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PRESENTACIÓN  

El modelo CAF, por sus siglas en inglés “Common Assesment Framework”, es una 

metodología de evaluación para el mejoramiento de la calidad en las administraciones 

públicas, inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundación Europea para la Gestión 

de la Calidad (EFQM). Dicho modelo se basa en 9 criterios enfocados en agentes 

facilitadores, resultados e innovación y aprendizaje. 

Implementar el modelo CAF en las organizaciones públicas, permite obtener un 

diagnóstico y definir las acciones de mejora. En ese sentido, desde el 2020, el Comité 

Interno de Calidad ha trabajado el Autodiagnóstico Institucional basado en los criterios 

y subcriterios descritos en el modelo “Common Assesment Framework” (CAF) y 

además guiados por el Ministerio de Administración Pública para identificar los puntos 

fuertes y áreas de mejoras, que dieron como resultado un plan de mejora que contiene 

las acciones orientadas a garantizar la calidad y excelencia en la gestión institucional y la 

prestación de nuestros servicios. 

En el presente informe se evidencia un cumplimiento de 94.04% del Plan de 

Mejora CAF 2021 del Superintendencia de Seguros, con un periodo de ejecución 

de enero-diciembre 2021. Se presentan a continuación las acciones aplicadas y el detalle 

de cumplimiento de dicho plan, así como los compromisos para lograr los objetivos 

planteados en los plazos establecidos. 
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1. INFORMACIÓN INSTITUCIONAL 

 

La Superintendencia de Seguros, es una dependencia del Ministerio de Hacienda, creada 

mediante la Ley No.400, del 9 de enero de 1969. Es la entidad rectora, reguladora y 

supervisora del sector asegurador en la República Dominicana. Bajo el amparo y mandato 

expreso de la Ley No.146-02 sobre Seguros y Fianzas.  

 

1.1. MISIÓN 

Regular el mercado asegurador mediante la supervisión y fiscalización de las operaciones 

de seguros, reaseguros, intermediarios y ajustadores para garantizar su estabilidad y el 

desarrollo.  Atribuciones conferidas a la Superintendencia de Seguros en la Ley No. 146-

02 sobre Seguros y Fianzas de la República Dominicana. 

 

1.2. VISIÓN 

Ser la institución referente en transparencia, credibilidad, humanización y eficiencia en 

el plano local e internacional en materia de regulación de mercado de seguros. 

 

1.3. VALORES INSTITUCIONALES 

 

- Calidad del servicio: la capacidad institucional de satisfacer las necesidades y 

expectativas del usuario, basada en los atributos de empatía, tiempo de respuesta, 

fiabilidad, seguridad y accesibilidad. 
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- Transparencia: exige del servidor público la ejecución diáfana de los actos del 

servicio e implica que éstos tienen, en principio, carácter público y son accesibles 

al conocimiento de toda persona natural o jurídica que tenga interés legítimo en 

el asunto.  

- Ética: abogamos por altos estándares éticos en todas nuestras acciones; damos 

visibilidad a las acciones de la Institución, divulgando lo que hacemos y cómo lo 

hacemos. 

- Honestidad: actuamos de manera honesta con otros y con nosotros mismos. 

- Humanización: ofrecemos un servicio con calidad humana y gran sentido de 

empatía.  

- Responsabilidad: es un valor personal que observamos en todos los servidores. 

Significa ser responsable de sus actos dando el buen ejemplo. 

- Trabajo en equipo: Trabajamos en armonía, sumando esfuerzos con espíritu de 

cooperación, en colaboración con otros y con un interés genuino por los demás, 

para el logro de los objetivos institucionales. 
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AVANCE DE LAS AREAS DE MEJORAS PRIORIZADAS  

Criterio I: Liderazgo 

Se centra en el comportamiento de las personas que dirigen la organización, las cuales 

deben generar claridad, confianza y unidad de propósitos para lograr los objetivos 

institucionales. También les corresponde implantar y desarrollar las políticas públicas, 

respaldando las personas de la organización, asegurando relaciones eficaces con la 

jerarquía política y otros grupos de interés, aplicando mecanismos adecuados de 

dirección. 

 

En lo que respecta al criterio de Liderazgo se ha logrado lo siguiente:  

Acción de Mejora 

identificada en el Plan 
Objetivo 

 

 

Status  

 

% de cumplimiento  

1. Elaborar el 

manual de 

procedimientos.  

Dotar a la entidad de un 

manual de procedimientos. 

 

En proceso 

 

88% 

2. Elaborar una 

estrategia de 

administración 

electrónica. 

Contar con una estrategia 

de administración 

electrónica. 

 

 

Completado 

 

 

100% 
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 Evidencias de avances el criterio de Liderazgo:  

Evidencia 1. Manuales de procedimientos:  
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Evidencia 2. Estrategia de administración electrónica, desarrollada al 100% y en constante 

mejoramiento.  
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Criterio II: Estrategia y Planificación 

Para poder implementar efectivamente la misión y la visión, los líderes de la organización han de 

establecer claramente los objetivos a conseguir y la manera en que medirán su progreso, tomando 

como referencia las políticas públicas que les afectan, las necesidades y expectativas de sus grupos de 

interés y los recursos disponibles. La estrategia se define en base a los productos y servicios y el impacto 

que se quiere obtener. 

     

Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

Aprobación del Plan 

Estratégico 2021- 

2024 enviada al 

MEPyD. 

Seguimiento a la aprobación del 

MEPyD. 

Completado  100% 
Taller de Socialización con todas 

las Unidades Organizativas de la 

SIS. 

Publicación y divulgación. 

Implementar la 

Unidad de NOBACI 

en la Institución 

Trabajar la propuesta de estructura 

organizativa de dicha Unidad. 

Completado  100%  

Aprobación de la máxima 

autoridad. 

Someter la propuesta al MAP, de 

actualización del organigrama 

institucional. 
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Evidencias de avances el criterio de Liderazgo:  

 

  

Ver más en : 

https://www.superseguros.gob.do/transparencia/phocadownload/PlanEstrategico/Plan%20Estrategico%20Institucional%2020

21-2024.pdf. 

 

 

 

 

 

https://www.superseguros.gob.do/transparencia/phocadownload/PlanEstrategico/Plan%20Estrategico%20Institucional%202021-2024.pdf
https://www.superseguros.gob.do/transparencia/phocadownload/PlanEstrategico/Plan%20Estrategico%20Institucional%202021-2024.pdf
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EVIDENCIA: Oficio de remisión del Órgano Rector, MAP mediante la cual nos comunica 

la aprobación nuevo organigrama institucional:  
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Aprobación de la nueva estructura organizativa por el MAP y la creación de la unidad de Revisión y 

Análisis de Operaciones y/o NOBACI fue incluida y validada. 
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Áreas de Mejoras Acciones Status % de Cumplimiento 

Formular los 
perfiles de 

proyectos de 

inversión. 

Crear las capacidades de 

formulación, monitoreo y 

evaluación de los planes, 

programas y proyectos. 

Completado 100% 

Desarrollar formato de 

registro de los proyectos. 
En proceso 90% 

Solicitud de usuario en el 

SNIP a la Dirección General 

de Inversión Pública. 

pendiente - 

 

Evidencia : ejecución del Plan de capacitación anual 2021, cragado al SISMAP, valoración en 100%.  
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Evidencia : Correo solicitud de admisión al CAPGEFI de personal de la SIS en diplomado en planificación y 

Gestión de proyectos de inversión pública.  

 

 

Criterio III: Personas 

A los líderes les corresponde reconocer que las personas son el activo más importante de la 

organización; por tanto, la gestión eficaz de los recursos humanos y la dirección de las personas, a través 

del desarrollo del liderazgo, gestión del talento y planificación estratégica de la fuerza laboral, permiten 

lograr los objetivos estratégicos, al promover el compromiso, la motivación, el desarrollo y su 

retención. Elementos como el respeto, el dialogo abierto, el empoderamiento, el reconocimiento, la 
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recompensa, el desarrollo de las capacidades, proveer un ambiente laboral seguro y saludable, entre 

otros, son indispensables para lograr el éxito en el camino hacia la calidad total. 

Áreas de 

Mejoras 
Acciones Status % de Cumplimiento 

Desarrollar la 

carrera 

profesional 

Solicitar asistencia la MAP 

En Proceso   85% 

Crear las condiciones 

internas de lugar para su 

desarrollo. 

Desarrollar los concursos 

en conjunto con el MAP 

Aplicar diagnóstica de 

entrada y Salida 

Evaluar los resultados en 

función del análisis costo - 

beneficio 

Evaluar el 

impacto de los 

programas de 

formación 

Levantar las necesidades 

de capacitación 

Completado 100%  

Diseñar plan de 

capacitación 

Evaluar las actividades 

desarrolladas 

Aplicar diagnóstica de 

entrada y salida 

 

Se crearon las condiciones para el desarrollo de competencias del personal de la SIS, hemos impartido 

un amplio programa  
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de capacitaciones con el apoyo del INAP, INFOTEP, CAPGEFI y otras . 

• Estamos en proceso de desarrollo de concursos en conjunto con el MAP. 

• Se hicieron los levantamientos para identificar las necesidades de capacitación y en base a los 

resultados del levantamiento diseñamos el plan de capacitación anual 2021, además, estamos 

evaluando el impacto de los programas de formación, desarrollo de las personas. 

 

 

Criterio V: Procesos 

En lo que respecta al criterio de Procesos se ha logrado lo siguiente:  

Estamos de manera continúa haciendo levantamiento, evaluación y documentación de los procesos 

claves de la institución. 

Áreas de Mejoras Acciones Status % de Cumplimiento 

No existe la 

documentación de los 

procesos simples de la 

estructura orgánica 

Identificar, mapear, describir y 

documentar los procesos clave de 

forma continua 

En 

Proceso  
100%  

No se tienen 

identificados los 

diseños de procesos 

Identificar y asignar 

responsabilidades a los 

propietarios de los procesos 

En 

Proceso  
88%  

No existen 

documentos de 

manuales de procesos 

de la parte sustantiva 

Involucrar a los empleados y a los 

grupos de interés externos en el 

diseño y mejora de los procesos, 

en base a la medición de su 

eficacia, eficiencia y resultados 

En 

Proceso  
88%  
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Criterio VI: Resultado en los Ciudadanos/Clientes 

En lo que respecta al criterio de Resultado en los Ciudadanos/Clientes se ha logrado lo siguiente:  

Áreas de Mejoras Acciones Status % de Cumplimiento 

No se aplican encuestas de 

opinión a los 

ciudadanos/clientes en la 

organización 

Aplicación de encuesta Completado 100%  

No se aplican encuestas para 

saber el nivel de confianza de 

los usuarios hacia la 

organización y sus 

productos/servicios 

Aplicación de encuesta Completado 100%  

No existe grado de 

implicación de los grupos de 

interés en el diseño y la 

prestación de los servicios y 

productos 

Involucramiento de los 

grupos de interés 
 Completado  100%  
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No se evidencia recepción de 

sugerencias recibidas e 

implementadas 

Motivar la 

retroalimentación entre 

todos los actores que 

intervienen en el sector 

seguros y hacerlos 

partícipes en la toma de 

decisiones 

 Completado  90%  

No se mide la utilización de 

métodos nuevos e 

innovadores para atender a 

los ciudadanos/clientes 

Exiliarnos de las nuevas 

tecnologías y desarrollar 

las capacidades que 

permitan la innovación en 

los servicios que ofrece la 

SIS 

En proceso   86% 

No contamos con carta 

compromiso al ciudadano 

Elaborar la carta 

compromiso al ciudadano 
En proceso 88%  

No se evidencia la existencia 

de indicadores de 

cumplimiento en relación al 

género y a la diversidad 

cultural y social de los 

ciudadanos/clientes 

Desarrollar un set de 

indicadores para dar 

cumplimiento a las 

diferentes políticas 

transversales en relación 

al género y a la diversidad 

cultural y social de los 

ciudadanos/clientes y 

contendidas en la END/ 
Ley 1-12 

En proceso 90%  

No contamos con una 

encuesta de clima laboral que 

nos mida la imagen y 

rendimiento de la institución 

Aplicación de encuesta  Completado  100%  
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Evidencia de cumplieminto Criterio VI: Resultado en los Ciudadanos/Clientes:  
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Evidencia logro de resultados: Aplicación de encuesta clima laboral 2021 
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Evidencia de cumplieminto Criterio VI: Resultado en los Ciudadanos/Clientes:  
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Criterio VII: Resultados en las Personas 

En lo que respecta al criterio de Resultado en las Personas se ha logrado lo siguiente:  

Áreas de Mejoras Acciones Status Cumplimiento 

No contamos con 

Indicadores de impacto 

Definir indicadores de 

impactos 

Completado   100% 

No contamos con 

acuerdos de desempeño. 
Elaborar los acuerdos de 
desempeño con el personal 

No se mide el absentismo, 

rotación 

Establecer un sistema de 

registro y control para el 

personal 

En proceso  90%  No contamos con 

resultados de la mejora 

del desempeño y de la 
innovación en productos y 

servicios. 

Elaborar los acuerdos de 

desempeño y diseñar un set de 
indicadores por productos 
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Evidencias de cumplimiento: Criterio Resultados en las Personas: 
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Evidencia: Relación de acuerdos de desempeño 
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Criterio IX: Resultados Claves de Rendimiento 

Áreas de Mejoras Acciones Status Cumplimiento 

No contamos con 

resultados del 

benchmarking (análisis 
comparativo) en términos 

de outputs y outcome. 

Elaborar un informe de 

análisis Comparativo. 
En proceso   86% 

Evidencia cumplimiento: Criterio IX: Resultados Claves de Rendimiento 

 


