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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 

2022 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: 

Somos una organización del sector público, comprometida con modelar formas de servicios 

eficientes que contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida de la población, de manera 

oportuna y con criterios de calidad en cada una de nuestras entregas desde una perspectiva 

de protección al medioambiente. 

Visión: 

Ser una referencia nacional en la prestación de servicios oportunos de agua potable y 

saneamiento, con un horizonte empresarial marcado por la excelencia y la satisfacción 

plena de sus usuarios. 

Ejes estratégicos  

• Prestación de los servicios de agua y saneamiento con criterio de calidad.  

• Sostenibilidad económico-financiera.  

• Fortalecimiento y desarrollo institucional.  

• Gestión ambiental y social sostenible. 

5 Principios Corporativos: 

• Eficiencia: Tenemos un compromiso moral y profesional con la eficiencia. 

• Respeto: El respeto a los colaboradores y clientes constituye nuestra manera de 

ser.   

• Responsabilidad: El rendimiento de cuenta es con transparencia es nuestra virtud. 

• Satisfacción del cliente: Las necesidades del cliente son nuestro horizonte de 

acción. 

• Calidad: La calidad constituye el sello distintivo de todo lo que hacemos. 
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Avances al Autodiagnóstico CAF  

Al 30 de Junio 2022 

 

Durante el período enero-junio 2022, la institución puso en operación 15 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 89%. A continuación, presentamos las evidencias de los avances del Autodiagnóstico 

según el modelo CAF.  

 

CRITERIO 1: LIDERAZGO 

1.1.4 No se evidencia 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: Difundir a través de los diferentes medios la nueva filosofía institucional.  
 
Se ha difundido la filosofía institucional a través de los murales y redes sociales de la 
institución con el objetivo empoderar tanto a los colaboradores como a los ciudadanos 
clientes. 
 

Evidencia: Cantidad de contenido de difusión interno y externo colocado. 

Cumplimiento: 100% 
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• Filosofia institucional colocada en los murales institucionales. 
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• Filosofia institucional colocada en las redes sociales. 
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1.2.1/1.2.5/1.2.7 No se evidencia la comunicación continua e implementación por 

completo de los procesos y procedimientos vigentes. No existe un modelo de gestión de la 

calidad a nivel general. No se evidencia la documentación en todos los procesos y 

procedimientos existentes.  

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

Tarea: Actualizar los procedimientos de la Gestión de Comercial. Charlas de inducción al 

Sistema de Gestión de todos los representantes de las diferentes unidades organizativas 

(UO). Actualizar el Manual de Procesos y Procedimientos  

Hemos actualizado procedimientos de la Gestión Comercial con la participación de los 

grupos de interés, los mismos se encuentran en proceso de firma por los invoucrados. Se 

han inducido al Sistema de Gestion a los colaboradores de la institución. Contamos con el 

Manual de Proceso y Procedimientos Institucional el mismo esta en proceso de 

actualización. 

 
Evidencia: Procedimientos de la Gestión Comercial, Minutas de reunión, Reportes 

enero-marzo 2022 de las inducciones realizadas a los colaboradores sobre sistema 

de gestión institucional y el Manual de Procesos y Procedimientos actualizado. 

Cumplimiento: 80% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 8 de 49 
 

 

• Procedimientos de la Gestion Comercial 
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• Reporte de inducciones realizadas a los colaboradores. 
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• Manual de Procesos y Procedimientos Institucional. 
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1.2.8 No se evidencia una efectiva comunicación interna y externa a todos los niveles de la 
organización.  
 
Acción de Mejora: Realizar campañas para la fomentar la comunicación interna y externa 
en toda la organización. 
 
Tarea: Elaborar campaña promoviendo la comunicación interna de la institución. 
Elaboración y difusión de la revista CAASD INFORMA.  
 
Se ha promovido un nivel de comunicación interno y externo con la realización de campañas 
informativas a través de las redes sociales, la revista CAASD INFORMA y los Desktop. 
 

Evidencia: Fotografías de las campañas realizadas enero-abril 2022. Elaboración y 

difusión de la revista CAASD INFORMA  

Cumplimiento: 100% 

• Campañas realizadas en las redes sociales de la institución. 
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• Revista CAASD INFORMA enero-abril 2022 
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1.3.7/7.1.2.3 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: Gestionar el presupuesto para otorgar el bono anual por desempeño a servidores de 
carrera administrativa. Elaborar un procedimiento para la premiación del esfuerzo 
considerando un premio ponderado o lo que establezca el órgano rector.  
 

Se han elaborado el Procedimiento Gestion de Reconocimiento por Bono de Desempeño 
con el fin de reconocer el desempeño sobresaliente de los servidores de carrera 
administrativa que laboran en la institución el mismo se encuentra en proceso de revisión.  
 

Evidencia: Partida presupuestaria en presupuesto 2022 para incentivo por 
rendimiento individual y Procedimiento Gestión de Reconocimiento por Bono de 
Desempeño.  

 

Cumplimiento: 80% 
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• Procedimiento Gestión de Reconocimiento por Bono de Desempeño. 
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CRITERIO 3: GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS. 

3.2.4 No se evidencia el consenso del plan de formación y desarrollo para todos los 
empleados.  
 

Acción de mejora: Elaborar y desarrollar el plan de formación para los colaboradores.  
 

Tarea: Elaboración y ejecución del Plan de Capacitación. 
 

Hemos elaborado y desarrollado un plan de capacitación para los colaboradores de la 
institución. 
 

Evidencia: Informe de avance enero-marzo del Plan de Capacitación 2022. 
 

Cumplimiento: 100% 

• Informe de avance enero-marzo del Plan de Capacitación 2022. 
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3.3.9 No se han realizado actividades de integración social y cultural.  
 
 

Acción de mejora: Realizar actividades para la integración social y cultural de los 
colaboradores.  

 
 

Tarea: Coordinar y ejecutar el plan de actividades durante el año para reconocer, motivar e 
integrar a los servidores. Convenio con ministerio de cultura para una escuela de arte 
CAASD  
 
 
 

Evidencia: Fotografías, invitaciones y minutas de las actividades realizadas.  
 

Cumplimiento: 40% 
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• Celebración del día de las madres 
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS. 

4.6.1 No se evidencia la aplicación de un plan para el mantenimiento preventivo de las 
instalaciones. No se evidencia una gestión de mantenimiento efectiva valorando las 
condiciones ambientales del trabajo.  
  
 
 

Acción de mejora: Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo de las instalaciones.  
 
 

Tarea:  Mejorar la climatización e iluminación de las instalaciones.  
 
Se han realizado mantenimientos y mejoras en la climatización e iluminación de las 
instalaciones y departamentos de la institución. 
 
 

Evidencia: Fotografías y/o informe de las actividades de mantenimiento ejecutadas.  
 

Cumplimiento: 100% 
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4.6.3 No existe seguimiento a la vida útil de los activos físicos de la institución.  
 

Acción de mejora: Dar seguimiento a la vida útil de los activos físicos que posee la 
institución.  

 

Tarea: Realizar la conciliación de los activos fijos (mobiliarios, equipos de oficina, etc.) de 
manera mensual  
 

Evidencia: Reporte actualizado conciliación de activos fijos enero-abril 2022 
 

Cumplimiento: 100% 
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CRITERIO 5: PROCESOS. 

5.2.4 No se evidencia la difusión a través de los canales de comunicación externa para los 
medios de acceso y horario. 
 
Acción de mejora: Difundir en los diferentes canales de comunicación externa los 
servicios, así como horarios de acceso a las oficinas comerciales.  
 

Tarea: Colocar publicidad en los distintos canales de comunicación los servicios, así como 
los horarios de las oficinas comerciales.  
 

Se ha promovido a través de las redes sociales los medios de acceso y horarios de las 

diferentes oficinas comerciales. 

Evidencia: Publicaciones de medios de acceso y horarios colocada en los 
canales de comunicación.  
 

Cumplimiento: 100% 
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES. 

6.1.3 No existe evidencia de que se realicen mediciones del involucramiento y 
participación de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo. No existe evidencia de 
la participación de los ciudadanos / clientes en de toma de decisiones de la organización.  
 
Acción de mejora: Participación con los clientes usuarios.  
 
Tarea: Realizar visitas a junta de vecinos y/o organizaciones para conocer problemáticas 
sus zonas y poder brindarle una solución.  
   

Contamos con la participación de los ciudadanos clientes en los procesos de trabajos 

Evidencia: Listado de participantes, resumen de la minuta de reunión y fotografías 
abril 2022.  

 

Cumplimiento: 100%  
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• Listado de participantes 
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6.2.4.2 No se evidencia que exista una medición del alcance de los esfuerzos para mejorar 
la disponibilidad, precisión y transparencia de la información.  
 

Acción de mejora: Implementar mecanismos para mejorar la disponibilidad, precisión y 
transparencia de la información.  
 

Tarea: Mantener debidamente actualizado el portal de transparencia con las 
informaciones institucionales que le ordena la ley 200-04  
 

Evidencia: Reporte de las informaciones Institucionales cargadas en el portal de 
transparencia.  
 

Cumplimiento: 100% 

 

 

 



 

INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 46 de 49 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO CAF 

 

Página 47 de 49 
 

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

7.2.1.5 No se evidencia la evaluación continua de la calidad de atención dispensada a los 
ciudadanos-clientes.  
 

Acción de mejora: Evaluar la atención brindada a los Ciudadanos clientes.  
 
Tarea: Elaborar encuestas de satisfacción para aplicar a los ciudadanos clientes.  
 

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

la cual se está aplicando en el mes de mayo – junio 2022 con el propósito de conocer el nivel de 

satisfacción de los ciudadanos clientes 

Evidencia: Ficha de encuesta, y cuestionario. 
 

Cumplimiento: 100% 

• Ficha técnica Encuesta de Satisfacción Ciudadana. 
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No. Subcriterio Acción Mejora % de Ejecución  

1 1.1.4 
Implementar por completo la comunicación de la filosofía 

institucional a todos los grupos de interés. 
100%

2 1.2.1/1.2.5/1.2.7 
Gestionar la difusión de los procedimientos y el mecanismo de 

gestión. 
80%

3 1.2.8
Realizar campañas para la fomentar la comunicación interna y 

externa en toda la organización.
100%

4 1.3.7/7.1.2.3 
Implementar reconocimiento laboral basado en el desempeño 

tanto a nivel individual como el trabajo en equipo. 
80%

5 3.2.4
Elaborar y desarrollar el plan de formación para los 

colaboradores. 
100%

6 3.3.9
Realizar actividades para la integración social y cultural de los 

colaboradores. 
60%

7 4.6.1
Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo de las 

instalaciones. 
100%

8 4.6.3
Dar seguimiento a la vida útil de los activos físicos que posee la 

institución. 
100%

9 5.2.4

Difundir en los diferentes canales de comunicación externa los 

servicios, así como horarios de acceso a las oficinas 

comerciales. 

100%

10 6.1.3 Participación con los clientes usuarios. 100%

11 6.2.4.2 
Implementar mecanismos para mejorar la disponibilidad, 

precisión y transparencia de la información. 
100%

12 7.2.1.5 Evaluar la atención brindada a los Ciudadanos clientes. 100%

93%% de cumplimiento del Plan de Mejora 

Enero-Junio 2022

Resumen de avance del Plan de Mejora Institucional 2022


