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RESUMEN EJECUTIVO

La Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Puerto Plata (CORAAPPLATA), en su
compromiso con la calidad y la salud de la provincia de Puerto Plata, ha realizado el
autodiagndstico 2021, bajo el modelo de calidad CAF 2013, identificando de esta forma de
los puntos fuertes y las areas de mejora de la Institucion.

Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacién, es el
resultado de la cooperacién de los Estados Miembros de la Unién Europea y se presenta
como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en
la implementacién y utilizaciéon de técnicas de gestién de calidad total para mejorar su
rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil de usar, idéneo
para realizar un auto evaluacidén de las organizaciones del sector publico que inician el
camino de la mejora continua y el desarrollo de una cultura de calidad.

Este modelo de evaluacién nos ha permitido impulsar acciones de mejora concretas
Logrando elevar los niveles de calidad en la prestacion de los servicios publicos a nuestros
usuario y teniendo a si una erramienta de medicion del progreso de los resultados de
estas acciones.

La guia consta 9 criterios centrales de estudio, que estan divididos a su vez en sub
criterios, segun se detalla:

Liderazgo

Estrategia y Planificacién

Gestion de los Recursos Humanos

Alianzas y Recursos

Procesos

Resultados Orientados a los Ciudadanos / Clientes
Resultados en las Personas

Resultados en la Sociedad

W o N U WNPRE

Resultados Clave de Rendimiento

Los sub criterio, estan contenidos en una tabla estructural con 3 columnas que contienen
un ejemplo, un levantamiento de los puntos fuertes de la Institucién con respecto al
ejemplo y recoge las evidencias de tales fortalezas y una columna donde se detallan las
areas de mejora.
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1. ASPECTOS GENERALES
1.1 MARCO INSTITUCIONAL.
1.1.1 MISION

“Dar servicio, salud y calidad de vida a la poblacién de la provincia de Puerto

Plata”.

1.1.2 VISION
“Ser una institucion profesional, autosustentable y eficiente, al servicio de la
salud, el medio ambiente y la vida de los habitantes de la provincia de Puerto

Plata”.

1.2.1 BASE LEGAL

La Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Puerto Plata (CORAAPPLATA), fue creada
mediante la Ley No. 142-97, promulgada por el Poder Ejecutivo en fecha 01 de Julio del
afno 1997.

En sus considerandos esta ley establece que en la ciudad de Puerto Plata, en la Ultima
década, se ha producido un crecimiento poblacional extraordinario.

Que es importante y vital para todo grupo humano, en cualquier demarcacion, el manejo y
suministro adecuado de agua potable para el desenvovimiento normal de las actividades
de la comunidad.

en sus articulos numeros 2,3,4 y 5 de la dicha ley CORAAPPLATA tendrd a su cargo la
operacion y mantenimiento de todos los acueductos del area de influencia de toda la
provincia de Puerto Plata,
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1.1.4 SERVICIOS

Fue creada con la finalidad de administrar los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario de todos los municipios que componen la provincia La
Puerto Plata, asi como también, de eficientizarlos con la implementacion de
planes de desarrollo sostenibles en beneficio de un mayor nimero de

ciudadanos de nuestra provincia.

CORAAPPLATA proporciona los servicios de abastecimiento de agua potable
y alcantarillado sanitario a las poblaciones ubicadas en toda el area de
influencia, que de acuerdo con el Censo Nacional de Poblacién y Vivienda en
el 2012 eran 329. 419 habitantes.

J El servicio que ofrecemos de agua potable representa un derecho
humano fundamental, conforme a lo establecido a la constitucion de la

{

republica del ano 2010, la cual la define como “..Patrimonio Nacional
estratégico de uso publico, inalienable, imprescriptible y esencial para la
vida...”.

) Conforme al compromiso asumido por nuestro presidente Luis
Abinader en el plan de gobierno del cambio el cual plante que “El acceso al
agua y al saneamiento es un derecho universal por lo que el estado es
responsable de dotar a la poblacién de un adecuado acceso a este recurso de
manera constante, econdmicamente asequible y sin discriminacién”. “El agua

es el elemento mas importante para la vida... Juega un rol de primer orden

en todas las actividades econdmicas y sociales del hombre.
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1.2 SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL.

El Plan Estratégico Institucional 2021-2024 estd alineado con el PNPSP y con la agenda
presidencial 20-30, sustentando de esta forma el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
6 de “garantizar la disponibilidad de agua y su gestion sostenible y el saneamiento para
todos” al igualque el eje estrategico No. 2 de la Estrategia Nacional de Desarrollo (END) que
establece: “Una sociedad cohesionada con igualdad de oportunidades y bajos niveles de
pobreza y desigualdad”, en la que toda la poblacién tiene garantizada educacidn, salud,
vivienda digna y servicios basicos de calidad, y que promueve la reduccién progresiva de la

pobreza y la desigualdad social y territorial.

Nuestro PEl se enmarca dentro del Objetivo General 2.2 “Salud y seguridad social integral”
y el Objetivo Especifico No. 2.5.2 que es “Garantizar el acceso universal a servicios de agua

potable y saneamiento, provistos con calidad y eficiencia”.

La elavoracion del PEI 2021-2024 ha sido en conjuntocon el Departamento de Planificacién
y Desarrollo con la asesoria del Ministerio de Economia, Planificacién y Desarrollo (MEPyD),
los Encargado y técnicos de los diferentes departamentos de la institucidn, a los fines de

identificar las estrategias a implementar en los préximos cuatro afios.

Amparados en lo establecido en el Sistema Nacional de Planificacion e Inversidn Publica se
ha utilizado el modelo de la cadena de valor publico para la recoleccidn de la informacién
referente a los resultados, indicadores e impactos que sustentan el compromiso de

CORAAPPLATA CON LA PROVINCIA DE PUERTO PLATA.
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Calidad de los Servicios

Responsabilidad social

Politicas, Normas y
Procedimientos
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Medioambiental
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Implementar programas de indicadores de gestion en todos los
departamentos de la corporacion

Garantizar el indice de potabilidad de agua requerido por los
organismos nacionales e internacionales.

Asegurar una rapida respuesta y solucion a las reclamaciones
realizadas por nuestros clientes

Establecer un programa social efectivo en donde se apoyen las
actividades deportivas y culturales

Elaborar una campana de sensibilizacion mediante la cual se
involucren a las comunidades en tareas de ahora de agua.
Formalizar acuerdos con instituciones educativas y de
emergencia a fin de apoyar los planes de gestion de riesgo
Apoyar proyectos e iniciativas a favor de la preservacion y
remediacion del medio ambiente.

Asumir como parte de nuestras vulnerabilidades de las distintas
comunidades en materia de agua potable y alcantarillado
sanitario.

Elaborar manual de cargos y la escala salarial.

Implementar un programa de incentivos en base a indicadores de
desempeno.

Elaborar el manual de normas, politicas y procedimientos
institucionales.

Mejorar las normativas de gestion de proyectos.

.

Desarrollar programas de reforestacion continua y sistematica en
las cuencas de los rios de mayor interés para la preservacion
nuestros recursos hidricos, desarrollando un plan de manejo de
cuencas con instituciones nacionales e internacionales, que
permitan sostenibilidad de estos y evitar la deforestacion.
Desarrollar un programa de recuperacion de arroyos y canadas
para lograr eliminar el vertido de aguas negras a los mismos.
Desarrollar campanas educativas de concientizacion sobre la
conservacion de los recursos naturales y su importancia, ademas
de su impacto al cambio climatico. /
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Apoyar a los nuevos proyectos v adecuaciones de gestion \
comercial.

rantener niveles de seguridad de la informacion acorde a las
mejores practicas

Ampliar los sistermas agregando funcionalidades que se
correspondan con los nuevos procesos de negocios vy politicas
institucionales.

Desarrollar una aplicacidon para dispositivos moviles (APP), que
Ppermita al civdadano realizardenuncias de averias, consultar
estados de cuentas, rastrear estatus de nuewvas solicitudes de
servicios y reclamos.

Implementar un DASHBOARD (tablero de indicadores de gestion)
como herramienta de inteligencia de negocios para la toma de
decisiones de la corporacidn.

Tecnclogia de la
informacion -IT

Alinear la gestion fimanciera con los objetivos estratégicos de \
una forma rentable, eficaz y ahorrativa de los recursos

financieros sosteniendo una buena contabilidad de los costos

los sistermas de controles eficientes.

Fundamemntar las decisiones administrativas v financieras, previo
analisis tanto de riesgos comao los sistemas de controles

eficientes.

gestion Financiera

Mamntener el aseguramiento de la transparencia financiera vy
presupuestaria.

Introducir sistemas de planificacion de control presupuestario vy
de costos.

Inclhuir en los documentos presupuestarios datos de resultados
como informacion de objetivo de resultados de impacto.

Acondicionar los acueductos y plantas de tratamiento de agua \
residual
Lograr expandir la cobertura de agua patable y alcantarillade

Infraestructura y sanitario

Equipos

Implementar seguridad en infraestructuras de acueductos de la
provincia de Puerto Plata.

Hacer mas eficientes los sistemas de acueductos y Alcantarillado
sanitario. /

Desarrollar programas de capacitacion del personal.

- Fortalecer la comunicacion interna y trabajo en equipo.
gestion de los Recursos Fortalecer la unidad de reclutamiento.

humanos Implementar un sistema de evaluacion de desempeiio.

Fortalecer el departamento de libre acceso a la informacion publica
atreves de las contantes mejoras a los portales institucionales.
Mantener una linea estandarizada en nuestras estructuras fisicas,
Imagen Institucional anuncios publicitarios y redes sociales.

Comunicar de manera eficiente los logros institucionales.
Implementar archivos digitales, e histérico de las actividades y obras
de corporacion.
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5. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION QUE IMPULSAN A LA MEJORA
INSTITUCIONAL.

5.1. FORTALEZAS IDENTIFICADAS

Dentro de las fortalezas identificadas se resalta que la institucion cuenta con un plan
estratégico institucional alineado a la Estrategia Nacional de Desarrollo (END) y los ODS.
Se ha evidenciado que la institucidn ha revisado su misidn, visidn y valores para el ejercicio

de planificacion estratégica de sus ultimos planes estratégicos.

La corporacién cuenta con un adecuado sistema de gestion, que incluye un buen sistema
de monitoreo y medicion de los diferentes sistemas de indicadores, existe una cultura de
implementacién de Planes de Mejora, cuenta con manuales de organizacidn y funciones,

manuales de cargos, de politicas y procedimientos.

La institucidn se encuentra alineada a las politicas de transparencia, gobierno abierto y
gobierno electrdnico, lo que se evidencia en cuenta con tres certificaciones NORTIC, en los
dos primeros trimestres del 2021 empeso con el proceso de cambios de equipos
tecnologicos para lograr obtener 3 certificaciones que ya estan emprocesos ultimos seis
meses ha obtenido un promedio de 98 puntos en el indice de Transparencia y cumplimiento
de la Ley 200-04.

En lo que tiene que ver con los resultados hacia las personas y los ciudadanos, como
fortaleza se resalta que anualmente se aplica la evaluacién de desempeio por resultados,
las encuestas de clima organizacional, se implementan planes de salud y seguridad en el
trabajo. La institucidon cuenta con una Asociacién de Servidores Publicos (ASP) debidamente
constituida y tiene aprobada su Carta Compromiso, que constituye un escalén superior en
este el proceso de implementacion de una cultura de la calidad, cuya meta principal es

satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.
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Anualmente se mide la satisfaccion de los clientes por medio de la aplicacién de una
encuesta, siguiendo los lineamientos del MAP. En el estudio de junio 2021 el indice Global

de Satisfaccidon de los usuarios fue de 98%.

5.2. AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS FACILITADORES.
2.1.1 LIDERAZGO

= No se han elaborado las normas de buen liderazgo que ha definido nuestra
institucion

= No se han actualizado procedimientos de algunos departamentos, mejorar el
proceso de induccién.

= No se evidencia una estrategia de divulgacién a los grupos de interés

= No se revisan trimestralmente los acuerdos de desempefio.

= No existen politicas que premien el desempeiio del personal. Implementar
estrategias de reconocimiento al colaborador del afio por area.

= No hay una metodologia para dar mayor seguimiento a las necesidades de todos
los grupos de interés e involucrarlos en el proceso de planificacién.

2.1.2 PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

= No existe una estrategia para comunicar de forma mas efectiva los resultados a los
diferentes grupos de interés.

= No se implementado la metodologia de andlisis y valoracion de riesgos.

= No hay una estrategia clara para tomar mds en cuenta las necesidades de los
grupos de interés en la formulacion del Presupuesto y POA.

= No existe una politica de responsabilidad social e integrarla en la estrategia y
planificacion de la organizacién

= No se evidencian el desarrollo de una cultura para la innovacién a través de la
formacidn, el benchlearning y la creacidn de laboratorios del conocimiento.

= No se evidencian debates sobre la innovacién y la modernizacidn planificadas y su
implementacion con los grupos de interés relevantes.

= No hay un sistema eficiente de gestion del cambio.

= No se evidencia que exista seguridad en la disponibilidad de los recursos
necesarios parta la implementacion de los cambios planificados.
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2.1.3 PERSONAS

= No se han creado politicas relacionadas a la insercion laboral de las personas con
discapacidad.

= No se miden las capacidades de las personas (seleccion, asignacion, desarrollo) son
las adecuadas para desarrollar la misidn, asi como que las tareas y responsabilidades
estan correctamente repartidas.

= No se ha implementado una politica clara de seleccién, promocidn, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de funciones de gestién, con criterios
objetivos.

= No existe un esquema de remuneracidn /reconocimiento transparente, basado en
resultados conseguidos de forma individual y en equipo.

= Hay fortalecer y continuar implementando el proceso de seleccién y desarrollo de
la carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de oportunidades.

= No se cuenta con una estrategia que permita identificar las capacidades actuales de
las personas, y compararlas sistemdticamente con las necesidades de la
organizacién.

= No existe un programa de induccidn y asignar mentores a determinadas areas.

= No hay evidencias de que se implementen entrenamientos cruzados en la
institucion.

= No existe una metodologia para medir el impacto de los programas de formacion y
desarrollo de las personas y el traspaso de contenido a los compafieros, en relacion
con el costo de actividades, por medio de la monitorizacién y el analisis
costo/beneficio.

= No hay evidencias de que se revise la necesidad de promover carreras para las
mujeres y desarrollar planes en concordancia.

= Se requiere crear rampa para facilitar acceso a empleados y clientes con
discapacidad.

= Se requieren mas actividades sociales y de integracion, asi como promover
actividades culturales y deportivas, centradas en la salud y bienestar.

2.1.4 ALIANZAS Y RECURSOS

= No hay evidencias de que se gestionan mas y mejores alianzas con el sector publico,
tanto con instituciones del sector APS como otras instituciones.

= No se evidencia que se evalle de forma periddica la implementacién y resultados
de las alianzas o colaboraciones.
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= No se hanimplementado el benchlearning y el benchmarking.

= No se realizan mds consultas y garantizar la participacion activa de los
ciudadanos/clientes en el proceso de toma de decisiones.

= No se evidencia se haya definido |a forma de desarrollar el papel de los
ciudadanos/clientes como co-productores de servicios.

= No se dispone de informacion actualizada sobre cdmo evoluciona el
comportamiento individual y social de los ciudadanos clientes.

= No se ha implementado en un 100% la metodologia y la matriz de riesgos del
Sistema de Control Interno.

= No se ha implementado el SIGEF y mejorar la implementaciéon del Sistema de
Control Interno.

= No se dan entrenamientos puntuales segln grupo de interés.

= No contamos con un APP, que permita accesar a datos de factura, pagos, realizar
pagos, consultar estados de cuenta, consultar estatus de proyectos solicitados

= No se evidencia se realicen andlisis de impacto medioambiental.

= No se evidencia el uso eficaz, eficiente y sostenible de los medios de transporte y
los recursos energéticos

= No se hanimplementado programas de reciclado seguro.

= No se evidencia se ponga las instalaciones a disposicién de la comunidad local

2.1.5 PROCESOS

= No se ha analizado evaluado los procesos, riesgos y factores criticos de éxito,
teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion y su entorno cambiante.

= Los recursos no son asignados a los procesos en funcion de la importancia relativa
de su contribucién a la consecucidn de los fines estratégicos de la organizacion.

= No se ha monitorizado ni evaluado el impacto de las TIC y de los servicios
electrdnicos en los procesos de la organizacion.

= No hemos innovado en los procesos basados en un continuo benchlearning nacional
e internacional, prestando especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

= No hemos involucrado a los ciudadanos/clientes en la prestacion del servicio y
preparar tanto a los ciudadanos/clientes como a los trabajadores publicos a esta
nueva relacién de cambio de roles.

= No hemos involucrado a los ciudadanos/clientes en el disefio y desarrollo de nuevos
tipos de servicios interactivos, de entrega de informacién y de canales de
comunicacion eficaces.
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= No se ha definido la cadena de prestacion de los servicios a la que la organizacion y
sus colaboradores/socios pertenecen.

= No contamos con un sistema compartido con los socios en la cadena de prestacién
de servicios, para facilitar el intercambio de datos.

= No se ha realizado el analisis de ciudadanos/clientes a través de diferentes
organizaciones, para aprender acerca de una mejor coordinacién de procesos y
superar los limites organizacionales.

= No se evidencia la creacion de grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para solucionar problemas.

= No se han creado incentivos (y condiciones) para que la direccién y los empleados
creen procesos inter-organizacionales.

= No hemos creado una cultura para trabajar transversalmente en la gestion de los
procesos en toda la organizacion o desarrollar procesos horizontales.

5.3. AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS DE RESULTADOS
2.2.1 RESULTADOS EN LOS CIUDADANOS/CLIENTES.

= No se ha garantizado una mayor participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de la organizacién

= No se conoce el grado de implicacién de los grupos de interés en el disefio y la
prestacion de los servicios y productos o en el disefio de los procesos de toma de
decisiones.

= No existen mas métodos nuevos e innovadores para atender a los
ciudadanos/clientes.

= No se conoce el alcance de la revisidon periddica realizada con los grupos de interés
para supervisar sus necesidades cambiantes y el grado en que se cumplen.

= Se requiere establecer mecanismos para medir la precision de la informacion
suministrada.

= Nose conoce el nimero de expedientes devueltos por errores o casos que necesiten
repetir el proceso/compensacion.

2.2.2 RESULTADOS EN LAS PERSONAS

= No se cuentan con herramientas de medicion de los mecanismos de consulta y
dialogo.
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= No se evidencia un enfoque de la organizacion para los cambios y la innovacion.

= No hay evidencias de que se tome en consideracion la igualdad de oportunidades ni
del trato y comportamiento justos en la institucion.

= No hay evidencias de que exista un plan de carrera sistematico ni de desarrollo de
competencias.

= No hay evidencias de que exista un programa de motivacién ni de empoderamiento
de los colaboradores.

= No existen indicadores que midan la motivacidon ni que se tomen en cuenta las
propuestas sobre las mejoras ni participacién de grupos de participacién de grupos
de interés.

= No se mide el nivel de involucramiento en las mejoras.

= No existen evidencias que mida la relacién de las capacidades de las personas para
tratar con los ciudadanos/clientes y responder correctamente las necesidades de
estos.

= No se evidencia se reconozca el personal frecuentemente.

= No se mide la frecuencia de la participacion en las actividades relacionadas con la
RSE.

2.2.3 RESULTADOS DEL COMPROMISO SOCIAL DE LA ORGANIZACION

= No se evidencia que se mida el impacto social en relacién a la sostenibilidad local,
regional, nacional e internacional.

= No se evidencia se mida la opinién del publico general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion.

= No se conoce la percepcién de la institucién en la cobertura mediatica recibida
relacionada con su responsabilidad social.

= No se mide el grado e importancia de la cobertura positiva y negativa recibida por
los medios de comunicacion (niUmeros de articulos, contenidos, etc.

= No hay evidencias de apoyo a las politicas de diversidad étnicas y de personas en
situacion de desventaja.

= No hay evidencias de apoyo a proyectos de desarrollo internacional y participacién
de los empleados en actividades filantrdpicas.

= No hay evidencias apoyo sistematico a la participacion social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de interés y empleados.

= No se mide la responsabilidad social ni se tiene informe de sostenibilidad.
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2.2.4 RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO.

= No se mide el grado que cumplimos con nuestros contratos y acuerdos.

= Nos e cuentan con inspecciones y auditorias de resultados de impacto.

= No hay evidencias de resultados del benchmarking (andlisis comparativo) en
términos de outputs y outcome.

= No se conocen los resultados de la innovacién en servicios/productos para lamejora
del impacto.

= No evidencia se conozca la respuesta de los lideres a los resultados y conclusiones
de las mediciones.

= Se desconoce la eficiencia de la organizacion en la gestion de los recursos
disponibles, incluyendo la gestién de recursos humanos, gestion del conocimiento
y de las instalaciones de forma éptima.

= No se cuenta con resultados de benchmarking (analisis comparativo).

= No se evidencia se mida la eficacia de las alianzas.

= No se conoce ni se mide el valor anadido del uso de la informacién y de las
tecnologias de la comunicacidn para aumentar la eficiencia.

= La institucidon no ha participado en concursos, premios de calidad y certificaciones
de la calidad del sistema de gestion (premios a la excelencia).

= No hay evidencia de la medicién de la eficiencia de costos, resultados logrados en
menores costos.

6. CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS.

Al finalizar la primera etapa de la aplicacién del Modelo CAF-Marco comun, con
nuestra autoevaluacién sobre la administracién de CORAAPPLATA, podemos concluir
que al desarrollar todos los ejemplos contemplados en los diferentes criterios estamos
en la disposicién de iniciar un nuevo proceso de mejora en las areas donde se
detectaron deficiencias para implementar modelos de gestion de calidad.

7. ANEXO: GUIA DE AUTOEVALUACION.



