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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, 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 93.10% del 

Plan de Mejora CAF 2022 del Superintendencia de Seguros, con 
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un periodo de ejecución de enero-diciembre 2022. 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. 

 

1. MARCO 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. 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. 14602 sobre Seguros y Fianzas 

de la República Dominicana.  
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 1.1.2.  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.  

 

 1.1.3. 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.  

- 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.  
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- 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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2.   AVANCES EN LAS AREAS DE MEJORAS PRIORIZADA 
 

Criterio V: Procesos 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

5.1. Identificar, 
diseñar, gestionar e 

innovar en los 
procesos de forma 

continua, 
involucrando a los 

grupos de 
interés 

 
 
  

Mapear, describir y 
documentar los procesos 
claves de forma continua 

Documentar los 
procesos 

Aprobar y Socializar 
los procesos 

 
 

Completado 

  
 
 

100% 
 
 
 
 

Asignar responsabilidades 
a los propietarios de los 

procesos 
Completado 

100% 
 

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. 

Completado  100% 
 

5.3. Coordinar los 
procesos en toda la 
organización y con 

otras organizaciones 
Relevantes. 

Realizar un estudio 
diagnóstico de procesos 

comunes entre las 
diferentes áreas 

Hacer un 
levantamiento de 

procesos con 
actividades 
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Evidencias de avances el criterio de Procesos: 

Evidencia 1. Manuales de procedimiento de la OAI. 

Análisis de la data 
Completado  

 
100% 

 
 
 
 
 

 

Elaboración de 
documento de 

recomendaciones 
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Evidencia 2 y 4 Procesos comunes entre las áreas 
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 Evidencia 3 Involucramiento de los empleados y grupos de interés 
en el diseño y mejoras de los Procesos. Ver firma de aprobación de 
todos los involucrados de los procesos: 
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Criterio 6.0 Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes. 
      

Sub-Criterio Áreas de Mejoras  Acciones  Estatus  
% de  

Cumplimiento  

6.1. Mediciones 
de la 

percepción 

Aplicación de encuesta 

 
Rediseñar encuetas de 

satisfacción y resultados 

Completado  100% 

Aplicación de encuesta 
para medir el nivel de 

confianza de los usuarios 
hacia la organización y 
sus productos/servicios 

Completado 100% 

Diferenciación de los 
servicios 

Completado   100%   

6.2. Mediciones 
de resultados 

 

Involucramiento de los 
grupos de interés 

Socializar los diferentes 
procesos y actividades de 
la institución, garantizando 

la participación de los 
involucrados 

Completado 100% 

Motivar la 
retroalimentación entre 
todos los actores que 

intervienen en el sector 
seguros y hacerlos 

partícipes en la toma de 
decisiones. 

Completado 100% 

Auxiliarnos de las nuevas 
tecnologías y desarrollar 

las capacidades que 
permitan la innovación 

en los servicios que 
ofrece la 

SIS 

Canalizar y gestionar los 
recursos para hacer las 

inversiones 
correspondientes 

Completado 100% 
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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 

Realizar un diagnóstico  

Completado 100% 
Diseñar un plan o política 

de igual institucional 

Dar seguimiento al plan 

Desarrollar indicadores 
que permitan medir 
alcance en la revisión 

periódica de los grupos 
de interés 

Diseñar indicadores de 
revisión 

Completado 100% 
Supervisar sus necesidades 
y grados de cumplimiento 

Habilitar medio para 
atender expedientes 
devueltos por errores 

Medir el nivel de 
satisfacción 

Completado 
 

100% 

Aplicación de encuesta 
para medir el grado de 
satisfacción del usuario 
con relación al horario 
de servicios.  

Diseño y aplicación de 
encuesta.   B) Evaluación 

de resultados. 
Completado 

 
100% 

Aplicación de encuesta 
para medir el nivel de 
satisfacción con el 

Diseño y aplicación de 
encuesta.   B) Evaluación 

de resultados. 
Completado 

 
100% 
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tiempo esperado en los 
servicios ofrecidos.  

 

Evidencias de Nivel de Confianza de los usuarios Resultados Orientados 
A Los Ciudadanos/ Clientes.  

- resultados de las encuestas 
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Evidencias de avances del criterio Resultados Orientados A Los Ciudadanos/ 
Clientes.  
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Socialización del Manual de Organización y Funciones (MOF) con los 
grupos de interés  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- Motivar la retroalimentación entre todos los actores que 
intervienen en el sector seguros y hacerlos partícipes en la 
toma de decisiones. 
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La institución se está actualizando con las nuevas tecnologías, ver en 
https://www.superseguros.gob.do/index.php/datos-y-estadisticas/indatadr 
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- Evidenciamos actividades de reconocimiento a personas con 
condiciones especiales, dando cumplimiento a las políticas transversales 
en relación al género. 
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- El centro de atención al usuario de la SIS es uno de los medios 
habilitados para atender expedientes devueltos por error. 
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Resultados de encuestas para medir el grado de satisfacción y tiempos 
de respuestas a los usuarios. 
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Criterio 7.0 Resultados en las Personas 
Resultados que la organización alcanza en relación con la competencia, 
motivación, satisfacción, percepción y desempeño de las personas que la 
integran. 

En lo que respecta al criterio de Resultados en la Personas ha logrado lo 
siguiente: 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

 
 
 

7.2. Mediciones del 
desempeño 

Desarrollar registro de 
evidencias de la 

responsabilidad social 

Diseñar una política de 
responsabilidad social 

institucional 

 
 

Completado 

 
 

100% 

Desarrollar registro de 
evidencias del esfuerzo y 

Reconocimientos 

Establecer acuerdos de 
desempeño con el 

personal 

 
 

Completado 

 
 

100% 

No se mide calidad de los 
esfuerzos, ni existe 

evidencia de 
reconocimientos 

Diseñar programas para 
evaluar los resultados 

individuales y de equipo 
Completado 100% 

Aplicación de encuestas 
para medir y determinar 

técnicamente las 
condiciones de trabajo con 

enfoque a las cuestiones 
sociales 

Diseño y aplicación de 
encuesta 

Completado 100% 
Evaluación de 

resultados 
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Definir indicadores de 
impactos de la producción 

Institucional de SIS 

Evaluación de 
resultados 

 
Completado 

 
100% 

Elaborar los acuerdos de 
desempeño y diseñar un 
set de indicadores por 

productos 

Realizar reuniones 
Completado 100% 

Definir resultados por 
producto 

Elaborar encuesta de clima 
organizacional 

Diseño y aplicación de 
encuesta 

Completado 100% 
Evaluación de 

resultados 

Elaborar reportes 
trimestrales sobre los 

nuevos acontecimientos 

Elaborar plantilla para 
elaborar reportes Completado 100% 
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Evidencias de avances del criterio RESULTADOS EN LAS 
PERSONAS. 

 

Registro de evidencias de la responsabilidad social 
 

- Jornada de Vacunación 
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- Registro de evidencias del esfuerzo y reconocimiento al personal 
 

- Acuerdos de desempeño 
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- Jornada de reforestación   
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- Aplicación de Encuesta de Clima Organizacional 
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- Indicadores de impactos de la producción Institucional de SIS 
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Acuerdos de desempeño y diseñar un set de indicadores por productos, ver 
https://www.sismap.gob.do/GestionPublica/uploads/evidencias/637955534769
527010-(673)-PLANTILLA--ACUERDOS-DE-DESEMPEO-2022-.pdf 
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Reportes trimestrales 
https://www.superseguros.gob.do/transparencia/index.php/plan-
estrategico/informes/category/941-2022 
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Criterio 8.0 Resultados de Responsabilidad Social. 
Toda organización pública existe para satisfacer demandas y expectativas de 
los ciudadanos, por lo que tiene la responsabilidad de contribuir al desarrollo 
económico, social y medioambiental de la sociedad local, nacional y mundial, 
en términos de calidad de vida, igualdad de oportunidades, protección del 
medioambiente, conservación de los recursos, participación en las 
comunidades y contribución al desarrollo local. 

 
En lo que respecta al criterio de Resultados de la Responsabilidad Social ha 
logrado lo siguiente 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

8.1 Mediciones de 
percepción 

Medir la percepción del 
enfoque ambiental en los 

procesos administrativos y 
sustantivos de la SIS 

Implementación de un 
plan integrar de manejo 

de residuos solidos Completado  100% 
Acuerdos de reciclaje 

de papel 

Medir la percepción 
referente al impacto social 

en relación con la 
sostenibilidad a nivel local, 

regional, nacional e 
internacional 

Definir metodología de 
análisis 

No realizado 0% Construcción del 
diagnóstico y 

presentación del 
mismo. 

No se evidencia la 
participación de la 
organización en la 

comunidad en la que está 
instalada. 

Elaborar propuesta de 
actividades sociales 

Completado 100% Solicitar aprobación 

Implementación del 
Plan 
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Evidencias de avances del criterio RESULTADOS EN LA 
RESPONSABILIDAD SOCIAL. 

 

- Implementación de un plan integrar de manejo 

de residuos solidos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.2. Mediciones del 
rendimiento 

organizacional 

No se evidencia la 
presencia del Comité de 

Riesgos, ni se ha medido el 
grado de cumplimiento 
con las normas medio 

ambientales. 

Elaborar programas de 
capacitación Completado  100% 
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- Programa de capacitación del comité de riesgo 
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- Actividades sociales de la Organización  
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 2.2.4 RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO 
 
Toda organización pública existe para satisfacer demandas y expectativas de 
los ciudadanos, por lo que tiene la responsabilidad de contribuir al desarrollo 
económico, social y medioambiental de la sociedad local, nacional y mundial, 
en términos de calidad de vida, igualdad de oportunidades, protección del 
medioambiente, conservación de los recursos, participación en las 
comunidades y contribución al desarrollo local. 

 
En lo que respecta al criterio de Resultados Clave del Rendimiento ha logrado 
lo siguiente: 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

9.1 Resultados 
externos: resultados e 
impacto a conseguir 

No contamos con 
resultados del 

benchmarking (análisis 
comparativo) en términos 

de outputs y outcome. 

Definir metodología de 
análisis 

No realizado 0% 
Construcción del 

diagnóstico y 
presentación del mismo 

9.2. Resultados 
internos: nivel de 

eficiencia 

Elaborar informe para 
conocer nivel de 

cumplimiento de las 
alianzas 

Definir metodología de 
análisis Completado 100% 
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Evidencias de avances del criterio RESULTADOS CLAVES DE 
RENDIMIENTO. 

 

- Evidencias de cumplimiento de las alianzas 
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- Evidencias 2) de cumplimiento de las alianzas 

 

 

  


