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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 evidencia un cumplimiento de 95.45% del segundo 

informe del Plan de Mejora CAF de la Superintendencia de Seguros, con 

un periodo de ejecución de junio - diciembre 2023.  
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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. 

 

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.  

  

 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.  
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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 

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.  

- Humanización: ofrecemos un servicio con calidad humana y gran 

sentido de empatía.   
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- 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 3: Personas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

3.2. Desarrollar y 

gestionar las 

capacidades de las 

personas 

(Ejemplo 1) 

Incluir dentro de los 

programas de capacitación 

institucional cursos, 

diplomados y talleres que 

permitan a los 

colaboradores obtener la 

formación de las 

competencias actuales y 

futuras en la 

administración 

Elaborar programa de 

capacitación 

institucional basados 

en la demanda 

actuales y futuras 

Completado 100% 

3.2. Desarrollar y 

gestionar las 

capacidades de las 

personas  

(Ejemplo 5) 

Crear herramientas que 

contemplen la asignación 

de un tutor temporal para 

los empleados de nuevo 

ingreso 

Elaborar una matriz 

donde se designe un 

tutor temporal al 

personal de nuevo 

ingreso 

 

 

Completado 

 

 

100% 
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Evidencias de avances el criterio de Personas: 

- Elaborar programa de capacitación 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 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

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
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- Elaborar una matriz donde se designe un tutor temporal al personal de nuevo ingreso 
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Criterio 4: Alianzas y Recursos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

4.4. Gestionar la 

información y el 

conocimiento 

(Ejemplo 1) 

Elaborar una política de 

confidencialidad y planes 

de sucesión para los 

puestos claves 

Coordinar con la 

dirección Jurídica y 

RRHH para realizar la 

elaboración de una 

política de 

confidencialidad 
En Proceso 50% 

Elaborar planes de 

sucesión para los 

puestos claves 

4.5. Gestionar la 

tecnología  

(Ejemplo 2) 

Evaluar la rentabilidad 

(costo efectividad) 

tecnologías usadas y su 

impacto en la SIS 

Elaborar Informe de 

costo efectividad de 

las inversiones 

tecnologías existentes 

 

Completado 

 

100% 
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Evidencias de avances el criterio de Alianzas y Recursos: 

- Política de Confidencialidad 
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- Informe de costo efectividad de las inversiones tecnologías existentes 
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Criterio 5: Procesos 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

5.2 Ofrecer 

productos y prestar 

servicios orientados 

a los clientes, los 

ciudadanos, los 

grupos de interés y 

la sociedad en 

general (Ejemplo 2) 

Fortalecer los servicios 

orientados al 

ciudadano/cliente y a la 

demanda existente 

Elaborar informes del 

cumplimiento de los 

servicios más 

demandados 

Completado 100% 

5.2 Ofrecer 

productos y prestar 

servicios orientados 

a los clientes, los 

ciudadanos, los 

grupos de interés y 

la sociedad en 

general (Ejemplo 3) 

Identificar y satisfacer 

necesidades y expectativas 

según la diversidad y 

gestión de género 

Incorporar encuesta 

para conocer las 

necesidades y 

expectativas según la 

diversidad y gestión 

de género 

 

 

 

Completado 

 

 

 

100% 

5.3. Coordinar los 

procesos en toda la 

organización y con 

otras organizaciones 

relevantes  

(Ejemplo 4) 

Incorporar incentivos para 

documentar procesos 

interorganizacionales 

Realizar 

levantamientos de los 

servicios más 

demandados 

 

 

En Proceso 

 

 

50% 

Colocar servicio más 

demando en línea 
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Evidencias de avances el criterio de Procesos 

- Elaborar informes del cumplimiento de los servicios más demandados. Ver informes 

trimestrales del POA  

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

estrategico/informes/category/1163-2023# 

 

 

 

 

 

- Incorporar encuesta para conocer las necesidades y expectativas según la diversidad y 

gestión de género 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://superseguros.gob.do/transparencia/index.php/plan-estrategico/informes/category/1163-2023%23
https://superseguros.gob.do/transparencia/index.php/plan-estrategico/informes/category/1163-2023%23
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- Encuesta para conocer las necesidades y expectativas según la diversidad y gestión de 

género 
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- Realizar levantamientos de los servicios más demandados y colocados en línea 
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Criterio 6. Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes. 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

6.2. Mediciones de 

Rendimiento 

(Ejemplo 4) 

Elaborar Carta 

Compromiso 

Solicitar asesoría 

técnica al Ministerio 

de Administración 

Pública (MAP). 
Completado  100% 

Elaborar Carta 

Compromiso 

6.3. Resultados 

relacionados a la 

participación de los 

grupos de interés y 

la innovación. 

(Ejemplo 2) 

Conocer la cantidad 

sugerencias que son 

implementadas 

Crear registro de 

sugerencias hechas y 

cuales fueron 

implementadas 

 

 

Completado 

 

 

100% 
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Evidencias de avances el criterio de Resultados Orientados a los 

Ciudadanos/Clientes 

- Solicitar asesoría técnica al Ministerio de Administración Pública (MAP) 
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- Resolución que aprueba la Primera Carta Compromiso de la SIS 
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- Carta Compromiso Aprobada 
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- Crear registro de sugerencias hechas y cuales fueron implementadas 
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Criterio 7. Resultados en las Personas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

7.1. Mediciones de 

la percepción 

(Ejemplo 3) 

Incentivar la participación 

de las personas en las 

actividades de mejoras 

Diseñar indicador que 

mida el nivel de 

participación del 

personal en 

actividades de mejora 

Completado 100% 
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Evidencias de avances el criterio de Resultados en las Personas 

En la SIS incentivamos la participación de las personas en las actividades de mejoras. Ejemplo: 

Registro de asistencia y minutas de los procesos de Carta Compromiso y Burocracia Cero. 
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Criterio 8. Resultados de Responsabilidad Social 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

8.1. Mediciones de 

percepción  

(Ejemplo 1) 

Conocer el impacto de 

la organización en la 

calidad de vida de los 

ciudadanos 

Incorporar en la 

encuesta de grupos 

de interés pregunta 

que permita conocer 

la percepción de la 

sociedad sobre el 

impacto de la 

organización en la 

calidad de vida de los 

ciudadanos / clientes 

Completado 100% 
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Evidencias de avances el criterio de Resultados de Responsabilidad 

Social 

- Diseñamos encuestas para conocer la percepción de la sociedad sobre la institución   
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Criterio 9.  Resultados Clave de Rendimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sub-Criterio Áreas de Mejoras Acciones Estatus 
% de 

Cumplimiento 

9.1. Resultados 

externos: servicios 

o productos y valor 

público (Ejemplo 4) 

Realizar registro 

general del grado de 

cumplimiento de sus 

contratos/acuerdos y 

convenios 

Elaborar una matriz o 

registro para conocer 

el grado de 

cumplimiento 

Completado 100% 



 
 

Página 30 de 31 

 

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207,  

República Dominicana. 
Tel.: 809-221-2606 •   Fax: 809-685-5096  

 

HACIENDA 

Evidencias de avances el criterio de Resultados Clave de 

Rendimiento 

- Matriz de Acuerdos y Convenios  
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Cuadro de Resumen 

 


