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Presentación  
La Corporación del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN) fue creada mediante la Ley 

No. 582 del año 1977 y modificada por la Ley No. 328-98 de fecha 11 del mes de agosto de 1998, 

como una institución de servicio público, autónoma con personalidad jurídica, patrimonio propio 

e independiente y duración ilimitada, provista de todos los atributos a tal calidad, con plena 

capacidad para contratar, adquirir, contraer obligaciones y actuar en justicia. 

Está dedicada a la administración, operación y mantenimiento de los Acueductos y los 

Alcantarillados de todos los municipios que integran la provincia de Santiago. La gestión de la 

Institución está orientada por la responsabilidad social, la auto sostenibilidad financiera y el 

respeto al medio ambiente, condiciones que consolidan su liderazgo dentro del sector a nivel 

nacional. 

Las estrategias para la consecución de sus objetivos se enmarcan en la planificación, siendo el Plan 

Estratégico 2016-2020 el instrumento de rigor durante este período a través del cual se afianzó su 

misión, visión, valores y objetivos. 

 

 Visión 

Ser una institución innovadora, modelo en la región del Caribe, socialmente responsable y auto 

sostenible con usuarios satisfechos y conscientes del valor del agua. 

Misión 

Satisfacer las necesidades de agua y saneamiento de la provincia de Santiago para mejorar la 

calidad de vida de sus habitantes. 

Valores 

 Calidad: capacidad para satisfacer las necesidades explícita e implícitamente, según unos 

parámetros. En cuanto a la prestación del servicio, es asociada a su cualidad en relación con 

la percepción de satisfacción. 

 Responsabilidad Social: es el compromiso de la institución con el medio ambiente en que 

se desenvuelve y con la sociedad de la que hace parte; se define como su contribución 
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activa y voluntaria al mejoramiento social, económico y ambiental, generalmente con el 

objetivo de mejorar su situación competitiva, valorativa y su valor añadido. 

 Innovación: acción de cambio que supone una novedad, y que se refiere a modificar 

elementos ya existentes en la institución con el fin de mejorarlos. 

 Ética: transparencia, sinceridad, compromiso con la palabra empeñada con los usuarios de 

los servicios. 

 Excelencia operacional: integran las ventajas competitivas con las características de calidad, 

eficiencia y eficacia de la institución; es ser excelente, ágil y confiable en sus procesos. 

 Compromiso con el usuario: capacidad que tiene el personal a todos los niveles para tomar 

conciencia de la importancia de cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del tiempo 

estipulado para ello y colocándose en la posición del que usa nuestros servicios. 
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Resumen 
Las acciones plasmadas en el Plan de Mejora, fueron definidas por una representación de cada 

dirección de la institución, las cuales conforman lo que es el Comité de Calidad de CORAASAN. 

Dichas acciones estuvieron enfocadas en la mejora continua de los procesos y enlazadas con los 

objetivos estratégicos de la institución.  

El Plan de Mejora está basado en nueve (9) criterios, los cuales componen el autodiagnóstico CAF, 

estos criterios son: 

1. Liderazgo 

2. Estrategia y Planificación 

3. Personas 

4. Alianzas y Recursos 

5. Procesos 

6. Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes 

7. Resultado en las Personas 

8. Resultados de Responsabilidad Social 

9. Resultados Clave de Rendimiento 

A continuación especificamos los avances en los niveles de cumplimiento según la medición del 

instrumento utilizado para el seguimiento de las tareas. 
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Informe de Avance 
1. Mejora 1, sub-criterio 1.2  

Acción de mejora: regularización de licenciamiento de software 

Objetivo: incrementar en un 25% el número de licencias de productos informáticos. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Realizar proceso de compra 50% 

2. Instalación de los equipos 0% 

Estatus de la mejora 25% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 1 

2. Mejora 2, sub-criterio 1.2  

Acción de mejora: actualización de las aplicaciones de ofimática, correo electrónico y 

mensajería instantánea. 

Objetivo: lograr la actualización de un 9% de las aplicaciones ofimáticas, correo electrónico y 

mensajería instantánea. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Proceso de compra 0% 

2. Proceso de migración de los buzones de correo y de las 

aplicaciones ofimáticas. 

0% 

Estatus de la mejora 0% 
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3. Mejora 3, sub-criterio 1.3  

Acción de mejora: elaboración e implementación del plan de comunicación estratégica. 

Objetivo: crear estrategias de comunicación para ampliar el rango de acción que fomente la 

identidad y credibilidad de la institución. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Recopilar datos generales y puntuales de la institución. 100% 

2. Analizar la situación actual. 100% 

3. Plantear los objetivos. 100% 

4. Crear las estrategias de comunicación a implementar. 80% 

5. Implementar el plan de comunicación.  0% 

Estatus de la mejora 76% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 3 

4. Mejora 4, sub-criterio 1.4  

Acción de mejora: implementación del sistema de información de la gestión financiera (SIGEF). 

Objetivo: implementar el SIGEF con el cual se dará seguimiento a la ejecución presupuestaria 

articulada a la programación, registros contables estándares para todas las instituciones. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Reunión para dar a conocer el SIGEF  comisión del 

ministerio de hacienda. 

100% 

2. Taller de capacitación sobre SIGEF 100% 

3.   Levantamiento de información institucional para enviar 

al ministerio de hacienda. 

100% 
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4. Inicio de implementación del sistema de  información de 

la gestión financiera (SIGEF). 

0% 

Estatus de la mejora 75% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 4 

5. Mejora 5, sub-criterio 2.1  

Acción de mejora: implementar en un 35% el sistema de control de gestión. 

Objetivo: implementar un sistema automatizado de monitoreo, seguimiento y evaluación del 

desempeño institucional, que permita contar con información en línea y permanente del 

comportamiento de los principales indicadores para la toma de decisiones. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Realizar Benchmarking con otras instituciones que hayan 

implementado el Sistema Control y Gestión. 

100% 

2. Revisar y actualizar las políticas de indicadores.   100% 

3. Identificar los requerimientos para la implementación. 0% 

Estatus de la mejora 67% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 5 

6. Mejora 6, sub-criterio 2.1  

Acción de mejora: ejecutar plan de auditoría enfocado en mejorar controles internos y mitigar 

riesgos. 

Objetivo: realizar auditorías a las áreas de mayor riesgo para fortalecer los controles internos 

mediante una adecuada evaluación de gestión de riesgos y diseño de políticas y procedimientos. 
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Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Identificar áreas de mayor riesgo. 100% 

2. Hacer evaluación de riesgos. 100% 

3. Crear plan de auditoría.   100% 

4. Realizar auditorías. 85% 

Estatus de la mejora 96.3% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 6 

7. Mejora 7, sub-criterio 2.3  

Acción de mejora: proyecto aplicación para acuerdos y evaluación del desempeño. 

Objetivo: implementar un sistema de evaluación del personal basado en las metas establecidas y 

consensuadas previamente entre el supervisor y el supervisado. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Culminar con el desarrollo de la aplicación de Evaluación 

del Desempeño. 

100% 

2. Preparar los Acuerdos de Desempeño de todo el personal. 100% 

3. Realizar Evaluación del Desempeño. 0% 

Estatus de la mejora 67% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 7 

8. Mejora 8, sub-criterio 2.3  

Acción de mejora: implementación en un 50%  del sistema de gestión de proyectos. 
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Objetivo: consolidar un sistema de gestión de proyectos que permita el manejo adecuado de los  

mismos desde su concepción hasta la evaluación luego de su ejecución. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Revisar y actualizar políticas de Gestión de Proyectos. 25% 

2. Definir dentro del PEI las iniciativas estratégicas a través 

de proyectos. 

100% 

3. Gestionar curso de gestión de proyectos para todo el todo 

el personal de PPP. 

50% 

Estatus de la mejora 58% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 8 

9. Mejora 9, sub-criterio 3.2  

Acción de mejora: implementar en un 90% el plan de capacitación. 

Objetivo: tener planificada la capacitación de acuerdo a las necesidades de los departamentos. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Levantamiento de información de las necesidades por 

departamento. 

100% 

2. Coordinar talleres y cursos. 100% 

3. Realizar plan de capacitación. 100% 

4. Implementar plan de capacitación. 92% 

Estatus de la mejora 98% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 9 
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10. Mejora 10, sub-criterio 3.3  

Acción de mejora: adecuar la institución a los requisitos de certificación del sistema de seguridad 

y salud en el trabajo. 

Objetivo: inicio de las actividades que preparan la institución para la implementación de un sistema 

que permita mejorar la gestión de la seguridad y salud en el trabajo. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Contratación de asesor. 100% 

2. Levantamiento de información.   100% 

3. Identificación y evaluación de riesgos. 100% 

4. Crear política general de seguridad y salud en el trabajo. 100% 

5. Organización para la entrega y  uso  de los  equipos de 

protección personal-EPP. 

75% 

6. Entrega de equipos 75% 

Estatus de la mejora 92% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 10 

11. Mejora 11, sub-criterio 3.3  

Acción de mejora: programa de reconocimiento del personal. 

Objetivo: reconocer a todo el personal de la institución de acuerdo a su desempeño laboral. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Crear las políticas de reconocimiento al personal y dar 

seguimiento al proceso de aprobación. 

0% 
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2. Enviar comunicación a los directores para elegir los 

candidatos de la premiación. 

0% 

3. Convocar empleados elegidos a la premiación. 0% 

4. Realizar evento de premiación trimestral.          0% 

Estatus de la mejora 0% 

 

12. Mejora 12, sub-criterio 4.1  

Acción de mejora: implementación base de datos de acuerdos interinstitucionales. 

Objetivo: implementar un sistema para gestionar las relaciones interinstitucionales, identificar los 

actores y controlar la ejecución del mismo a través de las actividades realizadas. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Identificar las informaciones que debe contener la base de 

datos de acuerdos interinstitucionales ideal para la 

Coraasan. 

100% 

2. Diseñar junto a Tecnología de la Información, la base de 

datos para el registro y control de los acuerdos 

interinstitucionales. 

100% 

3. Actualización de las políticas y procedimientos.       20% 

4. Alimentar periódicamente la base de datos desde todos 

los departamentos involucrados. 

100% 

Estatus de la mejora 80% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 12 

13.  Mejora 13, sub-criterio 4.2  

Acción de mejora: estandarización del portal web institucional. 
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Objetivo: seguir las normas y estándares que establecen el contenido que debe ser publicado por 

la institución y así facilitar a toda persona interesada la búsqueda de las mismas. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Solicitar información conforme a la ley mensualmente. 100% 

2. Revisar información recibida y validar que sigue las 

normas y estándares. 

100% 

3. Cargar información al portal. 100% 

Estatus de la mejora 100% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 13 

14. Mejora 14, sub-criterio 5.1  

Acción de mejora: proyecto levantamiento de documentación. 

Objetivo: mantener actualizados los procesos de acuerdo a las necesidades institucionales. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Identificar la totalidad de documentos levantados. 100% 

2. Creación/actualización de manual de funciones de cada 

dirección. 

100% 

3. Dar seguimiento a las metas asignadas. 100% 

Estatus de la mejora 100% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 14 
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15. Mejora 15, sub-criterio 6.1  

Acción de mejora: reducción del banco de clandestinos e incremento de la facturación. 

Objetivo: reducir el banco de usuarios clandestinos en un  25%  e incrementar la facturación. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1.   Inspección a cada codificación clandestina para definir los 

usuarios factibles para formalizar un contrato. 

30% 

2. Definición y digitación de las propiedades hijas con 

instalación del medidor a la propiedad madre. 

50% 

3. Seguimiento continuo al 25% de las  propiedades 

habitadas con agua hasta formalizar el contrato. 

50% 

Estatus de la mejora 43% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 15 

 

16. Mejora 16, sub-criterio 6.2 

Acción de mejora: recuperación de cartera de clientes con gestión legal interna. 

Objetivo: reducir en un 20%  las cuentas por cobrar de los clientes morosos eligiendo los sectores 

con mayor nivel de recaudación. 

 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Realizar análisis de trabajos por brigadas para 

implementar el doble turno en el Dpto. con el incremento 

de brigadas. 

0% 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

15 
 

2. Compra de dos camiones para ampliar el cobro mediante 

oficina móvil. 

50% 

Estatus de la mejora 25% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 16 

17. Mejora 17, sub-criterio 7.1 

Acción de mejora: fortalecimiento y funcionamiento del comité de ética institucional. 

Objetivo: fomentar el correcto proceder del comité de ética, creando así un ambiente de integridad 

y transparencia institucional. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Definir acciones a ejecutar este año. 100% 

2. Ejecutar acciones de acuerdo a lo planificado. 38% 

3. Informe de seguimiento. 100% 

Estatus de la mejora 79% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 17 

18. Mejora 18, sub-criterio 8.2 

Acción de mejora: implementación del sistema de responsabilidad social y empresarial. 

 

Objetivo: implementar un programa que tenga como fundamento los valores de la institución, 

basado en la transparencia, equidad corporativa, rendición de cuentas y aspectos económicos, 

sociales y medio ambientales. 
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Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Contratar un consultor de responsabilidad social 

empresarial. 

0% 

2. Levantamiento  de información. 100% 

3. Realizar Benchmarking con otras CORAAS. 0% 

4. Crear el plan de acciones que definan la ejecución del 

sistema. 

0% 

5. Dar seguimiento al plan de acciones. 0% 

6. Implementación gradual del sistema. 0% 

Estatus de la mejora 17% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 18 

 

19. Mejora 19, sub-criterio 9.1 

Acción de mejora: adquisición e implementación de un software de gestión estratégica. 

Objetivo: lograr la sistematización de la planificación, las políticas y procedimientos, así como la 

gestión de la calidad. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Elaborar términos de referencias del software Gestión 

Estratégica. 

100% 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

17 
 

2. Gestionar la adquisición del software Gestión Estratégica. 90% 

3. Crear el plan de implementación. 0% 

4. Seguimiento al plan de implementación. 0% 

5. Implementación del Software Gestión Estratégica. 0% 

Estatus de la mejora 38% 

Evidencias: Ver anexo mejora 19 

20. Mejora 20, sub-criterio 9.2 

Acción de mejora: recertificación del sistema de gestión de calidad. 

Objetivo: mantener la certificación de los laboratorios de Agua Potable y Aguas Residuales. 

Tareas: 

Item Tarea Status 

1. Plan de auditoría interna. 100% 

2. Realizar auditoría interna.   100% 

3. Actualización de análisis de riesgo. 100% 

4. Completar proceso de revisión por la dirección. 100% 

5. Auditoría de externa. 100% 

Estatus de la mejora 100% 

 

Evidencias: Ver anexo mejora 20 
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EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO DE LAS MEJORAS 
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Evidencias Mejora 1 
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Evidencias Mejora 3 
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Evidencias Mejora 4 
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Evidencias Mejora 5 

Se inició  la realización del Benchmarking con el área de Control de Gestión de Edenorte, dentro 

del POA del Depto. se encuentran las actividades a realizar durante este año para avanzar con el 

proyecto. La política de indicadores se encuentra en proceso de actualización.  

Control de Gestión  
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Evidencias Mejora 6 

Matriz de riesgos 
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Plan de auditoria 
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Auditorías Realizadas 
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Evidencias Mejora 7 

Acuerdos de desempeño preparados 
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Evidencias Mejora 8 

Gestión de proyectos, se identificaron en el PEI las iniciativas estratégicas como proyectos y el 

curso de Gestión de proyectos fue suspendido por la entidad educativa, a espera de que nos 

establezcan nueva fecha. 
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Evidencias Mejora 9 
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Evidencias Mejora 10 
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Evidencias Mejora 12 
Registro de acuerdos institucionales 
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Evidencias Mejora 13

 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

75 
 

 

 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

76 
 

  

 

Evidencias Mejora 14 

Identificación de la totalidad de documentos levantados. 
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Creación/actualización de manual de funciones de cada Dirección. 

Tenemos un total de cuatro manuales para el presente año 2021  de los cuales hasta el momento tenemos 
el 100% levantado, de éstos tenemos el 25% aprobado y el 75% restante en proceso de revisión por parte 
de los involucrados. 

 
   

Seguimiento a las metas asignadas   
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Manuales actualizados 
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Evidencias Mejora 15 

Definición y digitación de 664 propiedades hijas aproximadamente con instalación del medidor a 

la propiedad madre. 

 

Inspección a codificaciones clandestinas (Enero-Mayo 2021). 
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6,449 nuevos contrato de enero a junio 2021 
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Evidencias Mejora 16 

Solicitud de camiones 
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Evidencias Mejora 17 

Plan de trabajo de comité de ética  
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Encuesta de clima ético institucional  

 

Gestionar la firma de los compromisos éticos por parte de los  funcionarios nombrados por 

decreto.  
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Tramitar y mantener habilitados medios disponibles para la recepción de denuncias. 

 

Participar en las actividades que la DIGEIG convoca a la CEP. 

 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

91 
 

 

Realizar y llevar registros de las 12 reuniones ordinarias. Autoevaluación sobre logros y desafíos. 
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Participar del proceso de análisis y reforma de las CEP que llevará a cabo la DIGEIG. 

 

Informe de seguimiento 
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Evidencias Mejora 18 

Levantamiento de información sistema de responsabilidad social y empresarial 
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Evidencias Mejora 19 
Términos de referencias del software Gestión Estratégica 
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Proceso de adquisición del software 

Fecha de publicación del aviso de convocatoria 
1 hora de tiempo transcurrido (05/11/2021 12:00:03(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Presentación de aclaraciones 
5 días para terminar (10/11/2021 18:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   
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Plazo máximo para expedir Emisión de Circulares, 

Enmiendas y/o Adendas 

7 días para terminar (12/11/2021 16:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Presentación de Credenciales/Ofertas técnicas y 

Ofertas Económicas 

11 días para terminar (16/11/2021 14:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Apertura de Credenciales/Ofertas técnicas 
12 días para terminar (17/11/2021 13:30:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Verificación, Validación y Evaluación de 

Credenciales/Ofertas técnicas 

18 días para terminar (23/11/2021 14:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Informe Preliminar de Evaluación de 

Credenciales/Ofertas técnicas 

18 días para terminar (24/11/2021 13:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Notificación de Errores u Omisiones de Naturaleza 

Subsanable 

19 días para terminar (24/11/2021 17:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Ponderación y Evaluación de Subsanaciones 
23 días para terminar (29/11/2021 13:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Notificación de Oferentes Habilitados para 

presentación de Oferta Económica 

26 días para terminar (01/12/2021 15:00:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Apertura Oferta Económica 
28 días para terminar (03/12/2021 13:30:00(UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Evaluación de Ofertas Económicas 
08/12/2021 14:00:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Acto de Adjudicación 
09/12/2021 13:30:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Notificación de Adjudicación 
09/12/2021 17:00:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Constitución de Garantía de Fiel Cumplimiento 
16/12/2021 14:00:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Suscripción del Contrato 
17/12/2021 12:00:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)   

Publicación del Contrato 
20/12/2021 17:00:00 ((UTC-04:00) Georgetown, La Paz, Manaus, San Juan)  
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Evidencias Mejora 20  
Plan de auditoría interna

 

Informe de auditoría interna 
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Análisis de riesgos 
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Presentación de Revisión por la Dirección enviada, realización de informe en proceso. 

 

Convocatoria Reunión Revisión por la Dirección enviada 

 

Informe de Revisión por la Dirección realizado 
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Reporte de auditoria externa 



SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORA DE CALIDAD 2021  

108 
 

 

Certificado 
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