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PRESENTACION

El modelo CAF, por sus siglas en inglés “Common Assesment
Framework”, es una metodologia de evaluacion para el mejoramiento de
la calidad en las administraciones publicas, inspirada en el Modelo de
Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM).
Dicho modelo se basa en 9 criterios enfocados en agentes facilitadores,

resultados e innovacion y aprendizaje.

Implementar el modelo CAF en las organizaciones publicas, permite
obtener un diagndstico y definir las acciones de mejora. En ese sentido, el
Comité Interno de Calidad ha trabajado el Autodiagnostico Institucional
basado en los criterios y subcriterios descritos en el modelo “Common
Assesment Framework” (CAF) y ademas guiados por el Ministerio de
Administracion Publica para identificar los puntos fuertes y areas de
mejoras, que dieron como resultado un plan de mejora que contiene las
acciones orientadas a garantizar la calidad y excelencia en la gestion

institucional y la prestacion de nuestros servicios.

En el presente informe se evidencia un cumplimiento de 58.16% del primer
informe del Plan de Mejora CAF de la Superintendencia de Seguros, con

un periodo de ejecucion de enero-junio 2023.
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Se presentan a continuacion las acciones aplicadas y el detalle de
cumplimiento de dicho plan, asi como los compromisos para lograr los

objetivos planteados en los plazos establecidos.

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
Republica Dominicana. Bajo el amparo y mandato expreso de la Ley

No.146-02 sobre Seguros y Fianzas.

1.1. 1 MISION
Regular el mercado asegurador mediante la supervision y fiscalizacion 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 Republica Dominicana.

1.1.2. VISION
Ser la institucion referente en transparencia, credibilidad, humanizacion y
eficiencia en el plano local e internacional en materia de regulacion de

mercado de seguros.
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1.1.3. VALORES INSTITUCIONALES

Calidad del servicio: la capacidad institucional de satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario, basada en los atributos de

empatia, tiempo de respuesta, fiabilidad, seguridad y accesibilidad.

Transparencia: exige del servidor publico la ejecucion diafana de
los actos del servicio e implica que éstos tienen, en principio,
caracter publico y son accesibles al conocimiento de toda persona

natural o juridica que tenga interés legitimo en el asunto.

Etica: abogamos por altos estandares éticos en todas nuestras
acciones; damos visibilidad a las acciones de la Institucion,

divulgando lo que hacemos y cémo lo hacemos.

Honestidad: actuamos de manera honesta con otros y con
Nosotros mismos.

Humanizacion: ofrecemos un servicio con calidad humana y gran

sentido de empatia.

Responsabilidad: es un valor personal que observamos en todos
los servidores. Significa ser responsable de sus actos dando el buen

ejemplo.
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- Trabajo en equipo: Trabajamos en armonia, sumando esfuerzos
con espiritu de cooperacion, en colaboracion con otros y con un
interés genuino por los demas, para el logro de los objetivos

institucionales.
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2. AVANCES EN LAS AREAS DE MEJORAS PRIORIZADA

Criterio 3: Personas

% de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus
Cumplimiento
Incluir dentro de los
programas de capacitacion
3.2. Desarrollar y in‘stitucional cursos, Elaborar programa de
gestionar las dlplomados y talleres que capacitacion
capacidades de las | Permitan a los institucional basados | Completado 100%
personas colaboradores obtener la en la demanda
formacion de las
(Ejemplo 1) competencias actuales y actuales y futuras
futuras en la
administracion
3.2. Desarrollary | Crear herramientas que | Elaborar una matriz
gestionar las contemplen la asignacién | donde se designe un
capacidades de las | de un tutor temporal para | tutor temporal al
personas los empleados de nuevo | personal de nuevo Completado 100%
(Ejemplo 5) ingreso ingreso
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Evidencias de avances el criterio de Personas:

- Elaborar programa de capacitacion institucional basados en la demanda actuales y futuras

https://www.sismap.gob.do/GestionPublica/uploads/evidencias/638
082531966392075-PAC-2023-Superintendencia-de-Seguros-RD.pdf
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Capweracion | redravin o b Advaenitinisin Ahea Movel | [csenish pora b Cabcnt ol 1- u B e LY " by
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radas i denase [ Diplormads Gunsam dbrairds 2 ks Chgttrns do Declimnavecss | i ' G WBNY o beere rovhano Necsanal de Ad yuls wrmmm
EREPN : L " @ GagoummY o o wuls  essoam
ﬁ-soe ” o O\ e — . fotat [P )

Pagina 7 de 22

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207,
Republica Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096


https://www.sismap.gob.do/GestionPublica/uploads/evidencias/638082531966392075-PAC-2023-Superintendencia-de-Seguros-RD.pdf
https://www.sismap.gob.do/GestionPublica/uploads/evidencias/638082531966392075-PAC-2023-Superintendencia-de-Seguros-RD.pdf

iy

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

HACIENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

- Elaborar una matriz donde se designe un tutor temporal al personal de nuevo ingreso

1))

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS
Matriz designacion de tutor para empleados de nuevo ingreso

Actividad

Empleado de Nuevo Ingreso Unidad Organizacional Fases de Acompafiamiente Temporalidad Actividades

Acompafiamiento  Tutor

Pagina 8 de 22

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207,
Republica Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096



GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

HACIENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

Criterio 4: Alianzas y Recursos

Coordinar con la
direccion Juridica y
RRHH para realizar la
4.4. Gestionar la | Elaborar una politica de elaboracién de una
informacion y el | confidencialidad y planes politica de Por inici
conocimiento de sucesion para los confidencialidad or tniciar
(Ejemplo 1) puestos claves
Elaborar planes de
sucesion para los
puestos claves
45. Gestionar la | Evaluar la rentabilidad Elaborar Informe de
tecnologia (costo efectividad) costo efectividad de Por iniciar
tecnologias usadas y su las inversiones
(Ejemplo 2) impacto en la SIS tecnologias existentes
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Criterio 5: Procesos
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% de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus
Cumplimiento
5.2 Ofrecer
productos y prestar
servicios orientados | Fortalecer los servicios Elaborar informes del
a I'os clientes, los o‘rlentados a! cum!al.lmlen'?o de los Completado 100%
ciudadanos, los | ciudadano/cliente y a la servicios mas
grupos de interés y | demanda existente demandados
la sociedad en
general (Ejemplo 2)
5.2 Ofrecer
productos y prestar Incorporar encuesta
servicios orientados | Identificar y satisfacer para conocer las
a los clientes, los | necesidades y expectativas| necesidades y
ciudadanos, los | segun la diversidad y expectativas segun la Completado
grupos de interés y | gestion de género diversidad y gestion
la sociedad en de género 100%
general (Ejemplo 3)
5.3. Coordinar los Realizar
procesos en toda la Ievar?t?mien’tos de los
organizacion y con Incorporar incentivos para| Serviclos mas
otras organizaciones| documentar procesos demandados
relevantes interorganizacionales 100%
Colocar servicio mas
(Ejemplo 4) demando en linea Completado
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Evidencias de avances el criterio de Personas:

- Elaborar informes del cumplimiento de los servicios mas demandados. Ver informes
trimestrales del POA pag.13

https://superseguros.gob.do/transparencia/index.php/plan-

estrategico/informes/category/1163-2023#

Unidad responsable del Programa:

Unidad responsable de Productos:

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

SEGUIMIENT( AL PLAN OPERATIV(O ANUAL 2023, CORRESPONDIENTE AL 1ER TRIMESTRE

Despacho de la Superintendente

Departamento de Atencion al Usuario

Primer Trimestre

coD PRODUCTOS/ACTI Descrincién del product Unidad de Medio de Meta
] escripcidon de ucto , " .
VIDADES P P Medida verificacion total Programacion | Ejecocién Eneq % Ejecucion
Ejecucion Ene-Mar Mar Lograda
Proceso de recepcion, Cantidad de
entrega de Recepeion, registro de solicitudes, Centro de solicitudes
SIS0.001 documentos y tramitacion, entrega de documentos v |atencion al atendidas en los 100%% 3964 3964 100%
solicitudes de asistencia a requerimicnto. Usuario tiempos
servicios. establecidos.
Centro de Cantidad de
SIS0.004 SISI].[N]-!: Orientacion Con.fflstc en U-I'.lC!'llﬂl' a lOS-LISI.-lﬂI]i?? que | o cion al usu_a.nos 100% 5335 5335 100%
al usuario requicran servicios de la institucion. Usuario registrados para

adquirir servicios
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- Encuesta para conocer las necesidades y expectativas segln la diversidad y gestion de
género

2 ‘ Formulario Encuesta de Satisfaccién %J
REPUBLICA DOMINICANA Direccion de Planificacién y Desarrolio ‘
SUPERINTLNDINCIA B 1 W08 Departamertto de Desarollo Institucional y Calidad en la Gestién
No. formulario | | 15 [ sexo|Masculino O Femenino (31

Proceso: Carta Compromiso al Ciudadano
e i i‘(;l ic)l’é;; 1'-11;',,‘.;/1

Foche: _23/3 oo —

| Tiempo de Respuesta ‘ ‘ i Amabilidad
| 1-Cémo considera el tlempo de prestacién del servicio? 2- {Como califica el trato del personal?
Muy Malo Malo Regular Bueno Excolenta Muy Malo Malo Regular Bueno | Exceleste |
—— ! !
1 2 3 4 5 1 2 | 3 a 5.~
| L | i =]
Elementos Tangibles Profesionalidad
" 3- {Cémo considera las condiciones de las instalaciones 4- ¢Cémo califica los conocimientos del personal que
(Instalacién y del personal)? Ie atendié?
Muy Maio | Malo Reguiar Bueno | Excalenia | MuyMako | Malo | Regular | Bueno Excelarte ‘
1 2 3 4 | s | 1 2 3 4 ¥
L}
Acceslbilidad f= Flabilidad =
5- &Con que facllidad pudo obtener la informacién 6- éLa Informacién sobre el servicio fue acertada?
del servicio y solicitar el mismo?
Muy Difica Difici | Ragular 7 rverTa Muy Malo Malko Roguler Bueno ( Excelente
— ' —
1 2 3 4 5,/ 1 2 3 B 5
|
St "=

iGracias por su colaboracién!
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Formulario Encuesta de Satisfaccién

an

GUAIEAND DY L4

REPUBLICA DOMINICANA

Direccion de Planificacién y Desarrolio

SEPLRINTENDENCIA DE SEGE ROS

mmmmmmmwnuyaw@_gw

No. formulario |

[ o

ls!m l Mascﬁiir:o 6 Femenino ﬁ

3 Proceso: Carta Compromiso al Ciudadano

| Servicio Recibido:
Fecha: DH

[0

: bbbl dn A/ L5 Gensrales
Toth v

Tiempo de R.spuemf

Amabilidad

1-Cémo considera el tiempo de prestacion del servicio?

MuyMalo ~ Malo Regular Bueno Excelente
1 2 3 /1 5
AT e | ! | J
]— Elementos Tangibles

3- {C6mo considera las condiciones de ks instalaclones

2- :Como califica el trato del personal?

Muy Malo Malo Regulsr Bueno

— s

1 2 3 a

Profesionalidad

4. :Cémo califica los conocimientos del personal que |

{Graclas por su colaboracion!

- Realizar levantamientos de los servicios mas demandados y colocados en linea

(Instalacién y del personal)? le atendié?
My Mako Malo Regular Buane m;m Muy Malo = Malo | Regular Bueno I Excelente
—l— 4 | A
1 2 3 4 A5 | 1 ‘ 2 3 4 7 5 ‘
_ e | i |
il Accesibilidad Fiabilidad
5- ¢Con que facilidad pudo obtener la informacién | 6- ¢La Informacién sobre el servicio fue acertada?
del servicio y solicitar el mismo? |
Muy Dificil Dificil Repuiar Fadl / Muy Fadl 1oy Mo | £ ] Mm
C / [ L/
1 2 3 4/ 5 1 2 3 4 T
\
1/ J
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SERVICIOS PRINCIPALES ‘

T
|
Canta ( w I ‘

INSTITUCION: Superintendencia de Seguros FECHA: 19/12/2022

MODALIDAD DE PRESTACION

Presencial

En linea

En linea
Presencial B _s;)
Presencial i
Presenchl = —
Presencial == 2%
Presencial = - 7’0
Presencial y En linea S — 3
Presencial y En linea b =
os Mo Presencial y En linea o X
Imwhmmﬁu Presencial y En linea B = |
13.Licencia Corredor Persona m Z=Prmygacil y En linea =
& o o
s A\ %
) e Direccidn de frs
WO T e
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% SERVICIOS PRINCIPALES

Canta Commonms
(

|4.Licencia Corredor Moral Presencial y En linea 7 %
I5.Licencia Corredor de Reaseguros Presencial y En linea =
16.Licencia de Agente de Persona-Vida Presencial (no esta publicado en la web institucional) 252
17 Licencia de Agente de Riesgo General Presencial (no esta pdblia&o en la web institucional) 268 -
18.Renovacién de Licencias de Intermediario  Presencial y En linea =
19.Transferencia de Licencia Presencial 8 ===
20.Duplicado de Licencia Presencial

0

21.Consulta en Linea Liquidacion y Reembolso  En linea

m de Conciliacién Presencial y En linea e
23 Registro de Visitas a fa Superintendencia de  fEn linea

96

Servicios: nombre del servicio.
Modalidad de pr ién: vias de pr ion del servicio (teléfono, web, email, app, presencial, otros).
D da del ciudad contidad de soficitudes recibidas of mes.
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Criterio 6. Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes.

Solicitar asesoria a los
- as) analistas del ma
6.2. Mediciones de Elaborar Carta (@s) Pl En proceso
Rendimiento . de 98%
. Compromiso .
(Ejemplo 4) aprobacion
Elaborar Carta
Compromiso
6.3. Resultados
relacionados a la . Crear registro de
N Conocer la cantidad )
participacion de los . sugerencias hechas y
) , sugerencias que son
grupos de interés y | . cuales fueron
la innovacion implementadas implementadas
, ‘ P Completado 100%
(Ejemplo 2)

- Solicitar asesoria a los (as) analistas del map
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Sunto Domingo, D.N.

01 de junio de 2023

42 JUN

Licenciado

Dario Castillo Lugo
Ministro de Administrucion Pablica
Su Despacho,

ATENCION: Direcridn de Simplificacion de Trémites
Distinguide sefior ministro:

Luego de un cordial saludo. en el marco de! proceso de elaboracion de Carma ¢ ompromuso al Ciudadano
de la Superintendencia de Seguros. nas dirigimos 2 usted. para solicitarie scompatiamiento yio asistencia
técnica para dar conrn ridad gl referido procesn (segeends etap |, seglin sugerido por el analista asignado,
Liedo. Carlos Mesa.

Sin otro particuler per e momeato, e saluds con sertimicntos de consicerncion v estimi.

Alentamente,

_ (e~ TN 93 L=t
e 102924 ;V.\,
JOSEFA A, CASTILLO R JDRIGUEZ L, ' . ﬂ L O
Superintendente de Seyuros. Sheieivashar s J
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- Carta Compromiso

oo de comenicocion y paficipocion

§ Cales de Centucta

[
i

AEPURLICA DOMINICANA

R L e

. Carta
- _ Compromiso
T R R al Ciudadano

Marer Lo memange 0N

 u=izcd Respcroctie de o Corta Comgrombe

Cnmocon 4 Mol s ¢ Eon o B

[ PR PRS-

b= 1

“
Cuejon vy Juperencion
L R e

B 40 e p ¢ g v - = ] -
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S BE B A

Mecica: de Letnoncoon
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rrdae o & kb g —

e a  a L R I R PR

Pagina 18 de 22

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207,
Republica Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096



-
m

AN

GOBIERNO DE

LA

HACIENDA

REPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

- Crear registro de sugerencias hechas y cuales fueron implementadas

/D)

GOBIERNG DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

HACIENDA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS
Medicion Quejas y Sugerencias

. - S : Tiempo de -
: Jescripci E
MNo. f=2 dE - d-e L= {Quej.ao : Es_m =i I.a Informacion del Usuario Estatus —— Fecha de Contacto Respuesta Respuesta Segui rrnentn,l’
Recepcion recepcion Sugerencia) gqueja o sSUEerencia Involucrada {Diac} Acciones
jas)
S'_?QWO de vida por Le notifizamos las pasos a S le facilivd ol
07 de Marza, hipoteca seguir ante su ndmero de contacto
2023 s -
Paortal 311 Reclamaciones AuraViola Sanchez, 843-277-3162| Cerrada 05 de Marza, 2023 requEnimisnia para i:?:g:;dlcho
1
Seleindidlos pazos a
Pagd unsegurade seguil parala Sz le Facilind =l
22 de Marza, wehiculos ymas de reclamacidn, v el niimera de contacto
2023 . tres n?eses na le han o 22 de Marze, 2023 contacto del f:lepto. para adq\..lir?r diche
Paortal 311 Reclamaciones | erwiado el carnet Luis Gil, §23-331-2571 Cerrado conezpondiente 1 semizio
2
3 1]
4 1]
g 1]

Criterio 7. Resultados en las Personas

Disenar indicador que
mida el nivel de
participacion del
personal en
actividades de mejora

Incentivar la participacion
de las personas en las
actividades de mejoras

7.1. Mediciones de
la percepcion
(Ejemplo 3)

Por iniciar
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En la SIS incentivamos la participacion de las personas en las actividades de mejoras.
Ejemplo: Registro de asistencia y minutas de los procesos de Carta Compromiso y
Burocracia Cero.

m REGISTRO DE PARTICIPANTES PARA ACTIVIDADES FO-SGC-025
= VIRTUALES Version: 02
Fecha de Emision: Oczubre 2020 Pigina | de 2
Nombre de la Actividad: Asist, Técnica CCC-Superintendencia de Seguros Area organizadora: DOMSP
Tipo: Interna Externa B Fecha:16/02/2023 Plataforma utilizada: Google Meet Cédigo de enlace a plataforma:
D / https//meet google.com/dfi-pyge-vbm
Nombre Facilitador(a) (en caso de capacitacién): N/A
Cédula iAsistio?
No.| N e del(a) do(a) ( A = Institucion / Area Correo Electrénico
lo requiere, en caso Si NO
contrario colocar NIA)
| Carlas W. Mesa N/A MAP/DDMSP Cadlos,mesa@map.gob.do X
2 Biedka Santana N/A Superintendencia de Seguros /DPYD bsantana@®supersegures. gob.do X
3 Atredo Garrido N/A Superintendencia de Segurcs/Certificaciones | agarrido@superseguros gob.do X
a Anner éa Jesus Victorlano N/A Superintendencia de Seguros/Depto. svictoriano@superseguros.gob.do X
Evaluscidn y Capacitacién.
5 Francisca Gonzalez N/A Superintendencia de Seguros/Centro de <fgonzalezr@superseguros gob.do> x
Atencitn al Usuario
6 Laura de Luna N/A Suparintendencia de Seguros/OAl Nuna@superseguros,gob,do’ x
7 Gregory Langlos N/A Superintendencla de Seguras/Direccidn de glanglols@superseguras.gob.do X
Comunicaciones
8 Antonia de la Cruz N/A Superintendencia de Seguros/ Direccidn adelacrnu Bsuperseguros. gob,do X
Juridica
92 Cesar Benitez N/A Superintendencia de Seguros/ chenitez @superseguros.gob.do X
Carrespondencia.
10 | Vizcaino Rodrigue: N/A Superintendencia de Seguros/DPYD vdelosangeles @supersoguros. gokde
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Criterio 8. Resultados de Responsabilidad Social

Incorporar en la
encuesta de grupos
de interés pregunta
8.1. Mediciones de | Conocer el impacto de | que permita conocer

la organizacion en la la percepcion de la
calidad de vida de los |sociedad sobre el
(Ejemplo 1) ciudadanos impacto de la
organizacion en la
calidad de vida de los
ciudadanos / clientes

percepcion Por iniciar

Pagina 21 de 22

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207,
Republica Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096



GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

HACIENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

Criterio 9. Resultados Clave de Rendimiento

Realizar registro
general del grado de
cumplimiento de sus
contratos/acuerdos y
convenios

Elaborar una matriz o
registro para conocer
el grado de
cumplimiento

9.1. Resultados
externos: servicios
o productos y valor
publico (Ejemplo 4)

Por iniciar
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