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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 innovacién 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 83% del primer
informe del Plan de Mejora CAF de la Superintendencia de Seguros, con

un periodo de ejecucion de enero-junio 2024. Se presentan a continuacion
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Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096



-
]

 GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

las acciones aplicadas y el detalle de cumplimiento de dicho plan, asi como
los compromisos para lograr los objetivos planteados en los plazos

establecidos.

I. 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 fiscalizacién 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.

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

Dominicana.
Tel.: 809-221-2606 « Fax: 809-685-5096



-
n

@I

 GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

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.

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 como lo hacemos.

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

- 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 5: Procesos

o . A . . % de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus e
Cumplimiento
-Alimentar
continuamente la
53 Coordinar los plataforma INDATA
= RD conforme a los
procesos en toda la Rt
. . indicadores
organizacion y con | Actualizar Plataforma cablecid En broceso 60%
otras organizaciones| INDATARD preestablecicos P °
-Levantamiento y
relevantes. S
. validacién de datos a
(ejemplo 5) .
ser publicados en el
portal institucional y
plataforma
Ejecucion de la
Resolucion No. 01 -
2024 sobre
requerimiento y
5.3. Coordinar los |Incluir dentro de los remision de
procesos en toda la | proyectos de la SIS informacion por parte
organizacion y con | programas que permitan |del Sector En proceso 70%

otras organizaciones
relevantes.
(ejemplo 5)

agilizar los procesos de
tramites y servicios para
los ciudadanos

Asegurador del
proyecto: “La
Inteligencia de Datos
del Sector
Asegurador: el
camino a la
Burocracia Cero”.
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Evidencias de avances el criterio de Procesos:

- Retroalimentar el sistema compartido de datos en la institucion y con otras instituciones
que faciliten prestacion de los servicios.

https://www.superseguros.gob.do/index.php/datos-y-estadisticas/indatadr

Variacion Interanual de PNG
0%

11.8%

PNC: Segin Ramo (en RDS)

PNC: Exoneradas y No Exoneradas (en PNC: por Tipo de Seguro (en millones de
millones de RDS)
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- Ejecucion de la Resolucion No. 01-2024 sobre requerimiento y remision de
informacion por parte del Sector Asegurador/ Proyecto: “La Inteligencia de Datos del
Sector Asegurador: el camino a la Burocracia Cero”.

¥y
H }
\n. /d GOBIERNO DE LA

e REPUBLICA DOMINICANA

HACIENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

RESOLUCION NUM.01,/2024 SOBRE REQUERIMIENTO Y REMISION DE
INFORMACION A LA SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS,

CONSIDERANDO: (Que ¢l articulo 138 de la Constinucion de 1n Repdblica Dominicans

establece que la Administ

A esth sujeta en su actuackin a los princiglos

de eficacia, jerarquia, objetivi {, transparencia, cconomis, publicidad v

coardinacion, con sometimiento pleno al ordenameento juridico del Estadre

CONSIDERANDO: (Que ¢l Estado Dominicano cocsderi

ied Interes

el sector de los seguros como

parte de sus obligaciones en la gestidn ¢ onformidad con lo

o 235 de la Ley Num. 14 ¢ Sepuros v Fianzas

1 en virtud del cual la Superintendencia de Seguros tiene a su cargo la

k3

supervisian v fiscalizacian del régimen legal v de las operaciones de las institucicnes \

!
de seguros, reaseguros, intermediarios v ajustadores 7

CONSIDERANDO: Que cor

y Fuanzas de 1a §

14602 sobre Sceguros

piablica Do

(@MEnTOS Operaices gus

en la eafera de sus alribuciones adopie la Superintendencia, serdn obligatorias

CONSIDERANDO: Que conforme a lo dispuesto «n el artculo 2 de la Ley Nam 146

« Repablica Domisicana, todas ls operaciones de

ss en la Repubbics CAna, ©On excepoin

estardn regdas por ¢

CONSIDERANDO: Que ¢l articulo 8 de Ia Ley Num, 146-02 ¢

CONSIDERANDO: Que son atribuciones de la Superintendencia de Seguros las

iescritas en el articulo 238 de L

ey Nam. 14602 sobre Seguros v Fuanzas, el cual

stablece entre sus lterales, las siguientes

4) "Examinar, sin restriocitn alguna y pc

siustodores y reguenr de los adminixt
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La Inteligencia de Datos en el Sector Asegurador:
El camino a la Burocracia Cero

@iy
BUROCRACIA

\ 0/

ogtic?

,ﬂ&*\ ; ;
P NG Establecer un sistema que permita contar
4 f*“%‘x N . o .5 ”
( / N ) con la informacién suficiente y necesaria del
I y 4 ¥
\ *? W V“a i sector asegurador para el correcto
*§\ \ V / | monitoreo, andlisis y estudio de la actividad

1\ S j Seaairnaton ST BLIT t
5 I asequradora y reaseguradora en el pais
‘?\%' w P e Y g p Y
»- defensa de los derechos de los usuarios.

‘
i
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Criterio 6: Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes

. )
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus A.de.
Cumplimiento
6.1. Mediciones de |Realizar Encuesta de Aplicar la Encuesta de
la percepcion Satisfaccion a Usuarios Satisfaccion a En proceso 50%
(ejemplo 3) Usuarios Junio 2024

6.2. Mediciones de
Rendimiento en

. Programar la realizacion | Redaccion de
relacion a:

de la Encuesta de Informes Trimestrales
|. Resultados sobre E cati de Cart de Cart
la calidad de los xpectativas de L-artas °~arta Completada 100%
Compromiso al Compromiso al

productos y
servicios.
(ejemplo 3)

Ciudadano (Trimestral) | Ciudadano
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Evidencias de avances el criterio de Resultados Orientados a los
Ciudadanos/Clientes:

- Aplicar la Encuesta de Satisfaccion a Usuarios Junio 2024

e e amaae e aaan L J—

Superintendencia de Seguros CONTACTO

Sobre nosotros v Servicios Transparencia Noticias Contactos Consultas v Datos / Estadisticas v PLA/FTwv UsuarioSeguro

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Superintendencia de Seguros 2024 5
En la Superintendencia de Seguros estamos comprometidos con la

mejora en la calidad de nuestros servicios, es por esto que les invitamos
a completar nuestra encuesta de Satisfaccion a Usuarios 2024

Clic para acceder

H
°ﬂ¢ e"’;’

e
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- Redaccidon de Informes Trimestrales de Carta Compromiso al Ciudadano

Y
3 GOBIERND DE LA
REEPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS

Informe de seguimiento Carta

Compromiso al Ciudadano
Jul-sep 2023

»

CARTA COMPROMISO
I.\_ 1A DA MO
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Criterio 7: Resultados en las Personas

o . A . . % de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus e
Cumplimiento
Establecer en las
mediciones internas
Fortalecer la participacion | indicadores para
7.2. Mediciones del | voluntaria en el contexto |CONOcer I?I
Rendimiento de actividades participacion En proceso

(desempeno).

relacionadas con la
Responsabilidad Social

voluntaria en
actividades
relacionadas con la
Responsabilidad
Social.

50%

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207, Republica
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Evidencias de avances el criterio de Resultados en las Personas:

- Establecer en las mediciones internas indicadores para conocer la participacion
voluntaria en actividades relacionadas con la Responsabilidad Social.
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Criterio 8. Resultados de Responsabilidad Social

o . A . . % de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus o
Cumplimiento
Incorporar en la
encuesta de grupos
Conocer el impacto de | de interés pregunta
la organizacion en la que permita conocer
8.1. Mediciones de |calidad de vida de los |la percepcion de la
- . per<ep Completado 100%
percepcion. ciudadanos sociedad sobre el
impacto de la
organizacion en la
calidad de vida de los
ciudadanos / clientes
8.2. Mediciones del o
e Crear indicadores de
rendimiento - o
o medicion sobre las Medir el impacto de
organizacional. " -
g coberturas positivas y |la SIS con relacién a o
Indicadores de . 0 - o Completado 100%
o negativas recibidas por |las noticias positivas y
responsabilidad . .
) los medios de negativas
social: o
. comunicacion
(ejemplo 3)
- Establecer indicadores | Evaluar los cambios
8.2. Mediciones del de gestion sobre la como resultado de la
rendimiento & Completado 100%

organizacional.

responsabilidad social
de la SIS

adopcion de la
responsabilidad social

Av. México No. 54, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional, Apartado postal 2207, Republica
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Evidencias de avances el criterio de Resultados de
Responsabilidad Social:

- Incorporar en la encuesta de grupos de interés pregunta que permita conocer la
percepcion de la sociedad sobre el impacto de la organizacion en la calidad de vida de los
ciudadanos / clientes

PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

94
92
: '

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles de
Respuesta

Promedio de
satisfaccion

Expresado en %

15
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- Medir el impacto de la SIS con relacidn a las noticias positivas y negativas

MEDICION DE IMPACTO DE LA VALORACION DE PRENSA
DE LA SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS
EN LOS PERIODICOS IMPRESOS 2020-2024
(en columnas por pulgadas)

La
Impacto Informac
ion

Diario
Libe

Listin El Nuevo

Diario Impacto| o |Impacto o Impacto| El Dia |Impacto

84 |Positiva) 353 Positiva, 56 Positva 54  Positiva| 144 |Positiva| 24 | Positiva 0 Positiva| 77  Positiva| 792

0 Positiva) 65  Positiva, 87  Positiva 364 Positiva| 136 |Positiva Positiva, 12  Positiva| 22 Positiva| 686

84 418 143 418 280 24 12

*Impacto General: Resultado positivo para todos los casos.
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- Evaluar los cambios como resultado de la adopcion de la responsabilidad social

B8 NOTICIAS
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o . A . . % de
Sub-Criterio Areas de Mejoras Acciones Estatus o
Cumplimiento
9.1. Resultados . -
o Conocer los resultados| Medir la percepcién
externos: servicios g .
o broductos v valor | " términos de ciudadana sobre el
P L’jblicoy Outcomes valor de los servicios Completado 100%
P o productos
(ejemplo 2)
Elaborar analisis
9.2. Resultados [ Establecer la internos de
internos: nivel de [comparacion de analisis| benchlearning/
eficiencia internos de benchmarking para Completado 100%
(ejemplo 2) benchlearning/ mejorar el

benchmarking

desempeno y
practicas internas
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Evidencias de avances el criterio de Resultados Claves de
Rendimiento:

- Medir la percepcion ciudadana sobre el valor de los servicios o productos

3.1. Certificacién de Seguros Generales

Servicio Certificacion De Seqguros Generales
Area Responsable Departamento De Certificaciones Y
Fianzas
Atributos Estandar Resultados de
Indicadores
Amabilidad 85% de 92.41%
Profesionalidad satisfaccion de 93.75%
usuarios.

Resultados de
Compromisos de Calidad

93.75%

92.41%

AMABILIDAD PROFESIOMALIDAD
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- Elaborar analisis internos de benchlearning/ benchmarking para mejorar el desempefio y
practicas internas

GOEBIERND DE L&

REPUBLICA DOMINICANA

SUPERINTENDENCIA DE SEGLUROS

PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL (PEI)
2021-2024

AV MEKICE # S4. £50. FILIX MARIA DIL MOKTIL SANTO DOMINGD. 2.0,
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- ANALISIS PESTEL (POSITIVA)

POLIMIOD ECOH{ ORI SO0 TECHNOILOGICOD AMEIENTAL
CULTURAL
Interés junio a la
akaldia =]
Empoderami | Fuluros Manoguayabo Muewas Muevos Fricwidad en
wnko de | contratos qgue n ol Bl ogilas hidibitos meadificar & marco
actores COMmpensen majoramients {emergia  edlica, | verdes legal de la
poiiticos pérdidas. del entorno de | SHCITCA, {reciclaje) Instituddn
sobre la Club de | | Almaceramiznto
calidad  del Superintendenc die datas).
sectar a y oesamollar
asegurador actividades
soCiooulturales.
Eniugiasmo  por | Reveduckn del | Incremenio
parte de la | sector asegurador | en o uso de
Estabilidad Hugvos poblacién al wer | por a 12 encrgia Instituciin
politica. contratos de | oo implementacidn renoeable gn | DEscentralizada
bemaficio auforidades. de  las  nmusvas | ol pais
s tecnaiogias.
Inkerés Muewa |egislackn
prioditario en | tenaldgica.
Froceso  de | Tercerizacian | o0 Ly de Medio
foralecimie | de la Ambéente
nta ded | economia. de la poblacién 5400
sistema en materia de
democrtion
de Ia SRFMIos.
Repdblica
Daminicana.
Existencia de | Credmierio Aumenio de
un  Sistema | en NUEVas la conciencia
de Partidos. | ramas ambiental £n
Inclustriabes. la
poblacidn.
MNudreias Una socledad
iniciativas potencial
gubmrnamen | assguradora.
tales para &l
fortalecimie
nta de la
institucion.

Nota: En la formulacion del PEI 2021-2024, se emplearon varias metodologias de
benchlearning en las que destaca la herramienta Politicos, Econémicos, Sociales,
Tecnolégicos, Ecoldgicos y Legales (PESTEL).
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