en Conmemoración del Dia de la Mujer. 
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• Fotos celebración del Día Internacional de la Mujer. 
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Subcriterio 1.2.8 Evidenciar una efectiva comunicación interna a todos los niveles de la 

organización. 

 

Acción de mejora: Gestionar talleres de sensibilización para la canalización de 

informaciones periódicas. 

 

Tarea: Impartir talleres de sensibilización para las informaciones periódicas. 

   

Se ha habilitado a los colaboradores de la institución correos corporativos y creados grupos 

de WhatsApp CAASD INFORMA creando una efectiva comunicación interna en todos los 

niveles de la organización.  

 

Evidencia: Listado de correos corporativos y grupo de WhatsApp CAASD INFORMA 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Listado de correos corporativos 
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• Grupo de WhatsApp CAASD INFORMA 
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Subcriterio 1.2.10 Evidenciar charlas a todo el personal sobre la gestión del cambio. 

 

Acción de mejora: Informar tanto a los colaboradores institucionales como a los grupos de 

interés las acciones que motivan a la gestión del cambio. 

 

Tarea: Capacitación de los colaboradores sobre gestión del cambio. 

 

El Departamento de Evaluación del Desempeño y Capacitación ha solicitado al INFOTEP el 

curso Gestión del Cambio para ser ofrecido en la sede central. 

 

Evidencia: Correo de solicitud Curso Gestión del Cambio al INFOTEP y Circular 

Convocatoria al curso Gestión del Cambio. 

 

Cumplimiento: 50%  

 

• Correo de solicitud Curso Gestión del Cambio al INFOTEP. 
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• Circular Convocatoria al curso Gestión del Cambio  
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Subcriterio 1.3.9/ 3.1.5/3.3.10 No Existe la aplicación de 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: Realizar actividad de Reconocimiento y Evaluación de Desempeño de carrera 

administrativa. Elaborar un procedimiento para la premiación del esfuerzo considerando 

un premio ponderado o lo que establezca el órgano rector. 

         Evidencia: Borrador Procedimiento Promoción Basado en Calidad de Desempeño. 

    Cumplimiento: 50% 

• Borrador Procedimiento Promoción Basado en Calidad de Desempeño. 

 

 

 

 

 



 
INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 17 de 45 
 

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 

Subcriterio 2.1.3/4.4.2 Establecer a través de una política la suscripción en portales o 

revistas de interés con relación al tema de agua. 

Acción de mejora: Obtener información de revistas físicas acerca de información relevante 

al tema del agua. 

Tarea: Recopilar informaciones relevantes del tema del agua en revistas y la realización de 

la revista informa CAASD. 

De forma bimensual se elabora la Revista CAASD con temas de interés para los 

colaboradores de la institución, la misma es colgada en www.caasd.gob.do en el portal de 

transparencia. 

 

Evidencia: Resúmenes de prensa con las informaciones referentes al agua. Revista CAASD 

y captura de la misma en página web institucional 

Cumplimiento: 100% 

• Resúmenes de prensa con las informaciones referentes al agua.  

 

http://www.caasd.gob.do/
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• Revista CAASD 
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• Revista CAASD en la página web institucional 
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Subcriterio 2.2.4 Evidenciar la contratación de expertos para la evaluación de los planes 

estratégicos y su formulación.  

 

Acción de mejora: Contratar consultoría para la elaboración del Plan Estratégico 

Institucional (PEI) 2021. 

 

Tarea: Realizar la solicitud de la contratación de la consultoría para el PEI. 

 

Evidencia: PEI 2021-2024 preliminar.  

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Plan Estratégico Institucional Preliminar 

 

 

 

 

 



 
INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 21 de 45 
 

Subcriterio 2.3.3 Implementar en un 100% la gestión efectiva del plan de trabajo. 

Acción de mejora: Implementar la gestión efectiva del plan de trabajo institucional. 

Tarea: Elaborar informe de avance del Plan de Operativo de la institución. 

Actualmente El Departamento de Formulación, Monitoreo y Evaluación de Planes, 

Programas y Proyectos se encuentra trabajando en el Informe de semestral del Plan 

Operativo Anual correspondiente a enero – junio 2021. 

Evidencia: Borrador Informe Semestral del Plan Operativo Anual (POA) enero-

junio 2021.  

Cumplimiento: 30% 
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CRITERIO 3: GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS. 

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

Acción de mejora: Implementar el Manual de Cargos al 100%. 

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

identificar solución. 

Actualmente la Dirección de Recursos Humanos con la asesoría del Ministerio de 

Administración Pública (MAP) está en el proceso de revisión y actualización del Manual de 

Cargos vigente, con el objetivo de contribuir al desarrollo de un sistema de recursos 

humanos basado en competencias. 

Evidencia: Porcentaje de Implementación del Manual de Cargos CAASD 

 

Cumplimiento: 98% 

• Porcentaje de Implementación del Manual de Cargos CAASD 
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Subcriterio 3.2.3 Evidenciar el consenso del plan de formación y desarrollo para todos los 

empleados. 

Acción de Mejora: Capacitar los colaboradores de la institución conforme a las necesidades 

del área. 

De acuerdo con el Plan de capacitación se ha entrenado a los colaboradores de la institución 

con el objetivo de fortalecer sus conocimientos. 

Tarea: Gestionar las capacitaciones. 

Evidencia: Reporte de capacitaciones realizadas enero-junio 2021. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Reporte de capacitaciones enero-junio 2021 
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Subcriterio 3.3.8 Realizar inducción institucional sobre los beneficios de la Ley 87-01. 

Acción de mejora: Proveer al personal de nuevo ingreso una orientación adecuada en 

materia de leyes 87-01,379-81 y Seguridad e Higiene Laboral. 

Tarea: Capacitar al personal de nuevo ingreso en materia de leyes 87-01,379-81 y Seguridad 

e Higiene Laboral. 

Se ha impartido inducciones a los nuevos colaboradores de la institución en materia de Ley 

87-01 y Seguridad e Higiene Laboral. 

Evidencia: Listado de participantes de inducción Ley 87-01 y Seguridad e Higiene 

Laboral. 

 

Cumplimiento: 100% 

• Listado de participantes inducción Ley 87-01. 
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• Listado de participantes Capacitación Seguridad e Higiene Laboral. 

 

 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS. 

Subcriterio 4.2.1 Implementar al 100% la gestión del Plan de Comunicaciones. Elaborar una 

estrategia de difusión de los servicios que ofrece la institución y sus requisitos. 

Acción de Mejora: Implementar todos los elementos contenidos en el Plan de 

Comunicación. Difundir los servicios que ofrece la institución y sus requisitos. 

Tarea: Plan de Comunicación elaborado y aprobado. Poner en aplicación el Plan de 

Comunicación. Actualizar los murales digitales de la institución con información relevante a 

los servicios. 

Evidencia: Informe Plan de Comunicaciones 2020-2021. Imágenes de los servicios 

CAASD en las redes sociales. 

 

Cumplimiento: 80% 
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• Informe Plan de Comunicaciones 2020-2021. 

 

 

• Imágenes de los servicios CAASD en las redes sociales. 
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Subcriterio 4.2.7 Aplicar encuesta de Satisfacción Ciudadana. 

Acción de mejora: Desarrollar mecanismos para obtener información del nivel de 

satisfacción de la gestión y el desempeño institucional. 

Tarea: Elaborar encuestas de Satisfacción Ciudadana para ser aplicada a los ciudadanos 

clientes. Aplicar las Encuestas de Satisfacción Ciudadana a los clientes. 

Se ha elaborado la Ficha técnica para la Encuesta de Satisfacción Ciudadana CAASD 

(ESCCAASD) la cual se estaría aplicando el próximo mes de agosto 2021. 

• Evidencia: Ficha técnica Encuesta de Satisfacción Ciudadana CAASD (ESCCAASD) 

2021, Formulario de Encuesta Comunicación del MAP Aplicación de Encueta de 

Satisfacción Ciudadana CAASD (ESCCAASD) 

 

Cumplimiento: 50% 

 

• Ficha técnica Encuesta de Satisfacción Ciudadana CAASD (ESCCAASD) 2021 
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• Formulario de Encuesta de Satisfacción Ciudadana CAASD (ESCCAASD) 2021 
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• Comunicación Aplicación de Encueta de Satisfacción Ciudadana CAASD 

(ESCCAASD) 
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• Correo Aplicación de Encuesta de Satisfaccion Ciudadana CAASD (ESCCAASD) 
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Subcriterio 4.2.8 Evidenciar una supervisión sistemática de la actualización del catastro de 

usuarios. 

Acción de mejora: Desarrollar la supervisión para la actualización del catastro de usuarios. 

Tarea: Realizar visitas de inspección a clientes inactivos en el catastro de usuarios. 

 

Evidencia: Reporte Evidencias de Visitas a Clientes Inactivos Enero-Junio 2021 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Informe visitas a clientes inactivos en el catastro de agua. 
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Subcriterio 4.3.1 Implementar al 100% la alineación financiera al cumplimiento de los 

objetivos estratégicos y operativos. 

Acción de Mejora: Actualización del Sistema de Planificación, Monitoreo y evaluación 

SISPME. Actualización del Sistema Financiero y vinculación de ambos instrumentos. 

Tarea: Gestionar la actualización del sistema de planificación y vinculación con el sistema 

financiero. 

Evidencia: Comunicación Solicitud de actualización del sistema del Sistema de 

Planificación, Monitoreo y Evaluación (SISPME) y Captura del sistema. 

 

Cumplimiento: 80% 

 

• Comunicación Solicitud de actualización del sistema del Sistema de 

Planificación, Monitoreo y Evaluación (SISPME) 
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Subcriterio 4.5.1 Crear las suficientes herramientas tecnológicas de acuerdo con los 

objetivos estratégicos y operativos. 

Acción de mejora: Desarrollar un sistema de gestión tecnológico adecuado. 

Tarea: Gestionar la adquisición de los equipos informáticos solicitados. Actualización del 

Sistema de Planificación, Monitoreo y Evaluación SISPME. 

Evidencia: Reporte de equipos adquiridos. Pantallazo del SISMEP. 

 

Cumplimiento: 80% 

 

 

• Reportes de Equipos entregados abril-junio 2021 
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• Actualización del Sistema de Planificación, Monitoreo y Evaluación 

(SISPME). 
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Subcriterio 4.5.6/6.2.1.11 Evidenciar la retroalimentación al cliente sobre los casos 

registrados a través de la aplicación móvil o el portal web. 

 

Acción de mejora: Ofrecer una respuesta oportuna a los Ciudadanos Clientes acerca de los 

diferentes casos registrados. 

 

Tarea: Tramitar todas las denuncias, quejas o reclamaciones del Sistema Nacional de 

Atención Ciudadana.  

 

 

Evidencia: Estadísticas OAI Abril-Junio 2021. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Estadísticas OAI abril-Junio 2021. 
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Subcriterio 4.6.5 No existe una amplia disponibilidad de parqueos. 

Acción de mejora: Proveer a los usuarios mejor facilidad de acceso a las instalaciones. 

Tarea: Gestionar proyecto de ampliación de parqueos en la sede central de la institución. 

Se habilito un parqueo próximo a la sede central para los colaboradores de la institución. 

Evidencia: Informe de Rehabilitación de parqueo CAASD y fotografías del parqueo 

habilitado. 

 

Cumplimiento:100%  

 

• Informe de Rehabilitación de parqueo CAASD 
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• Fotografía del parqueo habilitado. 
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CRITERIO 5: PROCESOS. 

 

Subcriterio 5.1.1/5.1.3/5.1.5/5.1.7 Crear un sistema computarizado para el monitoreo de 

los procesos. 

 

Acción de Mejora: Desarrollar un sistema computarizado que permita el monitoreo de los 

procesos operativos de la institución. 

 

Tarea: Actualización del módulo de gestión por servicio (APSTRA 2.0) y la gestión de 

procesos operativos. 

 

Evidencia: Imágenes del Sistema apstra de la gestión comercial y gestión de procesos 

operativos institucionales. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

 

• Imágenes del Sistema apstra de la gestión comercial. 
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• Imágenes del Sistema apstra de la gestión de procesos operativos. 
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Subcriterio 5.2.6 Evidenciar el registro de seguimiento en el sistema de Gestión de Averías. 

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

Tarea: Actualizar diariamente los reportes registrados en el sistema. 

 

Evidencia:  Reporte con información actualizada y seguimiento de los casos abril-

junio 2021 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Reporte con información actualizada y seguimiento de los casos. 
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES. 

Subcriterio 6.1.2 No Existe evidencia que se realicen mediciones del involucramiento y 

participación de los ciudadanos clientes en los procesos de trabajo. 

Acción de mejora: tener participación con los ciudadanos clientes. 

Tarea: Solicitar a las áreas la firma de hoja de participantes en las reuniones de trabajo que 

involucren a la comunidad. 

Evidencia: Listado de participantes. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Listado de participantes. 
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Subcriterio 6.1.7/7.1.6 Evidenciar la percepción ciudadana entorno a la suficiencia y calidad 

de la información suministrada. 

Acción de mejora: Tener información disponible y adecuada a los grupos de interés. 

Tarea: Realizar capacitaciones sobre el uso racional del agua y los diferentes sistemas a los 

grupos de interés.  

Desde el Centro de Documentación de la institución se han realizado capacitaciones sobre 

el uso racional del agua a los ciudadanos clientes que hayan solicitado este servicio de 

manera virtual y presencial. 

Evidencia: Informe Estadístico del Centro de Documentación enero-junio 2021. 

Fotografía Capacitación Sobre uso racional del agua desde el Centro de 

Documentación. 

 

Cumplimiento: 100% 

 

• Informe Estadístico del Centro de Documentación enero-junio 2021 
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