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1. Introduccion

La Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo, en cumplimiento de
su politica de moniforeo y evaluacion, inicia la implementacion del proceso de
monitoreo del Plan Operativo anual (POA) a través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo Institucional. Esta actividad tiene como objetivo crear un nivel de control
que permita valorar el avance y los riesgos que podrian surgir para responder
oportunamente y evitar el impacto negativo en su cumplimiento.

Para el disefio del Plan Operativo, fueron emitidos lineamientos o prioridades de la
maxima autoridad, con la cual se traza una linea clara de las acciones principales a
gjecutar para garantizar el logro de los resultados. A partir de ahi, cada unidad
organizacional registr6 en el Sistema de Planificacion, Monitoreo y Evaluacion
(SISPME) las actividades, metas e insumos a requerir, informaciones que fueron
utilizadas para elaborar el Plan Anual de Compras y Contrataciones de bienes y
servicios (PACC) y el Presupuesto Anual de la Institucion.

Como resultado del monitoreo se produce un resumen ejecutivo semestral que nos
permite evaluar el desempeiio a nivel global del cumplimiento del Plan Operativo. La
comparacion continua de lo planificado y lo ejecutado nos ayuda a medir la necesidad
de nuevos esfuerzos para el alcance de los objetivos.




informe trimestral POA 2020

2. Filosofia institucional

Mision:

La CAASD tiene por mision trabajar con la poblacién del Distrito Nacional y la
provincia de Santo Domingo para brindar servicio de agua potable, recoleccion 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.

Vision:

Ser una empresa estatal de agua potable y saneamiento con cobertura creciente de los
servicios prestados, brindandolos con calidad, de manera rentable y sustentable.

Valores:

Excelencia y calidad de servicio

Compromiso con la calidad y satisfaccion del ciudadano-cliente

Respeto a los recursos naturales y a la gente

Eficiencia en la produccion y distribucién del agua potable y la permanencia en
las acciones de mejora continua

Comunicacion abierta y oportuna

Integracion con las comunidades, cooperar y ser amigable

Recursos humanos empoderados y con alta capacidad técnica

Trabajo en equipo

Objetivos Estratégicos:

Garantizar la prestacion 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 econémica y financiera de la institucion

Mejorar los macroprocesos y procesos de apoyo, asi como la plataforma
tecnoldgica,

Promover y garantizar la educacion y participacion comunitaria.
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3. Marco Estratégico

3.1 Ley De Estrategia Nacional De Desarrollo 2030

La Ley Orgénica de Estrategia Nacional de Desarrollo de la Repiblica Dominicana
2010-2030 (Ley 1-12), promulgada por el Congreso Dominicano en el afio 2012, es el
principal instrumento ordenado por la ley 498-06. la Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) “que definird la imagen-objetivo del pais a largo plazo y los principales
compromisos que asumen los Poderes del Estado y los actores politicos, econémicos y
sociales del pais tomando en cuenta su viabilidad social, econémica y politica.

El accionar de esta Corporacion, se vincula al EJE 2: Una sociedad con igualdad de
derechos y oportunidades, en la que toda la poblacién tiene garantizada educacion,
salud, vivienda digna y servicios basicos de calidad, y que promueve la reduccion
progresiva de la pobreza y la desigualdad social y territorial.

Objetivo General 2,5: Vivienda digna en entornos saludables

Objetivo Especifico 2.5.2: Garantizar el acceso universal a servicios de agua potable y
saneamiento, provistos con calidad y eficiencia

Linea de Accién:

Desarrollar el marco legal e instifucional de las organizaciones responsables del sector
agua potable y saneamiento, para garantizar la provision oportuna y de calidad, asi
como la gestion eficiente y sostenible del servicio.

Transformar el modelo de gestion de los servicios de agua potable y sancamiento para
orientarlo hacia el control de la demanda que desincentive el uso irracional y tome en
cuenta €l cardcter social de los servicios mediante la introduccion de mecanismos de
educacién y sancion.

Desarrollar nuevas infraestructuras de redes que permitan la ampliacion de la cobertura
de los servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial, tratamiento de aguas
servidas proteccion del subsuelo, con un enfoque de desarrollo sostenible y con
prioridad en las zonas tradicionalmente excluidas.

Garantizar el mantenimiento de la infraestructura necesaria para la provision del
servicio de agua potable y saneamiento y la disposicion final de residuos.

Desarrollar una conciencia ciudadana sobre el ahorro, conservacion y uso racional del
recurso agua y el desecho de los residuos sélidos.

Garantizar el suinistro adecuado y oportuno de agua potable y el acceso a campaias
de saneamiento a poblaciones afectadas por la ocurrencia de desastres.
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3.2 Objetivos De Desarrollo Sostenible

En septiembre de 2015, més de 150 jefes de Estado y de Gobierno se reunieron en la
historica Cumbre del Desarrollo Sostenible en la que aprobaron la Agenda 2030. Esta
Agenda contiene 17 objetivos de aplicacion universal que, desde el 1 de enero de 2016,
rigen los esfuerzos de todos los paises para lograr un mundo sostenible en el aiio 2030.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son herederos de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio (ODM) y buscan ampliar los €xitos alcanzados con ellos, asi
como lograr aquellas metas que no fueron conseguidas.

El accionar de la institucidn, se vincula dentro del objetivo 6, las metas que contiene
son:

6.1 De aqui a 2030, lograr el acceso universal y equitativo al agua potable a un precio
asequible para todos.

6.2 De aqui a 2030, lograr el acceso a servicios de saneamiento ¢ higiene adecuados y
equitativos para todos y poner fin a la defecacion al aire libre, prestando especial
atencion a las necesidades de las mujeres y las nifias y las personas en situaciones de
vulnerabilidad.

6.3 De aqui a 2030, mejorar la calidad del agua reduciendo la contaminacion,
eliminando el vertimiento y minimizando la emisién de productos quimicos y materiales
peligrosos, reduciendo a la mitad el porcentaje de aguas residuales sin tratar y
aumentando considerablemente el reciclado y la reutilizacion sin riesgos a nivel
mundial.

6.4 De aqui a 2030, aumentar considerablemente el uso eficiente de los recursos
hidricos en todos los sectores y asegurar la sostenibilidad de la extraccion y el
abastecimiento de agua dulce para hacer frente a la escasez de agua y reducir
considerablemente el niimero de personas que sufren falta de agua.

6.5 De aqui a 2030, implementar la gestion integrada de los recursos hidricos a todos los
niveles, incluso mediante la cooperacion transfronteriza, segin proceda.

6.6 De aqui a 2020, proteger y restablecer los ecosistemas relacionados con el agua,
incluidos los bosques, las montaiias, los humedales, los rios, los acuiferos y los lagos.

6.a De aqui a 2030, ampliar la cooperacion internacional y el apoyo prestado a
los paises en desarrollo para la creacion de capacidad en actividades y
programas relativos al agua y el saneamiento, como los de captacion de agua,
desalinizacion, uso eficiente de los recursos hidricos, tratamiento de aguas
residuales, reciclado y tecnologias de reutilizacion.

6.b Apoyar y fortalecer la participacion de las comunidades locales en la mejora
de la gestion del agua y el saneamiento.
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3.3 Hoja de Ruta para la Reforma y Modernizacion del sector APS

La Hoja de Ruta, aprobada por el Consejo Directivo para la Reforma y Modernizacion
del Sector Agua Potable y Saneamiento, asi como por la Mesa del Agua que es su
organo consultivo, ha sido formulada en el marco del Proyecto de apoyo a la Reforma y
Modemizacion del Sector Agua en la Reptblica Dominicana, con la contribucion de la
Agencia Espaiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID). La misma
propone acciones de corto, mediano y largo plazo, para impulsar la reforma y
modernizacion del sector, tomando como base la Estrategia Nacional de Desarrollo y en
la Estrategia Nacional de Saneamiento (en revision), los antecedentes del sector, el
contexto politico-institucional y las distintas propuestas elaboradas con la participaciéon
de las instituciones del sector.

La Hoja de Ruta se desarrolla a partir de los cinco ejes estratégicos propuestos en la
Estrategia Nacional de Saneamiento, a saber:

Eje 1: Acceso universal a servicios de calidad (sin exclusion social).
Eje 2: Sostenibilidad econdmico-financiera

Eje 3: Desarrollo institucional con gestion participativa.

Eje 4: Sostenibilidad ambiental.

Eje 5. Practicas ciudadanas, educacion sanitaria e higiene.

En cada uno de estos ejes, los criterios que fundamentan la priorizacion de las
inversiones son:

a) Focalizacion hacia los grupos y territorios mas vulnerables.
b) Bajo costo y alto impacto.

c) Cierre de brechas de distinto tipo (entre grupos sociales, regiones y territorios; y entre
las inversiones en agua y en saneamiento).

d) Llenar vacios de informacion para generar una linea base y poder monitorear
resultados.

En agosto del 2016 se desarrolld un plan de acciones prioritarias para impulsar la
gjecucion la implementacion de la Hoja de Ruta y lograr las metas del sector.

En el 2018 la institucién establecid lineamientos para el POA 2019, los cuales se
vinculan a la Hoja de Ruta como se expresa en el cuadro siguiente:
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viviendas con suministro de Agua
potable

Incrementar en 20,079 el numero de

Incrementar en 36,629 el numero de
viviendas con servicio de recoleccion
aguas residuales

5.1

Establecer indicadores metas de
cobertura y mejora calidad servicios
APS para corto, mediano y largo
plazos, a partir de lineas de base
actualizadas.

Incrementar el saneamiento en 119,404
m3/dia de aguas residuales

15

Iniciar programa de rehabilitacion o
puesta en operacion de todas las
plantas  potabilizadoras y de
tratamiento de AR existentes, seglin
inventario realizado.

Inventario de viviendas sin suministro
de agua potable por barrio o sector

25.2

Actualizar los catastros de usuarios
de todas las prestadoras.

Caracterizacion del 50% (497,748) de
los clientes catastrados por calidad de
servicio (hora y frecuencia de
suministro)

Actualizacién del catastro técnico en un
90%

Inclusion en el catastro comercial del
100% de las acometidas construidas

25.2

Mejorar y actualizar la informacién
sobre cobertura y brechas de acceso
a servicios de calidad de APS.

Actualizar los catasiros de usuarios
de todas las prestadoras.

El 85% de solicitudes de suministro de
agua por camiones cisterna emitidas por
los hospitales, atendidas a més tardar al
ofro dia de la solicitud.

El 90% de solicitudes de suministro de
agua por camiones cisterna emitidas por
los bomberos, son atendidas de
inmediato

24.1

Universalizar la cobertura de agua
potable y saneamiento basico en
todos los centros educativos y de
salud comunitaria del pais, y en las
circeles, bajo acuerdo con el
MINERD  (Vincularlo al 4%
educacion), el Ministerio de Salud y
la Direccién General de Prisiones.

Aumentar el indice de medicion en un
20%

254

Instalar micro medicion en sectores
catastrales seleccionados de INAPA
y las CORAA.

100% de las plantas de tratamientos de
aguas residuales vierten sus aguas
conforme a los parAmetros de
nacionales e internacionales

26

Universalizar la aplicacion de la
normativa ambiental y obtener
licencia ambiental para todas las
prestadoras.




Informe trimesiral POA 2020

LCF Semestire

4. Metodologia de medicion

La metodologia de célculo utilizada para el monitoreo esta basada en el valor cumplido,
el cual toma valores de 0 a 100 y establece su tope en 100 el cual registra ese
cumplimiento como limite. Los indicadores que sobrepasan la meta no interferiran en el
cumplimiento global de la ejecucion del POA de cada area.

Ejemplo:

META  EJECUCION | CUMPLIMIENTO
90% 95% 105%
90% 95% 100%

<. X

= CUMPLIMIENTO SATISFACTORIO DEL POA

==/> CUNMIPLIMIENTO ACEPTABLE DEL POA

- GUMPLIMIENTO DEFICIENTE DEL POA

INCUNPLIMIENTO DEL POA
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5. Resultados alcanzados en el periodo

En el tercer monitoreo del aiio 2020, la institucion presenta un 84% de ejecucion de
indicadores operativos, mientras que para el cuarto periodo esa gjecucion se tradujo en
un 85% esto en gran parte porque muchas areas siguen impactadas por el Estado de
Emergencia, y la situacion provocada por el COVID-19, esas dreas estuvieron
trabajando a media o mediana capacidad durante el semestre. Cabe resaltar, que muchas
metas fueron canceladas, a razon del cambio de autoridad que se produjo el pasado
agosto 2020.

Porcentaje de avance tercer trimestre

80%

90%

100%

84%'

Porcentaje de avance cuarto trimestre

100%
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ler Semestre

Tabla no. 1 porcentajes de avances del periodo: primer semestre?.

Primer Segundo’ | Cumplimiento
Direcciones
imestre Trlmestre promedlo

Departamenio de Comunlcacmn

o1

Direccion Administrativa y Financiera \

Direccion de Hidrogeologia y Medio Ambiente Ll
Direccion de Ingenieria 0 54% 80.30% :

Direccion Social
Dlreccmn de Tecnologla dela Informac:on y Comunlcacmn

Direccion De Goordinacion Y Fiscalizacion De La Gestion Comercial

Direccion de Control de Calidad de 1as aguas 81

Elaboracion propia.

Tabla no. 2 porcentajes de avances del periodo segundo semestre®

Tercer Cuarto Cumplimiento
Direcciones
Tnmestre Trimestre promedlo

DepartamentodeComunlcamon = n/ 2%

Direccion de Revision y Analisis 100% 100% 100%

:
R i e e

Direccionide Ingenieria

Direceién Social _
Direccion de Tecnologia de |a Informacion y Comunicacion '

Division de Acceso'a la informacion y comunicacion 0% 00°’
Direccion De Coordinacion Y Fiscalizacion De La Gestion Comerual

Direccion de Control de Calidad de |as aguas _—

Elaboracion propia.

! Algunos de estos resultados podrian cambiar fruto de un proceso de auditorfa.
2 £l drea de Juridica no posee un Plan Operativo Anual.
3 Las evidencias de esta drea no cumplen con las medidas.

% Area afectada econémicamente por la crisis.
5 Los resultados de este semestre estin siendo revisados en la actualidad, por lo que pueden variar al final de dicho proceso.
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ter Semestre

5.1 Principales logros alcanzados en el semestre

5.1.1 Metas relacionadas a los lineamientos (2020)
5.1.1.1 Resultado estratégico: Cobertura de agua potable en el 88.7% de los hogares

al término del 2020
Grifico No. 1¢

Cobertura de Acceso al Servicio de Agua atraves de la Red
Pulblica

169,873
4%

3,605,504
S6%

= Poblacion Cubierta = Poblacion no Cubierta

Producto 1: Suministro de Agua Potable a través de la red publica

Grifico No. 2
Produccién de Agua Potable 2020
411.80 4109256 740
396.96 %9552
38112
9-6%64.66
36181 e
I I |35i23344.74|
QO Q O O O O O Q QO \al 0 /
O O SN S  C  S o
& & (‘:\IS\ & @"5\ N N & Q & (\0-.5 & be»“' b‘&’a
5 <2
@_Q’
&
Q“

Elaboracion propia.

5 Cobertura de agua potable por facil acceso (dentro y fuera de la vivienda mas llave puiblica) es de
95.3% (ENHOGAR,2016)

10
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ter Serestre

La produccion promedio del afio gravitd en los 381.12 Millones de galones diarios (MGD), se
pronostica (segun la tendencia), de que dicha produccion promedio en los tres primeros meses
sea mayor o igual a los 402 MGD.

Grifico No. 3
Crecimiento de las unidades Residenciales y Mixtas
conectadas a la Red de Servicio
1,200,000
1,000,000
BGD,000
600,000
22,217
400,000
203,000
A Dictembre 2019 A DBiciembie 2020
m Unidades Activas ® Unidades Inactivas

Elaboracién propia.

La meta de incrementar en 20,079 el nimero de viviendas con suministro de agua
potable a través de la red piiblica para el término del 2020 fue superada por mas del
10%, tal como se muestra en el cuadro anterior.

Al cierre del 2019 contdbamos con 759,845 unidades (viviendas), pasando a 782,062
unidades al termino del 2020, contabilizando en total mas de 22 mil nuevas conexiones,
eso sin valorar las unidades inactivas con las cuales pasariamos de 1,046,544 unidades
(viviendas) conectadas a la red piblica en el 2019 a 1,092,577 para diciembre del 2020.

Grdfico No. 4

Crecimiento de Unidades, Serv. de Agua
(Residenciales y Mixtas) 2019-2020

6

12,000 = o
o =
= &
10,000 & 5 @
oo &
v = o
~ i =2
8,000 o o <
D
oy, A <
= @A 2 S =]
6000 o~ = o 2 2~ = -
B FaT = | = = ol o=
o = e S =2 & 2] 21%|8
- < ot o w -~ ™~ o~
4,000 Ze = A a o o 3o
~N A S e 3 L
— o8
R N - T T - . - T - T~ W~ S S~ S~ S~ S S = G S S St
G e oSt oo s oo oF fF ot mF oF T 6 oaF oF F oot ool o o) 3 ol
a = B > 05 0o a9 > 9 @ o0 = =2 5 £ = -
m o = = 4 = o O o = o =
2 g® g 2= F @8 o 2T g&E ®"ERSTFH o LT

Elaboracion propia.

3




Informe trimestral POA 2020

Grafico No. 57

Viviendas conectadas al servicio de Agua
Potable

35,000
30,000
25,000 | 30,000
20,000 2‘_"'792?' :
5,000 e
10,600 5
5,000 Ahge £ 310,000

0
2020 2019

logrado Metas

Elaboracién propia

Durante el aifio 2020 el departamento recibio de los departamentos operacionales de esta
Direccion de Operaciones un total de 1,782 planos esquineros de las intervenciones mayores de
37 realizadas en las redes de sistema de agua potable y alcantarillado sanitario, realizandose
una correcta digitalizacion del 100% de los planos recibidos cosa que también sucedid con los
2,644 planos del aiio 2019.

Tabla no. 3
REUINTO FOLRRARDS DF PLANDS ESQLINERD RESORTAD08 YPACCESAD0S MENUMMENTE N £ SATEMA (R INORYACAN GROSIAF LR A RO 20F
a BRI Bapo | Febrwo | Mum | &Y | Nujo | ke | KR | Agosty | SaptRemire | Ootie | Aovieda | Dkbahn W MR 0T
\roaste |1 £ 3 X0 3 5 & £ &1 B i X 53
SiedX] §! b 5! X 34 & £ i1 & H LY i £y
HES U 3 & 8 3 ) i if i B i 3 53
e il U 4 i i b bi| h Y & s 2, 3
FOIALPORESS I8 15 11 13 3 w 215 143 17 % ut i
TEALS SO A AR, 84t

Fuente: Memoria del SIG 2019

Tabla no. 4
RELACION DE LEVANTAMIENTOS REALIZADOS DIRECCION OPERACIONES 2020
DPTOS. |ENERO|FEBRERO|MARZO|ABRILIMAYOIUNIO]1ULIO] AGOSTO[SEPTIEMBRE] OCTUBRE [NOVIEMBRE|DIGEMBRE|  TOTAL
NOROESTE | 125 108 39 20| 37 | 65| 4 53 52 pa) 57 57 682
SUROESTE | 60 66 32 2| 4| 51| 46 43 En) 46 46 547
B | 31 21 0 15 10 14 | 18 21 28 15 15 18 214
 NORTE 37 56 27 8 14 21 | » 32 35 24 28 23 339
TOTALES | 253 251 108 75 | 105 | 151 | 127 | 152 163 102 146 149 1782

Fuente: Memoria del SIG 2020

7 Datos provistos por la Direccién de Ingenieria, la cantidad de viviendas es una previsién a partir de la
cantidad de acometidas instaladas.

12
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ier Semestre

Producto 3: Servicio de Construccion de Acometidas para proyectos y para residenciales

Grafico no. 6

Ejecucion de acometidas de agua potable
2019-2020

B Acometidas (Agua potable) construidas en tiempo B Acometidas construidas
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31
i7
I |l B | il .|

e
Vi & o« &

Elaboracién propia

Grafico no. 7

Ejecucion de acometidas de aguas
residuales
2019-2020

M Acometidas (Aguas residuales) construidas en tiempo M Acometidas construidas

12

5
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Elaboracion propia

13
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ler Semestre

Grafico no. 8

Relacion de eficiencia en la construcion de
acometidas

| % de eficiencia Acometidas Agua potable

S ¢y B T 2. BB
2 e X ma u na R A e
S8 To s o M s G S M o O
|~ o o a8 n 0 O i B oo
@ o m 9 o “a i
) )
< < o m
Il II t II ; I' II
S a 2 O Q 2 . -0 2
S AR A T
O & o~ 0 L & > &
N ) & A & N < ¢
o Q () S O Q O Q
W ¢ & N P 2
0\!\ 5 ,S(\ '\\‘\ 5
0 ©® O o ®
& &
&

Elaboracién propia

Producto 5: Servicio de permiso para la perforacion de pozos y filtrantes

Grafico no. 9

Ndamero de solicitudes por tipo de perforacién
120
100
80
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0
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Elaboracién propia

14




Informe trimestral POA 2020

ler Semestre

Grafico no. 10

Ntmero de certificados expedidos por tipo de
perforacion
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Elaboracién propia

5.1.1.2 Resultado estratégico: Cobertura de alcantarillado Sanitario (recoleccion) en
28.6% de los hogares al término del 2020

Grafico no. 10

Cobertura de recoleccion de las Aguas Residuales

» foblsciin Cubizrta ® Peliacidn no Cubisita

Elaboracion propia

15
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Lerasemestre

Producto 6; Recoleccion de las aguas residuales a través del sistema de alcantarillado
sanitario

Grafico No. 11

Crecimiento de las Unidades Activas de
Alcantarillado Sanitario
306,000 306,538
306,000
304,000
302,000
300,000
298,000 296,866

795,000
9,672

294,000

292,000
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Elaboracion propia
Grafico no. 12

Crecimiento de Unidades, Recoleccion de
Aguas residuales (Residenciales y Mixtas)
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Elaboracion propia
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Grafico No. 138

Viviendas conectadas al servicio de
recoleccion aguas residuales
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Elaboracion propia

5.1.1.3 Resultado estratégico: Cobertura de Saneamiento de 20% al término del 2020
Grafico No. 14

Tratamiento de las Aguas Residuales

Volumen de Aguas Residuales Municipales 59,089.83
Tratadas o 56,312.89
Volumen de Aguas Residuales Municipales 239,053.52
Recolectadas 231,284.00

900,171.93
887,179.97

Volumen de Aguas Residuales Municipales
Generadas
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@ PROMEDIOANO 2020 = PROMEDIO ANO 2019

Elaboracién propia

Promedio Mensual del Volumen de Agua Residual gestionada durante el afio 2020 en
comparacion con el afio anterior represenia un incremento de un 1% en términos de agua
generada en la zona de influencia, valor asociado al crecimiento de la poblacion. En tanto que
el crecimiento de la recoleccion de los servicios asociado con el incremento de las viviendas
conectadas a las redes de alcantarillado incrementé el 3%.

En torno a la capacidad instalada de tratamiento el incremento representa el 5%, en virtud de
que no incluye la incorporacion de la Planta De Tratamiento La Zurza.

§ Datos provistos por la Direccién de Ingenieria, la cantidad de viviendas es una prevision a partir de la
cantidad de acometidas instaladas.
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5.1.1.4 Resultado estratégico: Atencion Ciudadana al 100% de los requerimientos

conforme al tiempo establecido

Producto 8: Atencién a las quejas y sugerencias

Tablano. 5

Promedio mensual

Elaboracion propia

Tabla no. 6

Elaboracion propia
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Cantidad de Quejas recibidas
Call Center

295.00
267.00
172.00
40.00
55.00
11.00
123.00
237.00
256.00
204.00
253.00
282.00
182.92

OAl 311 BUZON DIGITAL

Tiempo promedio de
‘Respuesta (dias)?

1.93
2.74
3.28
1.00
1.00
3.09
2.58
4.31
3.68
2.65
3.91
5.13
3.02

CANTIDAD DE QUEJAS Y SUGERENCIAS POR VIAS DE ENTRADA ANO.

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

9
16
10

7

3

1

7
10

2
65

? El tiempo maximo de respuesta comprometido en Carta Compromiso es de 15 dias.
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Grafico No. 15

Quejas recibidas en 2da. Instancia (Comerciales)
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Elaboracion propia

La institucion cuenta con distintos canales y medios por los cuales la ciudadania puede expresar
sus quejas, y sugerencias contempladas en la carta compromiso. Cabe destacar los promedios
de respuestas dentro del tiempo, en el caso del Centro De Atencidn Telefonica en promedio se
reciben unas 182 quejas mensuales y se tarda en promedio unos tres dias en responder al
ciudadano.

Producto 9: Atencion a Reclamos y Denuncias

Buscar los reclamos y denuncias de origen comercial en los informes y graficar las recibidas y
cuantas dentro del tiempo de respuesta conforme al tiempo.

Grafico No. 16

Reclamos y Denuncias (via comercial) atendidos

69
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m Reclamos y denuncias camerciales atendidos

| Reclamos y denuncias comerciales resueitos

Elaboracion propia

19




Informe trimestral POA 2020

ter hemesire

Grafico No. 17

RECLAMOS Y DENUNCIAS (VIA CALL
CENTER) ATENDIDOS

8 Recdlamosy denuncias via Call Center cerrados

B Reclamos y denuncias Call Center atendidos

Elaboracion propia

Producto 10: Atencion al Cliente

Tablano. 7

Servicios comprometidos en Carta Cantidad de Solicitudesen % de
Compromiso solicitudes tiempo cumplimiento
ACUERDOS DE PAGO 3,469 3,469 100%
ANALISIS BACTERIOLOGICOS 360 360 100%
ANALISIS FISICO-QUIMICO 52 52 100%
CAMBIO NOMBRE DE CONTRATO 1,586 1,586 100%
DESC. MORA POR SALDO 437 437 100%
DUPLICADO DE FACTURA 5,495 5,495 100%
Elaboracion propia
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Tabla No. 8
= 0 PRO DIC DIAS D 0 : 0 ARTA PRO 0
ANO 2020
CAMBIO
ANALISIS ANALISIS DUPLICAD DESC.
BACTERIOLO | FISICO- NO;HEBRE O DE VIORA POR A;éj 5:235
GICOS QUIMICO CONTRATO | FACTURA SALDO
Suroest Suroest Suroest Suroest
LABORATO 5 Nort e Nort e Nort - Nort
LABORATORIO e e e e
RIO Noroes Noroes Noroes Noroes
Este Este Este Este
te te te te
DICIEMBRE 4/8 7/8 0/2 |o/2| o/3 |0/3| 0/3 |0/3| 1/3 |0/3
ENERO 3/8 5/8 0/2 |0/2| 1/3 |0/3| 0/3 |0/3| 0/3 |0/3
FEBRERO 4/8 3/8 0/2 |0/2| 1/3 |0/3| 0/3 |0/3 0/3 |0/3
MARZO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 4/8 0/8 0/2 10/2] 0/3 |0/3]| 0/3 |0/3| 0/3 |0/3
JULIO 4/8 5/8 0/2 |0/2| 1/3 |0/3| 0/3 |0/3| 0/3 0/3
AGOSTO 5/8 7/8 0/2 (0/2| 1/3 |0/3| 0/3 [0/3| 0/3 |0/3
SEPTIEMBRE 6/8 0/8 0/2 |0/2] 1/3 |0/3| 0o/3 |0/3| 0/3 |0/3
OCTUBRE 5/8 5/8 0/2 |0/2]| 1/3 |[0/3]| 0/3 |0/3| 0/3 |0/3
NOVIEMBRE

DIAS

PROMEDIO
Elaboracion propia

Grafico No. 18

Acuerdos de Pagos segiin Gerencia

9 30 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

1 2 2 4 5 6 7 8

=@ Acuerdo de Pago Gerencia Noroeste-Suroeste

=@ Acuerdo de Pago ACEA Norte-Este

Elaboracion propia. Periodo de medicion: 2019-2020
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Grafico No. 19

Cambio de Nombre segtin Gerencia
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Elaboracion propia. Periodo de medicion: 2019-2020
Grafico No. 20

Duplicado de Factura segtin Gerencia
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Elaboracion propia. Periodo de medicion: 2019-2020
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Grafico No. 21

Descuento de Factura segiin Gerencia
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Elaboracion propia. Periodo de medicion: 2019-2020
Grafico no. 22
Servicios atendidos Carta Compromiso
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B Servicios atendidos Carta Comprontiso  m Servicios resueltos Carta Compromiso

Elaboracion propia. Servicios prestados en segunda instancia.
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Tabla No. 9 Cantidad de casos entrantes, diferentes vias, atendidos

CASOS CASOS CASOS % CASOS % CASOS
ENTRANTES  RESUELTOS PENDIENTES  RESUELTOS PENDIENTES
9,938.00 7,303.00 2,635.00 73.5% 26.5%
8,712.00 5,279.00 3,433.00 60.6% 39.4%
7,403.00 5,472.00 1,931.00 73.9% 5260196
1,751.00 1,691.00 60.00 96.6% 3.4%
2,189.00 1,936.00 253.00 88.4% o 11.6%
""" 3,106.00 - 1,817.00 1,289.00 58.5% 41.5%
5,160.00 3,618.00 1,542.00 70.1% 29.9%
7,751.00 6,478.00 1,273.00 83.6% 16.4%
10,988.00 8,755.00 2,233.00 79.7% 20.3%
4,763.00 3,099.00 1,664.00 65.1% 34.9%
10,471.00 7,076.00 3,395.00 67.6% 32.4%
6,119.00 3,919.00 2,200.00 64.0% 36.0%

Elaboracion propia.

Grafico no. 23

Tiempo de Respuesta Promedio segtin el canal de

recepcion
Cali Center
Buzén de Quejas y Sugerenacias
Elaboracion propia.
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Grafico no. 24

Valoracion general del tiempo de espera por
servicios 2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia

Grafico no. 25

Valoracion general de la amabilidad por servicios
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia
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Grafico no. 26

Valoracion general de la fiabilidad de los servicios
2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia

Grafico no. 27

Valoracion general de los Elementos Tangibles
donde se presta el servicio 2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracion Propia
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Grafico no. 28

Valoracién general del tiempo de respuesta de
los servicios 2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia

Grafico no. 29

Valoracion general de la Calidad del servicio

2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia
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Grafico no. 30

Valoracion general de la satisfaccion en los
servicios 2020
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Fuente: Encuestas Carta Compromiso 2020. Elaboracién Propia

5.1.1.5 Resultado estratégico: Gestion dreas de Apoyo

Tabla No. 10
USUARIO ACTIVOS USUARIOS INACTIVOS
ene-20 389,295.00 274,338.00
feb-20 389,345.00 275,855.00
 mar-20 382,572.00 238,631.00
_abr-20 383,143.00 239,087.00
384,367.00 238,628.00
[ jun-20 385,032.00 240,974.00
| jul-:20 | 386,008.00 249,475.00
ago-20 386,180.00 253,595.00
sep-20 386,408.00 256,553.00
| oct-20 387,525.00 258,986.00
nov-20 387,739.00 265,154.00
dic-20 388,013.00 272,298.00

Elaboracion propia.
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Grafico no. 31

Clientes Activos contra clientes Inactivos
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Elaboracién propia.

Tabla No. 11

Cobertura de Medicion Noviembre 2019-2020

= Noroeste-Suroeste AR s Nofte-Rse Tl e
A Ndmero  B.Nimerode  (A/B)% A Ntmerode  B.Numerode (A/B) %
De ~ Conexiones Conexionescon  Conexiones
Conexiones registradas : medidores registradas
con i
L ~medidores I S = = = e
Bl 83,104 223,004 37.27% S AR0aL o 164735 1 125:55% -
2020 83,966 224,761  37.36% 46,001 169,776  27.10%

Elaboracién p;opia.
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Gréfico no. 32

Medicion Global (Cantidades) 2019 - 2020
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Elaboracién propia. A noviembre del 2020.

indice De Uso De Tic E Implementacién De Gobierno Electrénico
(Resultados Generales Octubre 2021)

Gréfico no. 33

indice De Uso De Tic E Implementacién De
Gobierno Electrénico
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Matriz resumen para diagnostico de las NOBACI

Tabla No. 12

Componentes del'Control Interno Calificacion * Evaluacion de la

CGRD

Ambiente Control = : : - 93.3%
Valoracion y.administracion de riesgos 100.0% 96.6%

Actividades control : 96.3% - 96.3%
Informacion y comunicacion 88.4% 76.7%

Monitoreo y evaluacion S R7.5% ~ 93.8%
Fuente: consultas.contraloria.gob.do/NOBACI

Matriz resumen SISCOMPRAS

Tabla No. 13

; _ Compras _
~ Planificacion Rublicecion - Gastion Administracion MEPYMES' Puntuacién
de Compras ds HE de Contratos Eeronas Estimads:
P procesos  procesos : ~ fisicasy shimagd
: Mujeres
15 15 0 0 20 50
15 15 15 30 20 95
15 15 18 30 10 88
cuat gstre 15 15 13.75 30 20 93.75
Fuente: https://www.dgcp.gob.do/siscompras/
PUNTUACION SISCOMPRAS
Gréfico No. 34
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Fuente: https://www.dgcp.gob.do/siscompras/
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Sistema de Monitoreo de la Administracién Pdblica (SISMAP)

Grafico no. 35
GESTION DE LA CALIDAD Y SERVICIOS
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Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci%C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo

Gréfico No. 36

ORGANIZACION DE LA FUNCION DE RECURSOS
HUMANOS

 Nivel de Implementacién del sistemna de
carrera administrativa

0% 10% 202 30% 40% 506 603 7086 80%

Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci®C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo
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Grafico No. 37

PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
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Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci%C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo

Gréfico No. 38

GESTION DEL EMPLEO
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Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci%C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo
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Tabla No. 14

| GESTION DE LAS COMPENSACIONES Y BENEFICIOS ~ _
Escala Salarial Aprobada 0%

' Fuente: https://www.sismap.gob. db/Centraf/Organismo/DetaiiIs/ 170?catchaII=C0rporaci%C3‘}-§B§ﬁ-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo

Grafico No. 39

GESTION DEL RENDIMIENTO

Evaluacion del Desempeiio por Resultados gk
y Competencias °
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Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci%C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillade-de-Santo-Domingo

Grafico No. 40

GESTION DE LAS RELACIONES LABORALES Y

SOCIALES
Encuesta de Clima Labora [N 100
Implementacidn del Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo en la Administracion _ 100%
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Fuente: https://www.sismap.gob.do/Central/Organismo/Details/170?catchall=Corporaci%C3%B3n-del-
Acueducto-y-Alcantarillado-de-Santo-Domingo
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Resumen Evaluacion Portales de Transparencia Octubre-Diciembre 2020

Gréfico No. 41

Evaluacion Portales de Transparencia 2020
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Grafico No. 42

Puntuacion Subportales de Transparencia
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5.1.2 Lista de los principales resultados para 2020

e Promocion de los servicios de la Institucién en la Redes Sociales
o Educar a la ciudadania en la cultura del ahorro del agua

e Auditoria de Monitoreo del Cumplimiento del tiempo de Prestacion de los
Servicios.

e Validacién del cumplimiento de los estandares de los servicios comprometidos,
la gestion de quejas y sugerencias

o (Carga trimestral SNIP
o Reportes trimestrales (')rganos rectores
e Lineamientos aprobados al termino en el 2do. trimestre del 2020

e Tramitacion de los pagos de Beneficios Laborales de acuerdo con lo estipulado
enlaLey 41-08

e Propuesta de revision del Manual de Cargos Institucional
o Megjora de la Calidad de los Especialistas del Personal del Dispensario.
e Contribuir en el mejoramiento de la Salud de los Servidores.

o Levantamientos del 10% de las areas desconcentradas sobre la mitigacion de
Riesgos Operativos.

o Gestion Equipos tecnoldgicos y ergondmicos

o Retomar la capacitacién en Fontaneria

e Realizacion de 6 pasantias aprobadas

e 109 inducciones en el tercer trimestre a personal de nuevo ingreso

e Verificado en 100% la recepcion y traslado de articulos fuera del recinto

e Verificado en 100% el aseguramiento de la entrada, salida y movimientos
internos de articulos

e Verificado del avance de uno de los proyectos mas relevante de la institucion
o 373 fugas de agua de 1/2" hasta 4" corregidas

e Actualizacion del catastro de redes de alcantarillado sanitario del sector
operacional 03 en un 100%, asi como el avance del 25% en el sector operacional
05

o 168 visitas técnicas realizadas
o 18,733 viajes de suministros de agua.

e Solicitudes de informacion registradas en el Portal SAIP.

36




Inferme trimestral POA 2020

57 Evaluaciones técnicas para la construccion y rehabilitacion de pozo
47 Presupuestos para pozos solicitados, realizados

33 Evaluaciones de los Pozos solicitados para rehabilitacion mediante
mediciones en un tiempo maximo de 5 dias

Supervisar el 100% las obras publicas de agua potable y alcantarillado sanitario
y tratamiento de Aguas Residuales en ejecucion durante el aiio 2020

Incorporadas unas 6,347 Viviendas al servicio de Agua Potable
Incorporadas unas 5,048 Viviendas al servicio de Alcantarillado Sanitario
Mejoras al sistema de Mesa de ayuda, implementacion de sistema de tiques

Digitalizacion de 142 expedientes y 8 tomo del Proyecto Madrigal (Proyecto de
Digitalizacion)

Mejoramiento de la red inalambrica en la sede central de la institucién
Instalacion de controles de acceso

Creacion del Sistema de citas para el Director

Puesta en funcionamiento del Fortigate

10,977 ml de tuberia de agua potable supervisados

1,162 acometidas de agua potable gestionadas y supervisadas en el segundo
semestre

120 acometidas de alcantarillado gestionadas y supervisadas en el segundo
semestre

8,591 mts. de saneamiento de cafiadas en Santo Domingo y D.N, supervisados.
3,615 ml supervisados y gestionados de tuberias de alcantarillado sanitario

Gestion y supervision de suministro e instalacion de 3 equipos de bombeo en los
sistemas de produccion de agua, en Santo Domingo y el D. N.

Gestion y supervision de rehabilitacion y construccion de 3 plantas de
tratamiento de aguas residuales en Santo Domingo y D.N.

80.5% de las muestras programadas del control sanitario de la red, en los puntos
de muestreo en operacion realizadas

Monitoreo de las plantas potabilizadoras en un 87.5%
Produccion de botellitas de agua: 43,091 y 10,972 Botellones.
Limpieza y desinfecciones de tanques y cisternas realizados

86% de Reclamos y denuncias de limpieza y desinfeccion, atendidas
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Cobro de proyectos privados incrementado en un 11%

Fiscalizacion de la instalacion de Micro y Macro Medidores de Agua en un
100%

99% de los casos de pro- consumidor sean atendidos en conformidad con el
tiempo

8,513 nuevas viviendas catastradas

5,583 nuevas acometidas catastradas en el segundo semestre
4,497 nuevos clientes catastrados en el segundo semestre

4,186 averfas corregidas

indice de potabilidad promedio superior al 95%

Actualizacién del programa de mant. plantas de aguas residuales
Mejoras en el servicio de agua potable de unos 25 barrios

86.5% de los levantamientos (esquineros), procesados
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6. Metas No Comp]etadas Plan Operativo Anual
2020 (Prmcnpales motlvos)

Trimestre Comentario . ~__ Cantidad | Porcentaje’

Recursos flnanaemS no entregados oportunamente 3 2.2%

Retraso en el proceso de compras y contrataciones 1 0.7%

Fondos no disponibles 2 1.5%

3 Cambio prioridad en las metas programadas 2 1.5%

Retraso en la ejecucion de las actividades 3 2.2%

Otro 124 90.5%

Multiplicidad de funciones 2 1.5%

137 100%

Retraso en el proceso de compras y contrataciones 3 2.7%

Fondos no disponibles 4 3.6%

a Cambio prioridad en las metas programadas 3 2.9%

Retraso en la ejecucién de las actividades 4 3.6%

Otro 96 87.3%

| SRR T 110 100%
O e e R e

Reporte del Slstema SISPME

Los comentarios “otro” estan relacionados al Estado de Emergencia y la crisis
producida por el COVID-19. La Direccién Social fue fuertemente afectada por el
cambio de mando, otras, su personal fue afectado por el virus, mientras que la Direccion
de Operaciones, tuvo que trabajar a media capacidad y contar con menos brigadas para
sus actividades.
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7. Conclusiones y oportunidades de mejora

En este segundo ejercicio de monitoreo y evaluacion, podemos cualificarlo como bueno,
a razon de que mucha de las areas, y direcciones de la institucion han abordado la
planificacion operativa anual, no solo en la parte de la planificacion sino también en la
realizacion de muchas de las metas que se plasmaron tomando en cuenta los impactos
generado en la plantilla del personal fruto del cambio de mando.

Dentro de los aspectos a mejorar que fueron recomendados a las diferentes 4reas en
sentido general se pueden mencionar;

e Velar porque las comunicaciones, memos, informes, reportes u otros estan
debidamente firmados, rubricados, y sellados

e Comunicar con antelacion los cambios de prioridades

e Mejorar los medios de verificacion de algunas areas

o Medios de verificacion repetidos que deben ser revisados por las areas

o Mejorar las evidencias relacionadas con fotos

° Se deben propiciar reuniones mensuales para examinar como va el desempeilo
en la realizacién de las metas

e Para proximos ejercicios promover una mejor redaccion de las metas
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Aprobado Por:
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