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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comin de Evaluacion- ha sido disefado por los paises miembros de la Union Europea, como una
herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su
rendimiento y desempeno. Como Modelo de Excelencia, el CAF ofrece un marco sencillo, facil de usar e idoneo para que las organizaciones del sector publico
transiten el camino de la mejora continua y desarrollen la cultura de la excelencia.

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del sector publico
dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacion a la luz
de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacién de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacion, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 2020.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados, la organizacion, mediante el consenso, puede medir el nivel de excelencia alcanzado, utilizando los
paneles de valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de Autoevaluacién y un Plan de
Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la gestién y en la prestaciéon de los servicios a
los ciudadanos.

La primera versién de la guia se elaboré en el aiio 2005, bajo la asesoria de Maria JesUs Jiménez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento de Calidad de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), de Espana.

Santo Domingo, marzo 2021.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el proceso de autoevaluacién institucional, recomendamos repasar el documento informativo sobre el Modelo CAF “Capacitacién a Equipos
de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administracién Pdblica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudard a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente, la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servird como
material de consulta en caso de dudas.

Leer la definicion de Criterios y Subcriterios para entender de qué se trata y procurar cualquier tipo de aclaracion necesaria. Cada uno de los miembros del
Comité de Calidad analiza los criterios, trabajando uno a la vez.

Revisar los ejemplos de cada Subcriterio para identificar si las acciones de la organizacién se asemejan o no a la experiencia planteada en el ejemplo.

En la columna de Puntos Fuertes, relatar los avances que puede evidenciar la organizacion con respecto a lo expresado por el ejemplo. Senalar la(s)
evidencia(s) que sustenta el punto fuerte y recopilar la informacion para fines de verificacion.

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacion no tenga o no pueda evidenciar avance. Sin
hacer propuestas de mejora, describir las areas de mejora en negativo: “No se ha realizado...” en los criterios facilitadores, “No se ha medido...” en los
criterios de resultados; o “no se evidencia” para los casos en los que la Organizacion realice acciones o mediciones de las cuales no posee los soportes.

En casos de que Ila organizacion muestre avances parciales en el ejemplo, registrar los avances en la Columna de Puntos
Fuertes, indicando las evidencias que sustentan la afirmacion. En la columna de Areas de Mejora, senalar la parte referente a lo que ain no ha realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber analizado y
completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

Una vez completada la evaluacion individual, el Comité de Calidad debera reunirse para revisar el Autoevaluacion, analizar todas las fortalezas con las evidencias
identificadas y las areas de mejora por Subcriterio, y luego de completado el consenso, elaborar el Informe de Autoevaluacion y el Plan de Mejora.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 3 de 377

Documento Externo
SGC-MAP




CRITERIOS FACILITADORES.

CRITERIO I|: LIDERAZGO.

Considerar qué estad haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio I.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

I) Formulan y desarrollan un marco institucional
(mision, vision y valores), definido y elaborado
con la participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que estén
alineados a las estrategias nacionales, teniendo
en cuenta la digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) cuenta con un marco filoséfico
institucional compuesto por su mision, vision y
valores, que orienta la gestién institucional y
constituye la base para la formulacion de sus
objetivos  estratégicos, planes, proyectos e
iniciativas de mejora.

Estos elementos se encuentran formalmente
establecidos y alineados con los objetivos
institucionales contenidos en el Plan Estratégico
Institucional (PEl) 2025-2028, sirviendo como guia
para el cumplimiento de las competencias del
ministerio y la generacién de valor publico para la
ciudadania.

Como parte de su compromiso con la mejora
continua y el fortalecimiento de la planificacion
estratégica, en el mes de junio de 2026 la institucién
inicid un proceso de revision y actualizacion de su
marco  estratégico, mediante  comunicacion
institucional dirigida a las areas organizacionales,
con el propdsito de recopilar aportes que
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2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la vision
de la organizacién, respetando los principios
constitucionales.

contribuyan al fortalecimiento de la mision, vision y
valores institucionales, asi como a su alineacion con
los desafios actuales del sector, las prioridades
gubernamentales y las necesidades de los grupos de
interés.

Evidencias:

[.I.I.I Marco de Mision, Vision y Valores
[.1.1.2 Plan Estratégico Institucional 2025-2028
[.1.1.3 Infografia institucional “Conoce nuestro
marco filoséfico

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) cuenta con un marco de valores
institucionales formalmente establecido como parte
de su marco filosofico institucional, integrado por la
misién, vision y valores. Estos elementos
constituyen la base que orienta la actuacion de la
institucion y el comportamiento esperado de sus
colaboradores en el ejercicio de sus funciones.

Los valores institucionales se encuentran alineados
con la mision y vision del MIVHED, promoviendo
una gestiobn publica basada en la ética, la
transparencia, la responsabilidad, la integridad, la
vocacion de servicio y el compromiso con el
bienestar de la ciudadania. Asimismo, guardan
coherencia con los principios consagrados en la
Constitucion de la Republica Dominicana y con los
valores que rigen la Administracion Publica.

Evidencias:
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3) Aseguran de que la mision, la vision y los valores
estén alineados a las estrategias nacionales,
teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

[.1.2.1 Guia para la sesién de PEl 2025-2028
[.1.2.1 Plan Estratégico Institucional 2025-2028

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) asegura la alineacion de su mision, vision
y valores con las prioridades nacionales mediante la
actualizacion de su Plan Estratégico Institucional
(PEl) 2025-2028, incorporando de manera
sistematica enfoques relacionados con el desarrollo
sostenible, la transformacion digital, la
modernizacion de la gestion publica y la gestion
orientada a resultados.

La formulacién del PEl consideré como marco de
referencia la Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) 2030, el Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP), los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y las politicas gubernamentales
vinculadas al sector vivienda, habitat y edificaciones,
garantizando la coherencia entre los objetivos
institucionales y las prioridades nacionales.

Asimismo, la institucion ha fortalecido la integracion
de esta alineacion estratégica en sus instrumentos
de gestion, particularmente mediante la formulacion
del Plan Operativo Anual (POA) 2026 y el diseno de
indicadores de desempefo, asegurando la
correspondencia entre la planificacion estratégica y
la ejecucién institucional.

Como parte del proceso de mejora continua,
durante el ano 2026 se inicid la revision y
actualizacion del marco estratégico institucional,
con el propésito de mantener la vigencia y
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4) Garantizan una comunicacién y socializacién de
la mision, vision, valores, objetivos estratégicos
y operativos con todos los empleados de la
organizacioén y otras partes interesadas.

pertinencia de la mision, vision y valores frente a los
retos del entorno y las necesidades de los grupos
de interés.

Evidencias:

I.1.3.1 Guia para la sesion 0 Formulario PEI 2025-
2028

[.1.3.2 Manual Gestion PEl 2024

I.1.3.3 Metodologia PEI |

[.1.3.4 Metodologia PEI Il

[.1.3.5 Plan Estratégico Institucional 2025-2028

La institucion ha fortalecido los mecanismos de
comunicacion y socializacion de la mision, vision,
valores y objetivos estratégicos, integrandolos en
los procesos de planificacion institucional,
particularmente durante la formulacién del Plan
Operativo Anual (POA) y en las jornadas de
planificacién y seguimiento desarrolladas con las
distintas areas organizacionales.

Se evidencia una mayor articulacion entre la
planificacién estratégica y operativa, promoviendo
que las areas alineen sus metas, indicadores y
actividades a los objetivos institucionales definidos,
contribuyendo a una gestidn orientada a resultados
y al cumplimiento de las prioridades estratégicas.

Asimismo, se han fortalecido los canales de
comunicacion interna mediante el uso de
herramientas digitales, espacios de capacitacion,
procesos de acompahamiento  técnico Yy
mecanismos de difusion institucional, favoreciendo
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5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacién y su preparacion para nuevos
desafios revisando periodicamente la mision, la
vision, los valores y las estrategias para
adaptarlos a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacion, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demogriaficos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econdmicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la transformacion digital (por ejemplo,

una mayor comprension y apropiacion del marco
estratégico por parte del personal.

De igual manera, la Direccion de Comunicaciones
contribuye a la difusion y socializacion de las
prioridades institucionales y de los procesos de
transformacion  organizacional,  incorporando
enfoques alineados con la transformacion digital, la
innovacion publica y los desafios del entorno,
fortaleciendo el conocimiento y la apropiacién de la
mision, vision, valores y objetivos institucionales
tanto en los colaboradores como en otras partes
interesadas.

Evidencias:

I.1.4.1 Marco de Filosoéfico

[.1.4.2 Guia para la sesion - Formulacion PEI 2025-
2028

I.1.4.3 Presentacion PEIl 2025-2028

I.1.4.4 Publicacién en el Portal del PEI 2025-2028
I.1.4.5 Portal de transparencia

La institucion fortalecid los procesos de revision y
actualizacion estratégica mediante la incorporacién
de elementos vinculados a la transformacion digital,
sostenibilidad ambiental, gestion de riesgos y
orientacién a resultados durante la formulacién y
actualizacion de los instrumentos de planificacion
institucional, incluyendo el Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2025-2028.

Se evidencia la integracion progresiva de estos
componentes en la planificacion estratégica y
operativa institucional, procurando que los
objetivos estratégicos, lineas de accion y prioridades
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estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas
para la proteccién de datos, otros).

6) Cuentan con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos,

institucionales respondan a los cambios y desafios
del entorno, tales como la digitalizacion de
procesos, las necesidades ciudadanas, el desarrollo
sostenible, los avances tecnolégicos y otros factores
externos que impactan la gestion institucional.

Asimismo, la institucion promueve mecanismos de
seguimiento y revision periddica mediante el
monitoreo del Plan Operativo Anual (POA),
espacios de andlisis institucional y procesos de
evaluacion del desempefio, permitiendo identificar
oportunidades de mejora y realizar ajustes
oportunos conforme a las necesidades vy
condiciones del contexto.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
contribuye al proceso de difusion y socializacion de
las iniciativas y cambios estratégicos institucionales,
mediante mecanismos de comunicacion interna y
externa que apoyan la comprension y apropiacion
de la mision, vision, valores y prioridades
institucionales, fortaleciendo la  preparacién
institucional frente a nuevos desafios asociados a la
transformacion digital y los cambios del entorno.

Evidencia:

[.1.5.1 Analisis FODA

I.1.5.2 Guia para la Sesion - Formulacion PEI 2025-
2028

[.1.5.3 Canal de comunicacion oficial

La organizacidon esta fortaleciendo su cultura de
integridad y cumplimiento a través de Ila
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(conflictos de intereses, corrupcion, etc.),
apoyado en los reglamentos establecidos para
compras, asignacion y ejecucion presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a la vez
que se instruye al personal en como identificar
estos conflictos y enfrentarlos.

7) Refuerzan la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacion lideres/directivos/empleados).

implementacion de controles internos orientados a
la prevencion de conductas no éticas, destacando la
creacién y uso de formularios de debida diligencia,
declaracion de conflictos de intereses y
compromiso con el cédigo de integridad. Asimismo,
se han establecido politicas como la de regalos y una
matriz de requisitos legales que asegura el
cumplimiento de las normativas aplicables. De
forma complementaria, se desarrollan acciones de
sensibilizacion dirigidas a todo el personal sobre
cumplimiento regulatorio, ética e integridad, en el
marco del plan de implementacion de las normas
ISO 37301 e ISO 37001, promoviendo asi una
gestion transparente, responsable y alineada con los
principios de buen gobierno.

Evidencias:

I.1.6.1 Cédigo de Integridad Institucional.

[.1.6.2  Formulario de  Declaracion de
Conocimiento del Cédigo de Integridad

1.1.6.3 Formulario de Compromiso Etico

[.1.6.4 Politica de Regalos, Hospitalidades vy
Beneficios.

[.1.6.5 Memoria Documental de la Il Semana de
Compliance Institucional

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) dispone de un Cédigo de Integridad que
orienta la conducta de sus servidores publicos y
promueve una cultura organizacional basada en la
confianza, el respeto, la ética y la responsabilidad.
Como parte del fortalecimiento de su marco
institucional, se incorporé el respeto como valor
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institucional, reafirmando el compromiso de la
organizaciéon con la convivencia arménica, el trato
digno y la integridad en todos los niveles.

Asimismo, la institucidn cuenta con mecanismos
que permiten la identificacion, gestion y canalizacion
de situaciones relacionadas con conflictos de
caracter ético, contribuyendo a la prevencion de
conductas inapropiadas y al fortalecimiento de la
transparencia  institucional. = Estas  acciones
promueven una gestion pulblica integra y
responsable, consolidando la transparencia no solo
como un valor organizacional, sino también como
un principio fundamental que orienta el ejercicio de
la funcion publica.

Evidencias:

[.1.7.1 Firmas de Inteligencia Emocional

[.1.7.2 Firmas de Manejo de Conflictos

[.1.7.3 Firmas de Mejora Continua de Procesos
I.1.7.4 Firmas de Trabajo en Equipo

1.1.7.5 Cédigo de Integridad del Ministerio de la
Vivienda, Habitat y Edificaciones (MIVHED)

Subcriterio 1.2 Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
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Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,
responsabilidades y competencias adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

2) Emplean objetivos y resultados cuantificables
para todos los niveles y areas, con indicadores

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED)  promueve la  actualizacion y
fortalecimiento de su estructura organizacional
mediante mecanismos orientados a asegurar la
alineacion entre las necesidades institucionales, las
funciones sustantivas y los objetivos estratégicos
definidos. Como parte de este proceso, se
desarrollan acciones para la revisién y adecuacion
de estructuras, funciones y responsabilidades,
contribuyendo a una gestion mas agil, eficiente y
alineada con las prioridades institucionales.

Durante el periodo evaluado, la institucién realizo
modificaciones a su estructura organizativa,
formalizadas mediante la Resolucion num. 004-
2026, con el proposito de fortalecer la capacidad de
gestion institucional y adecuar la organizacion a las
necesidades operativas y estratégicas del ministerio.

De igual manera, se fortalecen los procesos de
articulacion entre las dreas responsables de la
planificacién, la gestion institucional y las unidades
organizativas, promoviendo la actualizacion de
estructuras, funciones y responsabilidades, asi como
la identificacion de oportunidades de mejora que
contribuyan a la eficiencia institucional y a la mejora
continua.

Evidencias:

[.2.1.1 Resolucion nim. 004-2026 modificacion de
la estructura organizativa

[.2.1.2 Manual de Organizacion y Funciones

El Ministerio emplea objetivos y resultados
cuantificables para la gestion, monitoreo y
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para medir y evaluar el desempefio y el impacto evaluacion de su desempefo institucional,

de la organizacion.

estableciendo indicadores que permiten medir el
grado de cumplimiento de las metas definidas en los
instrumentos de planificacion y apoyar la toma de
decisiones basada en datos.

A través del Plan Operativo Anual (POA), las
distintas dareas organizacionales gestionan sus
compromisos mediante indicadores de desempefo
alineados a los objetivos institucionales, los cuales
son monitoreados periddicamente para evaluar
avances, identificar desviaciones y definir acciones
de mejora. Como parte de este proceso, la
institucion elabora informes trimestrales de
seguimiento al POA que consolidan los resultados
alcanzados por las diferentes unidades organizativas
y facilitan el analisis del desempefio institucional.

Asimismo, la institucion dispone de una matriz de
indicadores institucional que permite medir y
evaluar el desempefo de los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo, fortaleciendo la gestién
orientada a resultados y el seguimiento sistematico
de las metas establecidas.

De manera particular, las areas sustantivas cuentan
con indicadores cuantificables que permiten evaluar
la eficacia y eficiencia de sus operaciones. En este
sentido, la Direccion de Fiscalizacion monitorea el
desempeiio de los procesos de fiscalizacion,
supervision y recepcion de obras mediante métricas
relacionadas con el cumplimiento de cronogramas,
cantidad de contratos fiscalizados, inspecciones
realizadas y tiempos de respuesta asociados a los
expedientes evaluados, generando informacién
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perioddica para la toma de decisiones y el
seguimiento de los compromisos institucionales..

Complementariamente, la Direccion de
Fiscalizacion realiza seguimiento continuo a los
acuerdos y compromisos de desempeno mediante
reuniones periodicas de control y monitoreo, cuyos
resultados son documentados a través de minutas
que facilitan la verificacion del cumplimiento de los
objetivos establecidos y la implementaciéon de
acciones correctivas cuando corresponde.

Evidencias:

[.2.2.1 Informe de Seguimiento al POA 2025 — ler
Trimestre.

1.2.2.2 Informe de Seguimiento al POA 2025 — 2do
Trimestre.

[.2.2.3 Informe de Seguimiento al POA 2025 — 3er
Trimestre.

[.2.2.4 Informe de Seguimiento al POA 2025 — 4to
Trimestre.

1.22.5 Captura de cuadro de mando, en la
plataforma eMarsuite.

1.2.2.6 Reportes de Indicadores de Gestion de la
Direccion de Fiscalizacion.

1.2.2.7 Minutas de Seguimiento a Acuerdos de
Desempeno de la Direccion de Fiscalizacion.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 14 de 377



3) Introducen mejoras en el sistema de gestion y el
rendimiento de la organizacion de acuerdo con
las expectativas de los grupos de interés y las
necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, perspectiva
de género, diversidad, promoviendo Ia
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) incorpora la perspectiva de género, la
diversidad y la inclusion como elementos
transversales en su gestion institucional, con el
proposito de fortalecer la calidad de sus politicas,
programas y servicios en respuesta a las necesidades
diferenciadas de la ciudadania y de los grupos de
interés.

A través de la Seccion de Equidad de Género,
adscrita a la Direccion de Planificacion y Desarrollo,
se impulsan iniciativas orientadas a promover la
igualdad de oportunidades, la no discriminacién, el
respeto a la diversidad y la participacion inclusiva en
los procesos institucionales. Estas acciones
contribuyen al fortalecimiento del sistema de
gestion mediante la incorporacion de criterios de
equidad en la planificacion, toma de decisiones y
prestacion de servicios.

Como parte de este compromiso, la institucion ha
desarrollado una metodologia para la formulacién
del Plan de Equidad de Género, estructurada en
cuatro fases, de las cuales las dos primeras han sido
completadas, permitiendo avanzar en |la
identificacion de brechas y en la definicion de
acciones para promover una cultura organizacional
mas inclusiva y equitativa.

Asimismo, el MIVHED fomenta la participacion
social y la atencion a grupos en condicion de
vulnerabilidad mediante mecanismos de articulacion
con asociaciones sin fines de lucro y otras entidades
de la sociedad civil, promoviendo proyectos e
iniciativas  dirigidos a ampliar el acceso a
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4) Gestionan un sistema de informacién, sistema de
Gestion de control interno, y de gestion de
riesgos, para el monitoreo permanente de los
logros estratégicos y operativos de la
organizacion.

oportunidades y mejorar las condiciones de vida de
poblaciones prioritarias, entre ellas mujeres jefas de
hogar, personas con discapacidad y otros grupos
vulnerables.

Evidencias:

1.2.3.1 Certificados de colaboradores de
Corresponsabilidad del Cuidado para |Ia
Sostenibilidad de la Vida

1.2.3.2 Firmas Inteligencia emocional con
Perspectiva de Genero

1.2.3.3 Listado de participantes Sensibilizacion en
Derechos Humanos

El Ministerio fortalece la gestion de la informacion
institucional mediante la implementacién vy
utilizacion de herramientas tecnoldgicas que
facilitan el monitoreo permanente de los objetivos
estratégicos y operativos, contribuyendo a una
gestion basada en datos, al seguimiento oportuno
de los resultados y a la toma de decisiones
fundamentadas.

En este contexto, la institucion dispone de la
plataforma eMarSuite como herramienta de gestion
y seguimiento, la cual permite registrar, monitorear
y dar trazabilidad a los compromisos institucionales,
facilitando la consolidacion de informacion, la
generacion de reportes y el control de los avances
vinculados a la planificacion operativa y a los
procesos institucionales.

Asimismo, se realiza un seguimiento continuo y
proactivo a la implementacién y utilizacion de la
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plataforma, promoviendo su fortalecimiento como
mecanismo de monitoreo y control de la gestién
institucional, asi como la mejora continua de los
procesos asociados.

De igual manera, las areas sustantivas cuentan con
mecanismos de registro y control que permiten dar
seguimiento sistematico a las actividades ejecutadas
y garantizar la trazabilidad de las operaciones. En
este sentido, la Direccion de Fiscalizacion mantiene
una matriz de registro de visitas técnicas ejecutadas,
en la que se documentan los proyectos fiscalizados,
las inspecciones realizadas y las acciones de
seguimiento correspondientes, facilitando el control
operativo, la disponibilidad de informacion para la
toma de decisiones y la verificacion de los
resultados alcanzados.

Complementariamente, la informacion generada a
través de estas herramientas es utilizada para
monitorear el desempeno institucional, identificar
oportunidades de mejora, fortalecer los
mecanismos de control y apoyar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos y operativos establecidos
por la institucion.

Estas practicas contribuyen al fortalecimiento del
sistema de informacion institucional, favorecen la
transparencia de la gestion y apoyan el seguimiento
continuo de los resultados organizacionales.

Evidencias:
1.2.4.1 Plataforma eMarSuite.
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5) Aplican los principios de gestion de la Calidad
Total o se tienen instalados sistemas de gestion
de calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM, la Norma ISO 9001, etc.

1.2.4.2 Seguimiento Proactivo a la Implementacién
de eMarSuite.
1.2.4.3 Matriz de Riesgos MIVHED

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve una cultura de calidad y
mejora continua mediante la implementacién
progresiva de  sistemas, metodologias y
herramientas de  gestion  orientadas  al
fortalecimiento del desempeno institucional, el
control interno y la excelencia en la prestacion de
los servicios publicos.

Como parte de este compromiso, la institucion se
encuentra implementando un Sistema Integrado de
Gestion  (SIG), tomando como referencia
estandares internacionales y buenas practicas de
gestion que contribuyen al fortalecimiento de la
calidad, el cumplimiento normativo, la transparencia
y la gestion basada en riesgos. En este marco, se
desarrollan acciones para la implementacion de las
normas ISO 9001:2015 (Gestion de la Calidad), ISO
37001:2016 (Gestion Antisoborno) e ISO
37301:2021 (Gestion de Cumplimiento).

Para apoyar la implementacién y sostenibilidad de
estas iniciativas, el ministerio ha formalizado
mediante comunicaciones institucionales
estructuras de gobernanza responsables del
seguimiento y coordinacién de los sistemas de
gestion, incluyendo el Comité de Calidad, el Comité
de Evaluacién del Desempenio Institucional (EDI) y
el Comité NOBACI, fortaleciendo la participacion
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de las distintas areas en los procesos de mejora
continua y control institucional.

Como parte del despliegue del Sistema Integrado de
Gestion, se estan realizando jornadas de
sensibilizacion dirigidas a los colaboradores sobre
los subsistemas de Gestion de la Calidad,
Cumplimiento Regulatorio, Antisoborno y Gestion
de Riesgos, con el proposito de fortalecer el
conocimiento de los requisitos de los sistemas,
promover una cultura organizacional orientada a la
mejora continua y fomentar la apropiacion de los
principios de calidad, cumplimiento e integridad en
todos los niveles de la institucion.

Asimismo, el MIVHED participa activamente en el
proceso de Autoevaluacion CAF, utilizando este
modelo como una herramienta para el diagnostico
organizacional, la identificacién de fortalezas y
oportunidades de mejora, y la formulacion de
acciones orientadas al fortalecimiento de la gestion
institucional y la generacién de valor publico.

De igual manera, la institucion mantiene acciones
orientadas al fortalecimiento del sistema de control
interno, dando cumplimiento a las Normas Basicas
de Control Interno (NOBACI) emitidas por la
Contraloria General de la Republica. Para ello,
dispone de un plan de trabajo que establece las
acciones, responsables y plazos para la
implementacion y fortalecimiento de los controles
institucionales, realizando ademas el seguimiento
periodico de los resultados obtenidos a través del
indice de Control Interno (ICl), como mecanismo
para evaluar el nivel de madurez y efectividad del
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6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda
la organizacion, a través del uso de medios de
gran/mayor alcance a la poblacion, incluidas las
redes sociales.

sistema de control interno y promover la mejora
continua de los procesos institucionales.

Las iniciativas implementadas permiten fortalecer la
gestion por procesos, la cultura de calidad, el
control interno, la gestion de riesgos, el
cumplimiento regulatorio y la orientacion al
ciudadano, contribuyendo al logro de los objetivos
estratégicos y al fortalecimiento de Ia
institucionalidad.

Evidencias:

[.2.5.1 Comite de Calidad del Ministerio de la
Vivienda, Habitat y Edificaciones

1.2.5.2 Conformaciondel Comité NOBACI del
Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones
[.2.5.3 Comité de Evaluacion de Desempeno
Institucional (EDI) del Ministerio de la Vivienda,
Habitat y Edificaciones

1.2.5.4 Politicas del Sistema Integrado de Gestion
[.2.5.5 Autoevaluacion CAF 2025.

[.2.5.6 Plan de Mejora Institucional.

1.2.5.7 Resultados y reportes del indice de Control
Interno (ICI).

1.2.5.8 Plan de Trabajo areas NOBACI 2026

[.2.5.9 Plan de implementacion de las normas ISO
9001:2015, ISO 37001:2016 e ISO 37301:2021.

El Ministerio promueve una comunicacion efectiva
y oportuna con sus grupos de interés internos y
externos, mediante la utilizacién de diversos canales
y herramientas de comunicacion que facilitan la
difusién de informaciones institucionales, fortalecen
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la transparencia y favorecen la participacion y el
acceso a informacion de interés para la ciudadania y
los colaboradores.

En el ambito interno, la institucion desarrolla
acciones permanentes de comunicaciéon orientadas
a mantener informado al personal sobre actividades
institucionales, iniciativas estratégicas, programas de
capacitacion, campanas internas, reconocimientos,
disposiciones administrativas y otros temas
relevantes para el desempefo organizacional. Para
ello, se utilizan diferentes medios de difusién que
contribuyen a garantizar el acceso oportuno a la
infformacion 'y a fortalecer la integracion
institucional.

Como parte de estas acciones, el Departamento de
Evaluacion del Desempeno y Capacitacion gestiona
y actualiza los murales informativos institucionales,
los cuales constituyen un mecanismo de
comunicacion interna que permite divulgar de
forma accesible y continua informacion de interés
para los colaboradores, contribuyendo a la
socializacibn de actividades, convocatorias,
programas  formativos y  comunicaciones
institucionales.

De igual manera, la institucion utiliza medios
digitales y plataformas de comunicacioén interna para
la difusion de informaciones dirigidas al personal,
promoviendo una comunicacion transversal entre
las distintas areas organizativas y fortaleciendo el
alineamiento con los objetivos institucionales.
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7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos y el trabajo en equipo.

En el ambito externo, el Ministerio mantiene canales
oficiales de comunicacion que facilitan la interaccion
con la ciudadania y demas grupos de interés,
utilizando su portal web institucional y redes
sociales para divulgar informaciones, servicios,
iniciativas, campanas, resultados de gestién y
actividades de interés publico, fortaleciendo la
transparencia y la rendicion de cuentas.

Estas acciones contribuyen a garantizar una
comunicacion efectiva, oportuna y accesible,
fortaleciendo el flujo de informacion tanto a nivel
interno como externo y favoreciendo una gestién
mas cercana a los colaboradores y a la ciudadania.

Evidencias:

1.2.6.1 Publicaciones en el Portal Web Institucional
1.2.6.2 Comunicaciones Internas Institucionales
(correos, circulares, boletines, avisos internos).
1.2.6.3  Publicaciones en Redes Sociales
Institucionales.

1.2.6.4 Murales Informativos Institucionales.

El Ministerio asegura las condiciones necesarias
para el desarrollo efectivo de los procesos
institucionales, la gestion de proyectos y el
fortalecimiento del trabajo en equipo, mediante la
implementacion de mecanismos de planificacion,
seguimiento, coordinacion interareas y desarrollo
de competencias que contribuyen al logro de los
objetivos estratégicos institucionales.

En este contexto, el Departamento de Evaluacion
del Desempeiio y Capacitacion promueve el
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fortalecimiento del trabajo colaborativo y la gestion
orientada a resultados mediante el seguimiento a los
acuerdos de desempeio, la coordinacion de
actividades formativas y la atencion de necesidades
de capacitacion identificadas por las distintas areas
organizativas. Estas acciones contribuyen al
desarrollo de competencias relacionadas con el
trabajo en equipo, la coordinacién institucional y la
mejora continua de la gestion.

Asimismo, la institucién ha fortalecido la gestion de
procesos Yy proyectos mediante una mayor
estructuracion del seguimiento a las actividades
institucionales, apoyandose en herramientas de
planificacion 'y monitoreo que facilitan la
coordinacion entre areas, el seguimiento oportuno
de compromisos y la toma de decisiones basada en
informacion actualizada.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
desempefna un rol transversal en la gestion
institucional mediante la planificacién, coordinacion
y seguimiento de acciones comunicacionales
alineadas con los objetivos estratégicos del
Ministerio, contribuyendo a la articulacién efectiva
entre areas Yy al desarrollo de proyectos
institucionales.

Por su parte, la Direccion de Fiscalizacion dispone
de mecanismos que facilitan la organizacion,
ejecucion y seguimiento de sus actividades
operativas. Entre estos se encuentra una matriz
mensual de proyectos fiscalizados que permite
monitorear las inspecciones realizadas y asegurar la
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trazabilidad de las acciones ejecutadas. Asimismo, se
utilizan hojas de ruta para la asignacion de equipos
técnicos, estableciendo responsabilidades, rutas y
recursos requeridos para cada jornada de trabajo.
Adicionalmente, se emplean herramientas de
comunicacion institucional que favorecen Ila
coordinacion técnica y el intercambio oportuno de
informacion entre los equipos involucrados.

En materia de transformacién digital, la institucion
fortalece la gestion de proyectos tecnologicos
mediante el uso de herramientas especializadas de
planificacién y seguimiento, como Azure DevOps,
que permiten estructurar iniciativas en distintos
niveles de gestion, asignar responsables, monitorear
avances y mantener la trazabilidad de las actividades
ejecutadas. Este enfoque facilita el control
sistematico de los proyectos, fortalece la rendicion
de cuentas y promueve una ejecucién alineada con
los objetivos estratégicos institucionales.

Estas practicas contribuyen a fortalecer la gestion
institucional, promover el trabajo colaborativo,
optimizar la coordinacién entre areas y asegurar
que los procesos y proyectos se desarrollen bajo
criterios de eficiencia, control y mejora continua.

Evidencias:

[.2.7.1 Manueal de elaboracion de acuerdos y
evaluacion

1.2.7.2 Manual de Organizsacion y Funciones
1.2.7.3 Herramientas de Planificacion y Seguimiento
Institucional.
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8) Aseguran una buena comunicacion interna y
externa en toda la organizacién a través del uso
de medios de gran /mayor alcance a Ia
poblacion, incluidas las redes sociales.

[.2.7.4 Acta de reunién de Comité Interinstitucional
de Vivienda y Habitat
.2.7.5 Minutas de
interdepartamentales.
1.2.7.6 Asignacion de responsables por iniciativa,
tarea y entregable

seguimiento  proyectos

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve una comunicacion efectiva
tanto a nivel interno como externo, utilizando
diversos canales y herramientas que facilitan la
difusion oportuna de informacién institucional,
fortalecen la transparencia y favorecen la
interaccion con los ciudadanos y grupos de interés.

A nivel interno, la institucion utiliza correos
electronicos institucionales, comunicados,
circulares, campanas informativas y otros
mecanismos de comunicacién para difundir
informaciones  relevantes  relacionadas  con
iniciativas institucionales, cambios organizacionales,
actividades formativas, programas de
fortalecimiento institucional y disposiciones de
interés para los colaboradores.

En el ambito externo, el MIVHED mantiene una
comunicacion activa con la ciudadania a través de su
portal web institucional y sus redes sociales
oficiales, utilizando estos medios para divulgar
informaciones  sobre  servicios,  proyectos,
programas gubernamentales, actividades
institucionales, rendicion de cuentas y otros temas
de interés publico. Estas plataformas contribuyen a
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9) Muestran su compromiso con la innovacion,
promoviendo la cultura de mejora continua y
fomentando la retroalimentacion de los
empleados.

ampliar el alcance de la informacion institucional y
fortalecer la cercania con los ciudadanos.

Asimismo, la Direccion de Comunicaciones
desempena un rol fundamental en la gestion
estratégica de la comunicacion institucional,
coordinando campanas informativas, acciones de
difusiéon y contenidos orientados a fortalecer la
imagen institucional, promover la transparencia y
garantizar una comunicacién coherente y alineada
con los objetivos estratégicos del ministerio.

De igual manera, la institucion utiliza diversos
medios digitales para apoyar la ejecucion de
proyectos institucionales 'y promover la
participacion de colaboradores y grupos de interés
en iniciativas relacionadas con la calidad, la mejora
continua, la transparencia y el fortalecimiento
institucional.

Evidencias:

1.2.8.1 Portal web institucional.

1.2.8.2 Redes sociales institucionales.

1.2.8.3 Comunicados y circulares institucionales.
1.2.8.4 Correo institucional de difusion.

1.2.8.5 Evidencias de comunicacién relacionadas
con iniciativas institucionales (CAF, Carta
Compromiso al Ciudadano, SIG, EDI, NOBACI,
entre otras).

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) demuestra su compromiso con la
innovaciéon y la mejora continua mediante el
desarrollo de iniciativas orientadas al
fortalecimiento de la gestion institucional, la
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optimizacién de los procesos y la participacion
activa de los colaboradores en la identificacion de
oportunidades de mejora.

La institucion impulsa la cultura de mejora continua
a través de la implementacién de la Autoevaluacion
CAF y la formulacion de planes de mejora
institucional, herramientas que permiten identificar
fortalezas, oportunidades de mejora y acciones para
incrementar la eficacia de los procesos y servicios
institucionales.

Asimismo, como parte de la implementacion del
Sistema Integrado de Gestién (SIG), se desarrollan
jornadas de sensibilizacion y capacitacion en gestion
de la calidad, cumplimiento regulatorio, antisoborno
y gestion de riesgos, promoviendo una cultura
organizacional orientada al aprendizaje, Ia
innovacion y la mejora continua.

De igual manera, el ministerio fomenta Ila
retroalimentacion de los colaboradores mediante la
aplicacion periédica de encuestas de clima
organizacional y otros espacios de participacion que
permiten conocer sus percepciones, identificar
oportunidades de mejora y fortalecer el ambiente
laboral. Los resultados obtenidos son utilizados
como insumo para la toma de decisiones y la
implementacion de acciones orientadas al
fortalecimiento institucional.

Como muestra de su compromiso con la innovacion
y la transformacion de los servicios publicos, la
institucion se encuentra impulsando la Ventanilla
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Unica de la Construccion (VUC), iniciativa
orientada a integrar en una plataforma unica los
servicios vinculados al sector construccion,
facilitando la simplificacion de tramites, Ila
interoperabilidad institucional, la eficiencia
operativa y la mejora de la experiencia de los
ciudadanos y usuarios.

Asimismo, se encuentra en proceso de
conformacion el Comité de Innovacién, instancia
que tendra como objetivo promover una cultura
innovadora en la institucion y establecer
mecanismos que permitan a los colaboradores
presentar propuestas de innovacion, simplificacion
administrativa y mejora de procesos, fortaleciendo
la participacién interna y la generacion de
soluciones orientadas a la creacion de valor publico.

De igual forma, en el marco de la implementacion
del Sistema Integrado de Gestion, la institucion se
encuentra desarrollando una Metodologia de
Gestion del Cambio Institucional, con el propésito
de facilitar la adopcion efectiva de nuevas iniciativas,
procesos, herramientas y modelos de gestion. Esta
metodologia contribuird a gestionar de manera
estructurada los impactos derivados de los cambios
organizacionales, fortalecer la  comunicacion
interna, promover la participacion de los
colaboradores y favorecer la sostenibilidad de las
iniciativas de mejora e innovacion.

Estas acciones evidencian el compromiso
institucional con la modernizacién, la mejora
continua, la participacion de los colaboradores y la
busqueda permanente de soluciones innovadoras
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10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes, previo a la implementacién
de los mismos.

para fortalecer la gestion y los servicios ofrecidos a
la ciudadania.

Evidencias:

1.29.1 Plan de implementaciéon del Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

[.2.9.2 Documentacién y avances de la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC).

1.2.9.3 Resultados de Encuesta de Clima
Organizacional.

1.2.9.4 Metodologia de Gestion del Cambio
Institucional

El MIVHED promueve la comunicacion oportuna
de las iniciativas de transformacion y mejora
institucional, con el propésito de informar a los
colaboradores y grupos de interés sobre los
cambios planificados, sus objetivos, beneficios
esperados e impacto en la gestion y en la prestacion
de los servicios.

Como parte de este enfoque, la institucion utiliza
diversos mecanismos de comunicacidén interna,
incluyendo correos electronicos institucionales,
reuniones de trabajo, jornadas de sensibilizacion,
circulares y comunicaciones oficiales, para informar
a los colaboradores sobre proyectos e iniciativas
estratégicas que impactan la gestion institucional.

Asimismo, previo a la implementacién de iniciativas
relevantes, se realizan actividades de socializacion y
sensibilizacion dirigidas a los colaboradores,
particularmente en el marco de la implementacion
del Sistema Integrado de Gestion (SIG), la
Autoevaluacion CAF, la Carta Compromiso al

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 29 de 377



Ciudadano) y otras iniciativas de fortalecimiento
institucional.

De igual manera, la institucion se encuentra
desarrollando una Metodologia de Gestion del
Cambio Institucional, la cual permitira fortalecer y
sistematizar la comunicacion de los cambios
organizacionales, facilitando la comprensién de los
objetivos, beneficios e impactos esperados de las
iniciativas de transformacion por parte de los
colaboradores y demas grupos de interés.

A nivel externo, el ministerio utiliza su portal web,
redes sociales y otros canales institucionales para
comunicar a la ciudadania y a los sectores vinculados
las iniciativas que impactan los servicios
institucionales, promoviendo la transparencia y la
participacion de los grupos de interés en los
procesos de modernizacién y mejora.

Estas acciones contribuyen a facilitar la adaptacién a
los cambios, fortalecer el compromiso de los
colaboradores y promover una implementacion mas
efectiva de las iniciativas institucionales.

Evidencias:

[.2.10.1 Correos y circulares institucionales de
socializacién de iniciativas

1.2.10.2 Evidencias de sensibilizacion de las normas
de calidad, cumplimiento regulatorio y antisoborno.
[.2.10.3 EPublicaciones en portal web y redes
sociales institucionales.

1.2.10.4 Metodologia de Gestion del Cambio
Institucional

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 30 de 377



Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacién y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos. Estimulando la
creacién de equipos de mejoras y participando
en actividades que realiza la organizacion que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,

respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio promueve una cultura organizacional
basada en los valores institucionales, fomentando
que los lideres actien como modelos de referencia
mediante practicas de gestion alineadas con los
principios de integridad, respeto, responsabilidad,
participacion, trabajo en equipo y mejora continua.

Los directivos impulsan y respaldan Ia
implementacion de proyectos estratégicos Yy
sistemas de gestién que promueven la calidad, la
transparencia, el cumplimiento normativo, el
control interno y la orientacion al ciudadano,
participando en actividades de sensibilizacion,
reuniones de seguimiento, jornadas de planificacion
y espacios de trabajo colaborativo junto a los
colaboradores de la institucion.

Asimismo, la alta direccién ha promovido Ila
conformacion de equipos y comités de trabajo para
apoyar iniciativas  institucionales como la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG), el fortalecimiento del Sistema de Control
Interno (NOBACI), la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI), la Carta Compromiso al
Ciudadano y otras iniciativas de mejora
organizacional, fomentando la participacion activa
de los colaboradores en los procesos de
transformacion institucional.
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De igual manera, los directivos respaldan acciones
orientadas al fortalecimiento de las competencias
del personal mediante programas de capacitacion y
sensibilizacion en temas relacionados con la calidad,
la mejora continua, la innovacién, la gestion de
riesgos, la inteligencia emocional, el trabajo en
equipo y el manejo de conflictos, contribuyendo a
consolidar una cultura de aprendizaje y mejora
permanente.

En este contexto, el Departamento de Evaluacion
del Desempeno y Capacitacion desarrolla iniciativas
orientadas al fortalecimiento de las competencias de
liderazgo y al desarrollo de una cultura institucional
centrada en la calidad y la mejora continua. Para ello,
coordina y ejecuta programas de formacién
dirigidos a colaboradores, supervisores y
responsables de procesos, abordando temas
relacionados con gestion de la calidad, mejora
continua de procesos, inteligencia emocional,
manejo de conflictos y fortalecimiento de
competencias  transversales.  Estas  acciones
contribuyen a  promover comportamientos
alineados con los valores institucionales y a
fortalecer el compromiso del personal con los
objetivos estratégicos de la organizacién.

De igual manera, la Direccion de Planificacion y
Desarrollo impulsa el trabajo colaborativo y la
mejora continua mediante el acompanamiento
técnico a las distintas areas organizativas,
promoviendo espacios  de coordinacion,
seguimiento y participacion que facilitan la
implementacion de iniciativas institucionales y el
fortalecimiento de la gestién por procesos. Este
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acompahamiento contribuye a incrementar el
involucramiento de los equipos de trabajo en la
consecucion de los objetivos institucionales y en el
desarrollo de acciones de mejora.

Los lideres institucionales promueven la
participacion activa del personal en actividades
relacionadas con la calidad, la mejora continua y el
fortalecimiento institucional, favoreciendo el
intercambio de conocimientos, la generacion de
propuestas de mejora y la consolidacion de equipos
comprometidos con el logro de los resultados
organizacionales.

Estas practicas contribuyen a fortalecer el liderazgo
institucional, fomentar el compromiso de las
personas y consolidar una cultura organizacional
alineada con los valores y objetivos estratégicos del
Ministerio.

Evidencias

[.3.1.1 Programa de Capacitaciones en Gestion de
la Calidad y Mejora Continua.

1.3.1.2 Registros  de  Participacion  en
Capacitaciones sobre Inteligencia Emocional vy
Manejo de Conflictos.

[.3.1.3 Registros de Actividades Institucionales de
Integracion, Participacion y Trabajo en Equipo.

[.3.1.4 Registros de Acompanamiento Técnico de
la Direccién de Planificacion y Desarrollo.

[.3.1.5 Actas o Minutas de Reuniones de
Seguimiento y Coordinacion Institucional.
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2) Inspiran a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacién y basada
en la confianza mutua y la apertura para
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de oportunidades y
abordando las necesidades individuales y las
circunstancias personales de los empleados.

[.3.1.6 Evidencias de Participacién en Actividades
de Calidad, Mejora Continua y Desarrollo
Organizacional.

[.3.1.7 Convocatorias, agendas y materiales de
jornadas de fortalecimiento institucional (si existen).

1.3.1.8 Informes de participacion en equipos o
comités de mejora (si existen).

El Ministerio promueve una cultura organizacional
fundamentada en el respeto, la inclusion, la igualdad
de oportunidades y la valoracion de la diversidad,
impulsando practicas de liderazgo que fortalecen la
confianza mutua, la participacion y el desarrollo
integral de las personas.

En este contexto, el Departamento de Evaluacion
del Desempeno y Capacitacion desarrolla iniciativas
formativas orientadas a fortalecer la sensibilizacion
y el conocimiento del personal en temas
relacionados con corresponsabilidad, derechos
humanos, equidad de género, respeto a la diversidad
y prevencion de la discriminacion, contribuyendo a
la consolidacién de un ambiente laboral inclusivo y
respetuoso para todos los colaboradores.

Asimismo, estas acciones promueven el
fortalecimiento de competencias y
comportamientos alineados con los valores
institucionales, fomentando relaciones laborales
basadas en el respeto mutuo, la cooperacién, la
empatia y la valoracion de las diferencias
individuales, elementos fundamentales para el
desarrollo de una cultura organizacional positiva y
orientada al bienestar de las personas.
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De igual manera, la institucion impulsa espacios de
sensibilizacion y reflexion que favorecen la igualdad
de oportunidades y la prevencién de cualquier
forma de discriminacién, promoviendo el
reconocimiento de los derechos de las personas y
el respeto a las distintas circunstancias Yy
necesidades de los colaboradores. Estas iniciativas
contribuyen a fortalecer un entorno de trabajo
seguro, inclusivo y alineado con los principios de la
administracién publica.

A través de estas acciones, el liderazgo institucional
fortalece una cultura basada en la confianza, la
apertura y el respeto, promoviendo la participacién
de las personas y favoreciendo condiciones que
permitan su desarrollo personal y profesional
dentro de la organizacion.

Evidencias:

.3.2.1 Programa de Capacitaciones en
Corresponsabilidad, Derechos = Humanos vy
Perspectiva de Género.

.3.22  Registros de  Participacion  en
Capacitaciones  sobre  Derechos = Humanos,
Inclusién, Equidad y No Discriminacién.

[.3.2.3 Materiales de Sensibilizacion y Socializacion
sobre Derechos Humanos e Igualdad de
Oportunidades.

1.3.2.4 Convocatorias, agendas y presentaciones de
jornadas formativas.

1.3.2.5 Informes de ejecucién de actividades de
sensibilizacion institucional.

1.3.2.6 Evidencias de campanas internas sobre
inclusion, respeto y equidad (si existen).
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3) Informan y consultan a los empleados, de forma
regular o periddica, sobre asuntos claves
relacionados con la organizacion.

1.3.2.7 Politicas o lineamientos institucionales
relacionados con igualdad de oportunidades y no
discriminacion.

El MIVHED) promueve Ila comunicacion y
participacion de los colaboradores en los asuntos
relevantes de la organizacién, utilizando diversos
mecanismos para informar, consultar y socializar
iniciativas, proyectos y decisiones que impactan la
gestion institucional.

La institucién mantiene una comunicacion periodica
con los colaboradores mediante correos
electronicos institucionales, circulares,
comunicados, reuniones de trabajo, jornadas de
sensibilizacion y otros espacios de interaccién que
permiten compartir informacion sobre proyectos
estratégicos, iniciativas de mejora, cambios
organizacionales, actividades formativas y temas de
interés institucional.

Asimismo, en el marco de iniciativas como la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG), la Autoevaluacion CAF, Ila Carta
Compromiso al Ciudadano, las Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI), la Evaluacion del
Desempeno Institucional (EDI) y la actualizacion del
marco estratégico institucional, se han desarrollado
actividades de socializacion y consulta con los
colaboradores para promover su participacion y
asegurar el conocimiento de los objetivos,
beneficios e impactos esperados de dichas
iniciativas.
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De igual manera, la institucion promueve la
participacion activa de las areas organizacionales en
los procesos de diseno, mejora y transformacion
institucional. Como parte del proyecto de
implementacién de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC), se realizaron consultas y
levantamientos de informacion con las areas
involucradas en el proceso de emisién de licencias
de construccion, permitiendo identificar
requerimientos, oportunidades de mejora vy
necesidades operativas para el diseno de la solucion.

Asimismo, para la elaboracion y actualizacion del
Catidlogo de Servicios Institucional, se emitieron
comunicaciones internas dirigidas a las distintas
areas de la institucion y se realizaron jornadas de
levantamiento de informacion con los responsables
de los servicios, permitiendo recopilar, validar y
documentar las caracteristicas, requisitos y
condiciones de prestacion de los servicios
institucionales.

De igual forma, en los procesos de documentacion
y actualizacion de procedimientos institucionales se
involucra a los duenos de procesos y responsables
de las areas correspondientes, garantizando su
participacion en la revision, validacion y mejora de
la documentacion institucional.

Estas acciones contribuyen a fortalecer la
transparencia, la participacion, el compromiso
institucional y la alineacion de los colaboradores
con los objetivos estratégicos del ministerio.
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4) Empoderan y apoyan al personal en el desarrollo
de sus tareas, planes y objetivos,
proporcionandoles retroalimentacion
oportuna, para mejorar el desempeno, tanto
grupal como individual.

Evidencias:

[.3.3.1 Correos institucionales de socializacion de
iniciativas y proyectos.

1.3.3.2 Evidencias de sensibilizacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

[.3.3.3 Resultados de Encuesta de Clima
Organizacional.

1.3.3.4 Correo de consulta para la actualizacion del
marco estratégico institucional.

[.3.3.5 Evidencias de levantamiento y consultas
realizadas para la implementacion de la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC).

[.3.3.6 Comunicaciones internas para el
levantamiento  del Catilogo de Servicios
Institucional.

[.3.3.7 Fichas de levantamiento de servicios con

los responsables de los procesos.

El Ministerio promueve una cultura de liderazgo
orientada al acompanamiento, la retroalimentacion
continua y el desarrollo de las personas,
fortaleciendo las capacidades del personal para el
cumplimiento efectivo de sus responsabilidades y el
logro de los objetivos institucionales.

En este contexto, la Direccion de Comunicaciones
fortalece la comunicacion interna como una
herramienta  estratégica para la alineacion
organizacional, promoviendo mecanismos que
facilitan el intercambio de informacidon, la
orientacion oportuna y la retroalimentacion sobre
los objetivos, iniciativas y resultados institucionales.
Estas acciones contribuyen a incrementar el
compromiso del personal, fortalecer el trabajo
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colaborativo y mejorar el desempefio tanto
individual como colectivo.

Asimismo, la Direccion de Transformaciéon Digital
proporciona acompafiamiento continuo a su
personal mediante orientacion técnica, seguimiento
sistematico y retroalimentacion periodica sobre el
avance de tareas, proyectos e iniciativas
tecnologicas. Este proceso permite fortalecer las
competencias del equipo, identificar oportunidades
de mejora y asegurar el cumplimiento oportuno de
los compromisos asumidos por el area.

Como parte de este modelo de gestion, las
reuniones de seguimiento son documentadas y
gestionadas a través de herramientas tecnolégicas
que permiten mantener la trazabilidad de los
acuerdos, compromisos y responsables definidos.
Esta practica facilita el monitoreo de los avances, la
identificacion oportuna de desviaciones y la
adopcion  de acciones correctivas  cuando
corresponde.

De igual manera, la institucion fortalece el
empoderamiento del personal mediante la
definicion y seguimiento de planes de trabajo
individuales y por proyecto, promoviendo la
asignacion clara de responsabilidades, la autonomia
en la ejecucion de las tareas y la rendicion de
cuentas sobre los resultados obtenidos.

Estas acciones contribuyen a fortalecer el desarrollo
profesional de las personas, mejorar el desempefo
organizacional y consolidar una cultura de trabajo
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5) Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y competencias,
incluso en la rendicién de cuentas.

basada en la confianza, la corresponsabilidad, la
mejora continua y la orientacién a resultados.

Evidencias:

[.3.4.1 Mecanismos de Comunicacién Interna y
Retroalimentacion Institucional.

1.3.4.2 Registros de Socializacion y Seguimiento de
Objetivos Institucionales.

1.34.3 Registros de Seguimiento y
Retroalimentacion de Proyectos TIC.

[.3.44 Minutas de Reuniones de Seguimiento
Registradas en Azure DevOps (Wiki de Acciones
Derivadas).

1.3.4.5 Registro de Acuerdos, Responsables y
Fechas de Cumplimiento.

1.3.4.6 Planes de Trabajo Individuales y por
Proyecto.

[.3.4.7 Reportes de Seguimiento al Cumplimiento
de Compromisos del Area.
1.3.4.8 Evidencias de acompanamiento técnico y
orientacion al personal.
1.3.4.9 Informes de seguimiento al desempeno
individual y grupal.

El Ministerio promueve el empoderamiento de las
personas mediante la delegacion progresiva de
responsabilidades, la asignacion clara de funciones y
el fortalecimiento de las competencias necesarias
para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, fomentando una cultura
organizacional basada en la confianza, Ia
corresponsabilidad y la rendicion de cuentas.
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En este contexto, la institucion ha fortalecido la
gestion del desempeno mediante una mayor
claridad en la definicion de roles, responsabilidades
y metas de trabajo, facilitando que las distintas areas
organizativas asuman un papel activo en la ejecucion
de sus funciones y en el logro de los resultados
institucionales. Asimismo, se da seguimiento
sistematico al cumplimiento de los compromisos
asumidos, promoviendo la  responsabilidad
individual y colectiva en la consecucién de los
objetivos establecidos.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
impulsa un modelo de trabajo colaborativo que
favorece la participacion activa del personal en la
planificacion y ejecucion de las estrategias
comunicacionales, promoviendo la
corresponsabilidad, el intercambio de
conocimientos y la rendicién de cuentas sobre los
resultados alcanzados. Como parte de este enfoque,
se han establecido mecanismos que fortalecen la
autonomia operativa de los colaboradores dentro
de un marco de responsabilidades claramente
definidas, incluyendo la designacién de enlaces de
procesos, la gestion de repositorios de
conocimiento, la asignacion de funciones acordes a
las competencias del personal y la conformacién de
equipos autogestionados para el desarrollo de
tareas especificas.

Asimismo, la Direccion de Transformacién Digital
fortalece el empoderamiento del personal mediante
la asignacion de responsabilidades especificas en
proyectos e iniciativas tecnologicas, acompanadas
de mecanismos de seguimiento y orientacién que
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permiten a los colaboradores gestionar sus tareas
con autonomia y asumir responsabilidad sobre los
resultados obtenidos. Este modelo favorece la
participacion activa del equipo en la ejecucion de
proyectos, fortalece la rendicion de cuentas y
promueve el desarrollo de competencias técnicas y
de gestion.

Asimismo, el ministerio cuenta con una Politica de
Suplencia, la cual establece los lineamientos para la
designacion temporal de colaboradores en
funciones de mayor responsabilidad ante ausencias
o vacantes temporales, contribuyendo a Ila
continuidad de las operaciones, la transferencia de
conocimientos, el fortalecimiento de competencias
y el desarrollo de capacidades de liderazgo dentro
de la organizacion.

Evidencias:

[.3.5.1 Registros de Asignacion de Roles y
Responsabilidades.

1.3.5.2 Reportes de Seguimiento al Cumplimiento
de Metas y Compromisos.

[.3.5.3 Listado de Enlaces de Procesos.

1.3.5.4 Reasignacion de Roles y Funciones.

1.3.5.5 Repositorio de Conocimiento Institucional.

[.3.5.6 Planes de Trabajo Individuales y por
Proyecto.

1.3.5.7 Registro de responsables por Actividad,
Proyecto o Entregable.

[.3.5.8 Minutas de Reuniones de Seguimiento
Registradas en Azure DevOps.

1.3.5.9 Registro de Acuerdos, Responsables y
Fechas de Cumplimiento.
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6) Promueven una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose Yy
adaptandose a los cambios).

1.3.5.10 Reportes de Seguimiento al Desempeiio y
Cumplimiento de Compromisos.

1.3.5.11 Evidencias de Equipos de Trabajo
Autogestionados (si existen).

1.3.5.12 Evidencias de Delegacién Formal de
Funciones o Responsabilidades (si existen).
1.3.5.13 Politica de Suplencia.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve una cultura de aprendizaje
continuo orientada al fortalecimiento de las
competencias de los colaboradores y al desarrollo
de capacidades que les permitan responder
eficazmente a los desafios, cambios y nuevas
exigencias de la gestion publica.

A través del Departamento de Evaluacion del
Desempeno y Capacitacion, la institucion identifica
necesidades de formacién y ejecuta acciones
orientadas al fortalecimiento de competencias
técnicas, gerenciales y conductuales, contribuyendo
al desarrollo profesional de los colaboradores y al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

La institucion cuenta con un Plan de Capacitacion
Institucional, elaborado a partir de las necesidades
identificadas en las distintas areas organizacionales,
el cual contempla formaciones técnicas,
especializadas y de desarrollo de competencias
alineadas con las funciones y responsabilidades de
los puestos de trabajo. Este instrumento permite
fortalecer las capacidades requeridas para el
desempeno efectivo de las funciones, la adaptacion
a nuevos requerimientos institucionales y el logro
de los objetivos estratégicos.
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Asimismo, el ministerio implementa mecanismos
que permiten gestionar necesidades de capacitacion
no programadas, facilitando una respuesta oportuna
ante requerimientos emergentes derivados de
cambios normativos, tecnologicos, organizacionales
o asociados a nuevos proyectos institucionales.

Como parte de la implementacién del Sistema
Integrado de Gestion (SIG), se desarrollan jornadas
de sensibilizacion y capacitacién en gestién de la
calidad, cumplimiento regulatorio, antisoborno y
gestion de riesgos, con el proposito de fortalecer
las competencias necesarias para la adopcion de
nuevos modelos de gestion y el cumplimiento de
estandares internacionales.

De igual manera, la institucion ha desarrollado
acciones formativas en temas como trabajo en
equipo, inteligencia emocional, manejo de conflictos
y mejora continua de procesos, contribuyendo al
fortalecimiento de las habilidades necesarias para la
adaptacion al cambio, la colaboracién, la innovacion
y el desarrollo de una cultura organizacional
orientada al aprendizaje.

Evidencias:

[.3.6.1 Plan de Capacitacion Institucional.

[.3.6.2 Formulario de Capacitaciones No
Programadas.

1.3.6.3 Evidencias de sensibilizacion en Gestion de
la Calidad.

.3.64 Evidencias de sensibilizacion en
Cumplimiento Regulatorio.
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7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto
individuales como de los equipos de trabajo.

[.3.6.5 Evidencias de  sensibilizacion  en
Antisoborno.

1.3.6.6 Evidencias de sensibilizacion en Gestion de
Riesgos.

[.3.6.7 Evidencias de capacitacion en Inteligencia
Emocional.

1.3.6.8 Evidencias de capacitacion en Manejo de
Conflictos.

1.3.6.9 Evidencias de capacitacion en Trabajo en
Equipo.

El Ministerio promueve acciones orientadas al
reconocimiento y valoracién de las contribuciones
realizadas por los colaboradores y equipos de
trabajo, fomentando el compromiso, la motivacion
y el sentido de pertenencia institucional.

La institucion cuenta con una Politica de Beneficios
Laborales, mediante la cual establece mecanismos
orientados a favorecer el bienestar de los
colaboradores y reconocer su aporte al logro de los
objetivos institucionales, contribuyendo a fortalecer
la satisfaccion laboral y el compromiso
organizacional.

Asimismo, dispone de una Politica de
Compensaciones Extraordinarias, que regula el
reconocimiento econémico asociado a la asuncion
temporal de funciones de mayor responsabilidad,
suplencias, coberturas de licencias y realizacion de
horas extraordinarias, garantizando criterios
transparentes y objetivos para la compensacion de
esfuerzos  adicionales  realizados por los
colaboradores.
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De igual manera, la institucion fomenta la
participacion de los colaboradores en equipos de
trabajo, comités institucionales y proyectos
estratégicos, reconociendo la importancia de sus
aportes en iniciativas relacionadas con la mejora
continua, la calidad, el control interno, la innovacion
y el fortalecimiento institucional.

Estas acciones contribuyen a promover una cultura
organizacional orientada al reconocimiento, la
participacion, el compromiso y el desarrollo del
talento humano.

Evidencias:

1.3.7.1 Politica de Beneficios Laborales.

[.3.7.2 Politica de Compensaciones Extraordinarias.
1.3.7.4 Evidencias de participacion de colaboradores
en comités institucionales.

1.3.7.6 Evidencias de participacion en proyectos
institucionales de mejora.

1.3.7.7 Evidencias de actividades institucionales de
integracion y bienestar laboral

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.
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Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Analizan y monitorean las necesidades y
expectativas de los grupos de interés, incluidas
las autoridades politicas relevantes, definiendo
sus principales necesidades, tanto actuales
como futuras y comparten estos datos con la
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio desarrolla mecanismos para identificar,
analizar y monitorear las necesidades y expectativas
de sus grupos de interés, incluyendo ciudadanos,

usuarios de los servicios, autoridades
gubernamentales, organismos rectores,
colaboradores, gremios profesionales, sector

construccién y demas actores vinculados a las
competencias institucionales.

Como parte de este proceso, la institucion cuenta
con una metodologia formalmente documentada
para el anadlisis del contexto y las partes interesadas,
la  cual establece los lineamientos para la
identificacion, clasificacion, analisis y seguimiento de
los grupos de interés internos y externos, asi como
de sus necesidades, expectativas y requisitos
relevantes. Esta metodologia constituye un insumo
fundamental para la planificacion institucional, la
gestion de riesgos, la toma de decisiones y la mejora
continua de los procesos y servicios.

Asimismo, el ministerio realiza levantamientos de
informacion asociados a la prestacion de los
servicios institucionales, permitiendo identificar
necesidades, requisitos y oportunidades de mejora
relacionadas con los servicios ofrecidos a Ila
ciudadania. En este sentido, durante el proceso de
elaboracion y actualizacion del Catalogo de
Servicios Institucional, se realizaron consultas y
levantamientos con los responsables de los servicios
y areas organizacionales, permitiendo documentar y
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analizar informacién relevante para la mejora de la
prestacion de los servicios.

De igual manera, la institucién impulsa el proceso
de elaboracion de la Carta Compromiso al
Ciudadano, mediante el cual se desarrollan
encuestas de satisfaccion y mecanismos de escucha
que permiten conocer las expectativas de los
usuarios y obtener informacion para la mejora de
los servicios institucionales.

La institucion también promueve la identificacion de
necesidades institucionales y expectativas de los
grupos de interés mediante los procesos de
planificaciéon estratégica y revision del marco
estratégico institucional, considerando las
prioridades gubernamentales, los requerimientos de
los organismos rectores y los desafios futuros
asociados al sector vivienda, habitat y edificaciones.

La informacion recopilada a través de estos
mecanismos es compartida con las dreas
correspondientes y utilizada como insumo para la
planificacién institucional, la mejora de procesos, el
diseno de iniciativas estratégicas y la toma de
decisiones orientadas al fortalecimiento de los
servicios y la gestién institucional.

Evidencias:
[.4.1.1 Esquema de Registro del Sistema INFO.
[.4.1.2 Esquema de Consulta y Monitoreo de Redes
Sociales.
I.4.1.3 Designacion de Enlaces de Procesos para la
Gestion de Redes Sociales.
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2) Desarrollan y mantienen relaciones proactivas
con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

1.4.1.4 Coordinacion de Politicas de Derechos
Humanos con la Direccion de Planificacion.

1.4.1.5 Correos de Solicitud de Informacion
Estadistica a Instituciones Vinculadas
(FONVIVIENDA, Hacienda, ONE, entre otras).
1.4.1.6 Solicitudes de Indicadores Sectoriales.

1.4.1.7 Comunicaciones Oficiales con Referencia a
la Ley Num. 160-21.

|.4.1.8 Informes o Reportes de Analisis de RQDS

[.4.1.9 Reportes de Monitoreo de Redes Sociales
y Consultas Ciudadanas

El Ministerio desarrolla y mantiene relaciones
proactivas con autoridades politicas, organismos
gubernamentales y demas actores estratégicos
vinculados al sector vivienda, habitat y edificaciones,
promoviendo la coordinacion interinstitucional
necesaria para el cumplimiento de sus competencias
y la ejecucion efectiva de las politicas publicas bajo
su responsabilidad.

En este contexto, la Direccion de Acceso a la
Vivienda mantiene mecanismos permanentes de
articulacion con entidades gubernamentales,
organismos rectores y actores institucionales
relacionados con la formulacion e implementacion
de programas habitacionales, facilitando Ia
coordinacion de acciones orientadas a ampliar las
oportunidades de acceso a la vivienda para la
poblacion y fortalecer la ejecucion de iniciativas de
interés nacional.

Asimismo, el Ministerio, a través de la Direccién de
Obras de Salud, mantiene una comunicacion
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institucional continua y estructurada con entidades
del Poder Ejecutivo, el Poder Legislativo y otras
instituciones publicas vinculadas al desarrollo de
infraestructura hospitalaria. Estas relaciones se
sustentan en el intercambio de informacion técnica,
la coordinacion operativa y el seguimiento de
procesos asociados a la planificacion y ejecucion de
proyectos, contribuyendo a la alineacion de las
intervenciones con las prioridades nacionales y los
lineamientos gubernamentales.

De igual manera, la institucion participa activamente
en mesas de trabajo, espacios de coordinacién y
mecanismos de articulacion publica que permiten
fortalecer las relaciones con autoridades Yy
organismos competentes, promover la cooperacion
interinstitucional y facilitar la implementacion de
iniciativas estratégicas para el sector.

Por otra parte, la Direccion de Construccion y
Mejoramiento de Viviendas mantiene una
interaccion permanente con autoridades locales,
lideres comunitarios y juntas de vecinos durante los
procesos de levantamiento y evaluacion de
necesidades  habitacionales en comunidades
vulnerables.  Esta  coordinacion  facilita la
identificacion de prioridades de intervencion,
fortalece la participacion de los actores territoriales
y contribuye a la toma de decisiones sobre los
proyectos a ejecutar. La informacion recopilada es
sistematizada mediante matrices de beneficiarios y
proyectos que apoyan la planificacion y seguimiento
de las intervenciones institucionales.
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3)

Identifican las politicas publicas relevantes para
la organizacion y las incorporan a la gestion.

Estas acciones evidencian el compromiso del
Ministerio con el fortalecimiento de relaciones
efectivas y sostenibles con las autoridades politicas
y demas actores relevantes, favoreciendo Ila
coordinacion institucional, la implementacion de
politicas publicas y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos del sector.

Evidencias:

[.4.2.1 Actas de Reuniones de Coordinacion con
Autoridades e Instituciones del Sector Vivienda.

1.4.2.2 Comunicaciones Oficiales sobre
Articulacion Interinstitucional.

.4.2.3 Actas de Reuniones con Autoridades e
Instituciones del Estado.

1.42.4 Informes de Coordinacién
Interinstitucional.

1.4.2.5 Comunicaciones Oficiales y Convenios de
Colaboracion.

.4.2.6 Informes de Participacion en Mesas de
Trabajo y Espacios de Coordinacion Publica.

1.4.2.7 Matriz de Beneficiarios y Proyectos de
Intervencion.

1.4.2.8 Registros de Coordinacion con Autoridades
Locales y Juntas de Vecinos (si existen).

1.4.2.9 Informes de Seguimiento a Acuerdos
Interinstitucionales (si existen).

El Ministerio identifica, analiza e incorpora las
politicas publicas, normativas y lineamientos
nacionales vinculados al sector vivienda, habitat y
edificaciones, asegurando que sus procesos,
servicios, programas y proyectos contribuyan al
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cumplimiento de los objetivos estratégicos del
Estado y respondan a las necesidades de la
ciudadania.

En este contexto, la institucion fortalece
continuamente sus mecanismos de atencion vy
orientacion al ciudadano mediante la actualizacién
de procedimientos y protocolos alineados a los
principios de calidad en el servicio, transparencia y
mejora continua promovidos por la administracién
publica. Como parte de estas acciones, fue
elaborado y socializado el Protocolo de Atencién al
Usuario, el cual establece los lineamientos y
parametros que deben observar los colaboradores
en la prestaciéon de los servicios institucionales,
promoviendo una atencion estandarizada, eficiente
y orientada a las necesidades de los usuarios.

Asimismo, la institucion actualiza periédicamente
sus servicios y mecanismos de atencion,
incorporando mejoras derivadas de los procesos de
retroalimentacion ciudadana y de los lineamientos
establecidos para la gestion publica. En este sentido,
los procesos de gestion de quejas fueron
fortalecidos mediante su integracion al sistema de
encuestas de satisfaccion aplicadas de forma
periddica, permitiendo identificar oportunidades de
mejora e implementar acciones orientadas al
fortalecimiento de la operatividad institucional y la
calidad de los servicios ofrecidos.

De igual manera, se desarrollan acciones de
sensibilizacion y comunicacion interna orientadas a
asegurar que los colaboradores conozcan y apliquen
los lineamientos institucionales vinculados a las
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politicas publicas y a los estindares de servicio
establecidos. Para ello, se realizan jornadas de
socializacion y se utilizan materiales informativos
que facilitan la difusion de informacion relevante y
promueven la apropiacion de las directrices
institucionales por parte del personal.

Por otra parte, la Direccion de Acceso a la Vivienda
desarrolla sus planes, programas y proyectos en
alineacién con las politicas publicas nacionales
relacionadas con vivienda, inclusion social,
desarrollo territorial y bienestar de la poblacion,
integrando estos lineamientos en la planificacion,
ejecucion y seguimiento de sus iniciativas. Esta
vinculacion permite asegurar la coherencia entre las
acciones institucionales y las prioridades
estratégicas definidas por el Estado.

Evidencias:

1.4.3.1 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
1.4.3.2 Plan Operativo Anual (POA).

1.4.3.3 Protocolo de Atencién al Usuario.

|.4.3.4 Evidencias de socializacién del Protocolo de
Atencién al Usuario.

1.4.3.5 Sistema de encuestas de satisfaccion y
gestion de quejas.

1.4.3.6 Informes de resultados de encuestas de
satisfaccion.

[.4.3.7 Evidencias de sensibilizacion y comunicacion
interna.

|.4.3.8 Planes, programas y proyectos de la
Direccion de Acceso a la Vivienda.

[.4.3.9 Matriz de alineacion estratégica con END,
ODS y PNPSP
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4) Alinean el desempeno de la organizacién con las
politicas publicas y las decisiones politicas.

El MIVHED asegura la alineacion de su desempeno
institucional con las politicas publicas, prioridades
gubernamentales y decisiones emanadas de las
autoridades  competentes, integrando estos
lineamientos en sus procesos de planificacion,
seguimiento, evaluacién y mejora continua.

La institucion despliega los objetivos y prioridades
nacionales a través de su Plan Estratégico
Institucional (PEl) 2025-2028 y del Plan Operativo
Anual (POA), estableciendo iniciativas, metas e
indicadores que permiten dar seguimiento al
cumplimiento de los compromisos institucionales y
a su contribucién a los objetivos del Gobierno.

Asimismo, el ministerio incorpora en su gestion los
lineamientos emitidos por los organismos rectores
de la administracion publica, desarrollando acciones
orientadas al fortalecimiento de la calidad de los
servicios, la transparencia, la ética publica, el control
interno, la gestion por resultados y la mejora
continua. Como resultado de esta alineacion, se
implementan iniciativas como la Carta Compromiso
al Ciudadano, la Evaluacion del Desempeio
Institucional (EDI), el fortalecimiento del Sistema de
Control Interno (NOBACI) y la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion (SIG).

De igual manera, la institucion desarrolla proyectos
estratégicos alineados con las prioridades
gubernamentales de modernizacién y simplificacion
de servicios, entre los que se destaca la Ventanilla
Unica de la Construccion (VUC), iniciativa
orientada a mejorar la eficiencia, transparencia y
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accesibilidad de los servicios vinculados al sector
construccion.

Asimismo, el seguimiento periodico a los
indicadores estratégicos y operativos permite
evaluar el nivel de cumplimiento de los objetivos
institucionales, facilitando la toma de decisiones y la
adopcion de acciones correctivas o de mejora para
asegurar la alineacion permanente entre la gestién
institucional y las prioridades definidas por el
Estado.

Por otra parte, las distintas dreas organizacionales
incorporan en sus planes de trabajo y proyectos los
lineamientos establecidos en las politicas publicas
sectoriales y transversales, garantizando que las
acciones ejecutadas contribuyan al logro de los
resultados esperados por la administracion publica
y la ciudadania.

Estas acciones permiten asegurar la coherencia
entre la gestion institucional, las politicas publicas
nacionales y los compromisos asumidos por el
ministerio en el marco de la modernizacién y
fortalecimiento de la gestion publica.

Evidencias:

[.4.4.1 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
1.4.4.2 Plan Operativo Anual (POA).

[.4.4.3 Informes de seguimiento y evaluacion del
POA.

[.4.4.4 Plan de Trabajo de la Evaluacion del
Desempefo Institucional (EDI).

[.4.4.5 Plan de trabajo de NOBACI.
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5) Gestionan y desarrollan asociaciones con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
organizaciones no gubernamentales, grupos de
presion y asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

|.4.4.6 Plan de trabajo de implementacion de la
Carta Compromiso al Ciudadano.

1.4.4.7 Politica y Objetivos del Sistema Integrado
de Gestion.

|.4.4.8 Perfil de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUCQ).

El Ministerio promueve y fortalece relaciones
efectivas con sus grupos de interés mediante
estrategias de comunicacién, coordinacién vy
vinculacion  institucional que favorecen la
participacion, el intercambio de informacion y la
construccién de relaciones de confianza con los
distintos actores relacionados con el sector
vivienda, habitat y edificaciones.

En este contexto, la Direccion de Comunicaciones
desarrolla acciones orientadas a fortalecer la
interaccion institucional con la ciudadania, los
medios de comunicacion, organizaciones del sector
y demas actores relevantes, mediante una gestion
comunicacional estratégica alineada a los objetivos
institucionales. Estas acciones permiten mejorar la
difusion de informacion, fortalecer la transparencia
y Ppromover una comunicacion mas cercana Yy
efectiva con los diferentes publicos de interés.

Asimismo, la Direccion de Comunicaciones
implementa mecanismos de segmentacion de
audiencias que facilitan la identificacion de las
necesidades informativas de los distintos grupos de
interés, permitiendo disefar estrategias y mensajes
adaptados a cada publico objetivo. Esta practica
contribuye a fortalecer el posicionamiento
institucional, mejorar la percepcion de la ciudadania
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y fomentar relaciones mas efectivas con los actores
vinculados al quehacer institucional.

De igual manera, la institucion mantiene una
comunicacion permanente con los medios de
comunicacion, organizaciones sociales, entidades
gubernamentales, gremios profesionales y demas
actores relevantes, promoviendo la difusion de
informaciones institucionales, la participacion en
actividades de interés comun vy la articulacion de
iniciativas que contribuyen al cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Adicionalmente, las acciones de comunicacion
estratégica implementadas por la Direccion de
Comunicaciones fortalecen la confianza de los
grupos de interés en la institucion, favorecen la
interaccion  bidireccional 'y contribuyen al
posicionamiento del Ministerio como entidad
rectora del sector vivienda, habitat y edificaciones.

Evidencias:

1.4.5.1 Estrategias o Planes de Segmentacion de
Audiencias.

1.4.5.2 Registros de Relacionamiento con Medios
de Comunicacién.

1.4.5.3 Comunicaciones, Convocatorias o
Actividades de Vinculacién con Grupos de Interés.
1.4.5.4 Informes de Gestion de la Direccion de
Comunicaciones.

[.4.5.5 Reportes de Interaccion, Alcance y
Participacion de Pablicos de Interés.

1.4.5.6 Base de Datos de Medios, Organizaciones
y Actores Estratégicos (si existe).
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6) Participan en actividades organizadas por
asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

1.4.5.7 Evidencias de participacién en encuentros,
ferias, foros o actividades sectoriales (si existen).

[.4.5.8 Convenios, acuerdos o alianzas
institucionales con organizaciones externas (si
existen).

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
participa activamente en actividades, espacios de
dialogo y encuentros organizados por asociaciones
profesionales, gremios, organismos nacionales e
internacionales, entidades académicas y
organizaciones representativas vinculadas a los
sectores de vivienda, habitat, construccion, gestién
publica y desarrollo institucional.

Esta participacion permite a la institucion fortalecer
sus capacidades técnicas, intercambiar experiencias
y buenas practicas, conocer tendencias y desafios
del sector, asi como promover la articulacion con
actores clave que contribuyen al cumplimiento de
los objetivos institucionales y de las politicas
publicas bajo su responsabilidad.

Como parte de esta vinculacion, representantes del
ministerio participan regularmente en reuniones,
mesas de trabajo y actividades organizadas por
asociaciones del sector construccion, entre ellas la
Asociacion Dominicana de Constructores Yy
Promotores de Viviendas (ACOPROVI) y la
Asociacion de Constructores y Promotores de
Viviendas del Cibao (ACOPROVISI), abordando
temas relacionados con normativas, permisologia,
simplificacion de tramites, innovacion y desarrollo
del sector.
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Asimismo, la institucién promueve la participacion
de asociaciones profesionales, gremios y actores
especializados en los procesos de formulacion,
revision y actualizacion de instrumentos normativos
vinculados al sector. Como parte de este enfoque
participativo, durante el proceso de actualizacion
del Codigo de Construccion, se realizaron consultas
y mesas de trabajo con representantes de los
distintos sectores relacionados con la construccion,
permitiendo recopilar observaciones, validar
propuestas Yy fortalecer el contenido técnico de la
normativa a partir de la experiencia Yy
conocimientos de los actores involucrados.

Evidencias:

|.4.6.1 Registros de participacion en reuniones y
actividades organizadas con ACOPROVI.

1.4.6.2 Registros de participacion en reuniones y
actividades organizadas con ACOPROVISI.

1.4.6.3 Evidencias de participacién en grupos focales
y mesas de trabajo del proyecto PRONAMEP.
|.4.6.4 Evidencias de consultas y mesas de trabajo
para la actualizacion del Codigo de Construccion.
1.4.6.5 Listados de participantes y minutas de
reuniones para la actualizacion del Codigo de
Construccion.

|.4.6.6 Evidencias de participacion de asociaciones
profesionales y gremios del sector construccion en
el proceso de revision normativa.

1.4.6.7 Registros de participacion en eventos,
congresos, seminarios y foros del sector
construccion y vivienda.
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7) Promueven la conciencia publica, la reputacion
y el reconocimiento de la organizacion vy
desarrollan un concepto de
marketing/publicidad ~ centrado  en las
necesidades de los grupos de interés.

1.4.6.8 Evidencias de participacion en actividades
organizadas por organismos rectores de la
administracion publica.

El Ministerio promueve activamente la conciencia
publica, el reconocimiento institucional y el
fortalecimiento de su reputacion mediante
estrategias de comunicacion orientadas a informar,
sensibilizar y mantener una relacion cercana con la
ciudadania y los demas grupos de interés vinculados
al sector vivienda, habitat y edificaciones.

En este contexto, la Direccion de Comunicaciones
desarrolla una gestion estratégica de la reputacién
institucional basada en la planificacién y ejecucion de
campanas informativas, la difusién de contenidos de
interés publico y el monitoreo permanente de los
canales oficiales de comunicacién, contribuyendo a
fortalecer la visibilidad del Ministerio y la confianza
de la ciudadania en la gestion institucional.

Asimismo, la institucion implementa acciones de
comunicacion orientadas a dar a conocer sus
programas, proyectos, servicios Yy resultados,
utilizando diversos canales de difusién que permiten
alcanzar a diferentes segmentos de la poblacion y
responder a las necesidades informativas de los
grupos de interés. Estas acciones favorecen una
mayor cercania con la ciudadania y contribuyen a
fortalecer el posicionamiento institucional.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
realiza el monitoreo y andlisis continuo de los
medios de comunicacion y de los canales oficiales
institucionales, permitiendo evaluar el alcance de las
acciones comunicacionales, identificar tendencias de
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opinion, gestionar oportunamente situaciones de
interés publico y fortalecer la toma de decisiones en
materia de comunicacion institucional.

Como parte de esta estrategia, se analizan
periédicamente los resultados de las acciones de
comunicacion implementadas, utilizando métricas e
indicadores que permiten evaluar el nivel de
alcance, interaccion y posicionamiento de los
contenidos difundidos, facilitando la mejora
continua de las estrategias de comunicacion y la
adecuacion de los mensajes a las necesidades de los
diferentes publicos.

Asimismo, la institucion fortalece su presencia
publica mediante la difusibn permanente de
informaciones  sobre iniciativas,  proyectos,
actividades y logros institucionales, contribuyendo a
consolidar una imagen organizacional coherente,
transparente y orientada al servicio ciudadano.

Estas acciones contribuyen al fortalecimiento de la
reputacion institucional, al incremento del
reconocimiento publico de la organizacion y al
desarrollo de una comunicacion centrada en las
necesidades y expectativas de sus grupos de interés.

Evidencias:

1.4.7.1 Campanas Informativas Institucionales.
1.4.7.2 Reportes de Monitoreo de Medios de
Comunicacion y Canales Oficiales.

1.4.7.3 Informes de Resultados y Meétricas de
Comunicacion Institucional.

[.4.7.4 Publicaciones en Redes Sociales y Canales
Oficiales Institucionales.
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1.47.5 Plan de Comunicacion Institucional (si
existe).

1.4.7.6 Informes de Alcance e Interaccion en Redes
Sociales (si existen).

1.4.7.7 Notas de Prensa y Cobertura en Medios de
Comunicacion (si existen).

1.4.7.8 Reportes de Gestion de Reputacion
Institucional (si existen).

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién esta haciendo para lograr lo siguiente.

Subcriterio 2.1. Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, asi como la Informacion relevante para la

gestion.
Ejemplos

La Organizacion:

I) Identifica las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos,
mediante el analisis regular del entorno
externo, incluido el cambio legal, politico,
variables socioculturales, economicas,
demogrificas y la digitalizacién, factores
globales como el cambio climatico y otros,
como insumos para estrategias y planes.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio identifica y analiza de manera
sistematica las condiciones internas y externas que
pueden impactar el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos, utilizando informacién proveniente del
entorno politico, econémico, social, demogréfico,
territorial, tecnologico, ambiental y normativo
como insumo para la formulacion de politicas,
estrategias y planes institucionales.

Para ello, la institucidbn cuenta con un
Procedimiento para el Andlisis del Contexto y
Partes Interesadas, mediante el cual se identifican y
evalllan factores externos e internos relevantes
para la gestion institucional, incluyendo aspectos
legales, regulatorios, politicos, econdémicos,
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tecnologicos, sociales, ambientales y sectoriales, asi
como las necesidades y expectativas de los grupos
de interés.

En este contexto, la institucion desarrollo el
diagnostico integral del sector vivienda en la
Republica Dominicana como base para Ila
formulacion del Plan Decenal de Vivienda 2022-
2032, incorporando el analisis de variables
sociodemogrificas y territoriales, el marco legal y
regulatorio, las dinamicas de oferta y demanda de
vivienda, el déficit habitacional y otros factores
determinantes para el desarrollo del sector. Este
proceso permitié identificar las principales
oportunidades, desafios y tendencias que inciden en
la planificacion estratégica del sector vivienda y
habitat.

Asimismo, para fortalecer la identificacion de
factores externos relevantes, se aplicoé la
metodologia PESTEL, mediante la cual fueron
evaluados aspectos politicos, econémicos, sociales,
tecnolégicos, ecolégicos y legales que influyen
directa o indirectamente en el sector. Este analisis
permitid identificar condiciones actuales 'y
escenarios potenciales que pueden representar
oportunidades o riesgos para el desarrollo de las
politicas y programas institucionales.

De igual manera, la institucion utilizé la metodologia
FODA para integrar y evaluar los factores internos
y externos identificados, facilitando la comprension
de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas del sector, asi como la definicion de
acciones estratégicas orientadas a potenciar las
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capacidades institucionales y mitigar riesgos. Los
resultados obtenidos constituyeron uno de los
principales insumos para la definicion del marco
estratégico sectorial y para la formulacion de
objetivos, lineas de accion e iniciativas prioritarias.

Asimismo, el Ministerio incorpora estos analisis en
sus instrumentos de planificacion institucional,
asegurando que las decisiones estratégicas
respondan a las necesidades del entorno y a las
prioridades nacionales en materia de vivienda,
habitat y edificaciones.

Por otra parte, la Direccion de Construccion y
Mejoramiento de  Viviendas identifica las
condiciones necesarias para la ejecucién de sus
intervenciones mediante levantamientos técnicos
realizados en las comunidades beneficiarias,
considerando factores sociales, econdmicos,
territoriales y de vulnerabilidad que influyen en la
definicion y priorizacion de los proyectos a
desarrollar. Esta informacion sirve de base para la
planificacién operativa y la asignacion de recursos
institucionales.

Complementariamente, la Direccién de Estadisticas
e Investigacion recopila y analiza informacion
proveniente de actores clave del sector, mediante
mecanismos de coordinacion e intercambio técnico
con instituciones publicas especializadas,
permitiendo identificar necesidades emergentes de
informacion, tendencias sectoriales y
requerimientos estratégicos para la toma de
decisiones.  Estas acciones contribuyen al
fortalecimiento de la produccion estadistica y al
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monitoreo continuo de las condiciones del entorno
que impactan el sector vivienda.

Estas practicas permiten al Ministerio disponer de
informacion actualizada y relevante para anticipar
cambios del entorno, fortalecer la formulacion
estratégica y orientar sus planes, programas y
proyectos hacia las necesidades actuales y futuras
del sector y de la ciudadania.

Evidencias:

2.1.1.1 Plan Decenal de Vivienda 2022-2032.
2.1.1.2 Analisis PESTEL Incorporado al Plan
Decenal de Vivienda.

2.1.1.3 Analisis FODA Incorporado al Plan Decenal
de Vivienda.

2.1.1.4 Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-
2028.

2.1.1.5 Informes de Levantamientos Técnicos de la
Direccion de Construccion y Mejoramiento de
Viviendas.

2.1.1.6 Plan Operativo Anual (POA).

2.1.1.7 Solicitudes de Informacién del Ministerio de
Hacienda  sobre Indicadores del Sector
Construccion.

2.1.1.8 Coordinaciones Técnicas con la Oficina
Nacional de Estadistica (ONE).

2.1.1.9 Correos de Levantamiento de
Requerimientos de Datos.

2.1.1.10 Informes de Diagnostico Sectorial del
Sector Vivienda (si existen).
2.1.1.11 Actas o minutas de consultas con actores

clave del sector (si existen).
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2) Tiene identificados a todos los grupos de interés
relevantes y se realizan levantamientos
periddicos de sus necesidades y expectativas.

El Ministerio identifica y mantiene caracterizados
sus principales grupos de interés, incluyendo
ciudadanos, usuarios de los servicios institucionales,
visitantes, organismos gubernamentales, entidades
del sector vivienda y construccion, medios de
comunicacion y demas actores vinculados a su
ambito de actuacion, con el propdsito de conocer
sus necesidades, expectativas y niveles de
satisfaccion para fortalecer la toma de decisiones y
la mejora continua de los servicios.

Para estos fines, la institucion cuenta con un
Procedimiento para el Andlisis del Contexto y
Partes Interesadas, mediante el cual se identifican,
clasifican y analizan los grupos de interés internos y
externos que inciden en la gestion institucional. Este
proceso permite determinar sus necesidades,
expectativas, requisitos y nivel de influencia sobre
los procesos, servicios y proyectos desarrollados
por el ministerio.

Como resultado de este analisis, la institucion
mantiene una Matriz de Partes Interesadas, la cual
es revisada y actualizada periddicamente para
asegurar que los grupos de interés relevantes se
encuentren debidamente identificados y que sus
necesidades sean consideradas en la toma de
decisiones, la planificacion y la gestion institucional.

Asimismo, la institucién implementa mecanismos de
retroalimentacion que facilitan la identificacion de
oportunidades de mejora en los servicios ofrecidos,
permitiendo conocer la percepcion de los usuarios
y fortalecer la calidad de la atencion brindada. Los
resultados obtenidos constituyen insumos para la
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revision y optimizacion de los procesos
institucionales.

En ese orden, el ministerio realiza levantamientos
periodicos de informacién mediante diferentes
mecanismos de consulta y retroalimentacién. Entre
estos se encuentran las encuestas de satisfaccion de
usuarios, las encuestas de expectativas para la
elaboracion de la Carta Compromiso al Ciudadano,
los procesos de gestion de quejas, sugerencias y
reclamaciones, asi como las consultas realizadas
durante el levantamiento y actualizacion del
Catalogo de Servicios Institucional.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
realiza un monitoreo sistematico de medios de
comunicacion, redes sociales y otros canales de
interaccion con la ciudadania, recopilando
informacioén relevante sobre inquietudes,
expectativas, tendencias de opinion y temas de
interés relacionados con la gestién institucional.
Esta informacién es analizada y utilizada para
fortalecer la comunicacion estratégica y apoyar la
toma de decisiones institucionales.

Asimismo, la informacién recopilada a través de los
distintos mecanismos de interaccién con los grupos
de interés es compartida con las areas
correspondientes para apoyar la planificacion, la
mejora de los servicios y el fortalecimiento de la
gestion institucional, contribuyendo a una mayor
orientacion hacia las necesidades de los ciudadanos
y demas actores relevantes.
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3) Analiza las reformas del sector publico que les
conciernen, para redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

Estas practicas permiten al Ministerio mantener una
comprension actualizada de las necesidades vy
expectativas de sus grupos de interés, facilitando el
diseno e implementacion de acciones orientadas a
generar mayor valor publico y mejorar
continuamente la calidad de los servicios ofrecidos.

Evidencias:

2.1.2.1 Mapa o Gréfico Institucional de Grupos de
Interés.

2.1.2.2 Registros de Retroalimentacion de Usuarios
y Ciudadanos.

2.1.2.3 Reportes de Monitoreo de Medios de
Comunicacién y Redes Sociales.

2.1.2.4 Informes de Analisis de Retroalimentacion
Ciudadana.

2.1.2.5 Informes o Reportes de Resultados de
Levantamientos de Necesidades y Expectativas.
2.1.2.6 Encuestas de Satisfaccion Ciudadana (si
existen).

2.1.2.7 Informes de Resultados de Encuestas de
Satisfaccién (si existen).

2.1.2.8 Reportes de RQDS (Reclamaciones,
Quejas, Denuncias y Sugerencias) utilizados para
identificar necesidades de los usuarios (si existen).
2.1.2.9 Procedimiento para el Andlisis del
Contexto y Partes Interesadas.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) analiza de manera continua las reformas,
lineamientos, politicas y disposiciones emitidas por
los organismos rectores de la administracion
publica, con el proposito de incorporar
oportunamente los cambios que impactan su

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 68 de 377



gestion institucional y fortalecer la alineacion de sus
estrategias, planes y proyectos con las prioridades
gubernamentales.

Como parte de este proceso, la institucion
monitorea los requerimientos y directrices
emitidos por entidades rectoras como el Ministerio
de Administracion Publica (MAP), la Contraloria
General de la Republica (CGR), la Direccién
General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG), el Ministerio de Hacienda y Economia, asi
como otros organismos rectores vinculados a la
planificacién, presupuesto, control interno, calidad
de los servicios publicos y gestion por resultados,
evaluando su impacto en los procesos
institucionales y definiendo las acciones necesarias
para su implementacion.

Asimismo, los resultados de estos analisis son
considerados durante la formulacion, seguimiento y
actualizacion del Plan Estratégico Institucional (PEI)
2025-2028, el Plan Operativo Anual (POA) y demas
instrumentos de  planificacién,  permitiendo
incorporar iniciativas orientadas al fortalecimiento
institucional, la transparencia, la gestién por
resultados, el control interno, la calidad de los
servicios y la transformacion digital.

De igual manera, la institucion ha impulsado
iniciativas derivadas de las reformas y prioridades de
modernizacion del sector publico, entre las que se
destacan la implementacién del Sistema Integrado
de Gestion (SIG), la Carta Compromiso al
Ciudadano, la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI), el fortalecimiento del Sistema de
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Control Interno (NOBACI) y el desarrollo de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC),
proyecto que contribuye a la simplificacién
administrativa, interoperabilidad institucional y
mejora de los servicios publicos.

Asimismo, el ministerio desarrolla procesos de
revision periodica de su marco estratégico
institucional, considerando cambios en el entorno
normativo, nuevas disposiciones gubernamentales,
prioridades sectoriales y oportunidades de mejora
identificadas durante la ejecucion de sus planes y
proyectos. Como evidencia de ello, recientemente
se inici6 el proceso de revision y actualizacion del
marco estratégico institucional mediante consultas
a las distintas areas organizacionales.

De igual forma, la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion incorpora mecanismos para el
analisis del contexto organizacional, la identificacién
de riesgos y oportunidades y la evaluaciéon de
factores externos que pueden influir en el logro de
los objetivos institucionales, fortaleciendo la
capacidad de adaptacion de la organizacion frente a
los cambios del entorno.

Como resultado de este andlisis, la institucion
adapta sus estrategias, objetivos e iniciativas para
asegurar que la gestion institucional responda de
manera efectiva a las reformas del sector publico y
a las necesidades cambiantes de los ciudadanos y
grupos de interés.

Evidencias:
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4) Analiza el desempeno interno y las capacidades
de la organizacion, enfocandose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestién de riesgos, etc.

2.1.3.1 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
2.1.3.2 Plan Operativo Anual (POA).

2.1.3.3 Procedimiento para el Analisis del Contexto
y Partes Interesadas.

2.1.3.4 Matriz de Analisis del Contexto Institucional.
2.1.3.5 Correo de consulta para la actualizacion del
marco estratégico institucional.

2.1.3.6 Evidencias de implementacion de la
Evaluacion del Desempeno Institucional (EDI).
2.1.3.7 Evidencias de implementacion de NOBACI.
2.1.3.8 Evidencias de implementacion de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

2.1.3.9 Politica y Objetivos del Sistema Integrado de
Gestion.

2.1.3.10 Plan de implementacién del Sistema
Integrado de Gestion.

2.1.3.11 Evidencias de implementacion de Ia
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
2.1.3.12 Comunicaciones, lineamientos y
requerimientos emitidos por organismos rectores
considerados en la planificacion institucional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) analiza peridédicamente su desempefio
institucional y sus capacidades organizacionales,
identificando fortalezas, oportunidades de mejora,
riesgos y factores externos que pueden impactar el
logro de los objetivos estratégicos.

Para ello, la institucidbn cuenta con un
Procedimiento para el Andlisis del Contexto y
Partes Interesadas, mediante el cual evalia factores
internos y externos relevantes para la gestion
institucional, sirviendo de base para la planificacion
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estratégica, la gestion de riesgos y la toma de
decisiones.

Asimismo, durante la formulacion y actualizacion del
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028, se
realizaron  diagnosticos  institucionales  que
permitieron evaluar la situacion actual de la
organizacién, sus capacidades, desafios 'y
oportunidades de desarrollo.

De igual manera, la institucion impulsa la
implementacion de una Metodologia de Gestion de
Riesgos y, a través del Sistema Integrado de Gestion
(SIG), incorpora la identificacion de riesgos y
oportunidades, el andlisis del contexto
organizacional y el seguimiento a las acciones de
mejora.

Complementariamente, el ministerio analiza el
desempeno de sus proyectos estratégicos mediante
reuniones periédicas de seguimiento y coordinacion
interinstitucional, permitiendo identificar riesgos,
oportunidades de mejora y acciones correctivas
para fortalecer el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

La institucion también utiliza como fuente de
informacion para este andlisis los resultados de la
Evaluacion del Desempeno Institucional (EDI), las
Normas Basicas de Control Interno (NOBACI), la
Autoevaluacion CAF, los indicadores institucionales
y los resultados de seguimiento de planes y
proyectos.

Evidencias:
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Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

) Traduce la mision y vision en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) vy
operativos (concretos y a corto plazo) en base
a prioridades y a las estrategias nacionales.

2.1.4.1 Procedimiento para el Analisis del Contexto
y Partes Interesadas.

2.1.4.2 Matriz de Andlisis del Contexto Institucional.
2.1.4.3 Matriz FODA Institucional.

2.1.4.4 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
2.1.4.5 Metodologia de Gestion de Riesgos.

2.1.4.6 Matriz de Riesgos Institucionales.

2.1.4.7 Politica y Objetivos del Sistema Integrado de
Gestion.

2.1.4.8 Autoevaluacion CAF.

2.1.4.9 Resultados de la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI).

2.1.4.10 Resultados de NOBACI e indice de
Control Interno (ICI).

2.1.4.11 Plan de Mejora Institucional.

2.1.4.12 Informes y minutas de seguimiento de
proyectos institucionales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) asegura la alineacion entre su mision,
vision y valores institucionales y los objetivos
estratégicos y operativos definidos para el
cumplimiento de sus competencias y prioridades
institucionales.
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Para ello, la institucion cuenta con un Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2025-2028, mediante
el cual se establecen los objetivos estratégicos,
resultados esperados e iniciativas que orientan la
gestion institucional en el mediano y largo plazo, en
coherencia con la mision y vision institucional, las
prioridades gubernamentales, la Estrategia Nacional
de Desarrollo (END), el Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP) y los Obijetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

Asimismo, los objetivos estratégicos son
desplegados a través del Plan Operativo Anual
(POA), permitiendo traducir las prioridades
institucionales en productos, actividades, metas e
indicadores  concretos para cada  area
organizacional, facilitando el seguimiento y
evaluacién de los resultados alcanzados.

En este contexto, las distintas areas organizativas
despliegan los objetivos estratégicos institucionales
mediante la formulacién de planes operativos,
programas de trabajo y mecanismos de seguimiento
que facilitan la ejecucion, monitoreo y evaluacién de
las acciones bajo su responsabilidad.

La Direccion de Proyectos contribuye a este
proceso mediante la planificacion y coordinacion de
proyectos de infraestructura y edificaciones,
traduciendo los objetivos institucionales en
actividades concretas, cronogramas, metas y
acciones operativas alineadas a las prioridades
institucionales y nacionales. Esta planificacion
permite orientar la ejecucion de los proyectos y
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asegurar el seguimiento sistematico de los
resultados esperados.

De igual manera, la Direccion de Acceso a la
Vivienda despliega los objetivos estratégicos
institucionales mediante la formulacion de acciones
orientadas a ampliar las oportunidades de acceso
habitacional de la poblaciéon, alineando sus
programas y actividades con los lineamientos
estratégicos establecidos por el ministerio y con las
prioridades nacionales en materia de vivienda e
inclusién social.

Asimismo, la institucién incorpora en sus procesos
de planificacion la informacion obtenida mediante el
analisis del contexto institucional, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, los
resultados institucionales, la gestion de riesgos y las
prioridades sectoriales, garantizando que los
objetivos definidos respondan a los desafios y
oportunidades identificados.

Complementariamente, el ministerio utiliza
mecanismos de seguimiento y monitoreo que
permiten verificar el cumplimiento de los objetivos
definidos en los distintos niveles de planificacion,
fortaleciendo la alineacién entre la estrategia
institucional, la gestion operativa y los resultados
esperados para el sector y la ciudadania.

Evidencias:

2.2.1.1 Marco de Mision, Vision y Valores.

2.2.1.2 Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-
2028.

2.2.1.3 Plan Operativo Anual (POA).
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2) Involucra los grupos de interés en el desarrollo
de la estrategia y de la planificacion, dando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

2.2.1.4 Matriz de Planificacion de Proyectos de la
Direccion de Proyectos.

2.2.1.5 Documentos de Vinculacion de Proyectos
con el PEl y demas Instrumentos Estratégicos
Institucionales.

2.2.1.6 Plan Operativo Anual o Plan de Trabajo de
la Direccion de Acceso a la Vivienda.

2.2.1.7 Documentos de Planificacion Vinculados a
Objetivos Estratégicos Institucionales.

2.2.1.8 Matrices de Planificacion y Seguimiento de
Metas.

2.2.1.9 Informes de Seguimiento al POA.

2.2.1.10 Matrices de alineacion estratégica entre
PEl, POA y proyectos institucionales.

2.2.1.11 Correo de consulta para la actualizacion
del marco estratégico institucional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la participacion de los grupos
de interés en los procesos de planificacion y
desarrollo  institucional, incorporando  sus
necesidades, expectativas y aportes como insumos
para la formulacion de estrategias, proyectos,
servicios e iniciativas orientadas al fortalecimiento
de la gestion publica y la generacion de valor para la
ciudadania.

Para estos fines, la institucion cuenta con un
Procedimiento para el Analisis del Contexto y
Partes Interesadas, mediante el cual identifica y
analiza los grupos de interés relevantes, sus
necesidades y expectativas, garantizando que esta
informacién sea considerada durante la formulacion
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y actualizacion de los instrumentos de planificacion
institucional.

Asimismo, durante los procesos de revision y
actualizacion del Plan Estratégico Institucional (PEI)
2025-2028 y del marco estratégico institucional, se
realizan consultas con las distintas areas
organizacionales y actores relevantes, permitiendo
incorporar perspectivas y necesidades identificadas
tanto a nivel interno como externo.

De igual manera, la institucion desarrolla
mecanismos de consulta y retroalimentacién
ciudadana a través de las encuestas de satisfaccion,
las encuestas de expectativas para la Carta
Compromiso al Ciudadano, el sistema de quejas,
sugerencias y reclamaciones, y otros espacios de
interaccion que permiten conocer la percepcion de
los usuarios sobre los servicios institucionales e
identificar oportunidades de mejora.

Como parte de su estrategia de vinculacion con el
sector, el ministerio mantiene reuniones periédicas
con asociaciones  profesionales y actores
representativos, entre ellos ACOPROVI vy
ACOPROVISI, asi como con instituciones publicas
y privadas vinculadas al ecosistema de vivienda,
habitat y construccion. Estos espacios permiten
conocer necesidades, validar propuestas Yy
fortalecer las iniciativas institucionales a partir de la
participacion de los grupos de interés.

Asimismo, para el desarrollo de proyectos
estratégicos como la Ventanilla Unica de Ila
Construccion  (VUC), el PRONAMEP y Ia
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actualizacion del Codigo de Construccion, se han
realizado mesas de trabajo, grupos focales y
procesos de consulta con representantes del
sector, permitiendo incorporar sus aportes en el
disefio y fortalecimiento de estas iniciativas.

La informacion recopilada a través de estos
mecanismos es utilizada como insumo para la
planificacion estratégica y operativa, contribuyendo
a que las decisiones institucionales respondan de
manera mas efectiva a las necesidades de la
ciudadania y de los distintos grupos de interés.

Evidencias:

2.2.2.1 Procedimiento para el Andlisis del Contexto
y Partes Interesadas.

2.2.2.2 Matriz de Partes Interesadas.

2.2.2.3 Correo de consulta para la actualizacion del
marco estratégico institucional.

2.2.2.4 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
2.2.2.5 Encuestas de expectativas para la Carta
Compromiso al Ciudadano.

2.2.2.6 Sistema de gestién de quejas, sugerencias y
reclamaciones.

2.2.2.7 Minutas y registros de reuniones con
ACOPROVI.

2.2.2.8 Minutas y registros de reuniones con
ACOPROVISL.

2.2.2.9 Evidencias de grupos focales y consultas
realizadas para el proyecto PRONAMEP.

2.2.2.10 Evidencias de consultas realizadas para la
implementacién de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC).

2.2.2.11 Evidencias de consultas y mesas de trabajo
para la actualizacion del Codigo de Construccion.
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3)

Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion
ambiental), responsabilidad social, diversidad y
de género en las estrategias y planes de la
organizacion.

2.2.2.12 Catalogo de Servicios Institucional.
2.2.2.13 Carta Compromiso al Ciudadano.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) incorpora criterios de sostenibilidad,
responsabilidad social, inclusion y equidad en sus
procesos de planificacion estratégica y operativa,
asegurando que sus iniciativas contribuyan al
desarrollo sostenible, al bienestar de la poblacién y
al fortalecimiento de la gestion publica.

Durante la formulacion y actualizacion del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2025-2028, Ila
institucion considero los lineamientos establecidos
en la Estrategia Nacional de Desarrollo (END), los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y las
politicas publicas vinculadas al desarrollo social, la
vivienda digna, la inclusion, la sostenibilidad y la
mejora de la calidad de vida de la poblacion.
Asimismo, la institucion desarrolla programas,
proyectos y servicios orientados a ampliar el acceso
de la poblacibn a soluciones habitacionales
adecuadas, contribuyendo a la reduccién de brechas
sociales y al fortalecimiento de las condiciones de
vida de los ciudadanos, especialmente de los
sectores mas vulnerables.

De igual manera, el ministerio incorpora
consideraciones ambientales y de sostenibilidad en
la formulacién de sus proyectos e iniciativas,
promoviendo practicas alineadas con el desarrollo
sostenible y considerando factores asociados al
cambio climatico, la resiliencia de las edificaciones y
el ordenamiento territorial como parte de la
planificacién institucional.
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En materia de igualdad y no discriminacion, la
institucion promueve el respeto a la diversidad, la
igualdad de oportunidades y la inclusion mediante la
aplicacion de las disposiciones establecidas por la
administracion publica y el desarrollo de acciones
orientadas a fortalecer un ambiente laboral inclusivo
Yy respetuoso.

Asimismo, a través de la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI), el ministerio incorpora y da
seguimiento a indicadores vinculados a politicas
transversales de la gestion publica relacionadas con
equidad, inclusion, transparencia, calidad de los
servicios, fortalecimiento institucional y desarrollo
sostenible, asegurando que estos enfoques sean
considerados en la gestion y en los procesos de
mejora continua.

La integracion de estos enfoques se refleja en los
instrumentos de planificacion institucional, en los
procesos de formulacion de proyectos y en las
iniciativas desarrolladas por las distintas areas
organizacionales, garantizando que las acciones
ejecutadas contribuyan al cumplimiento de los
objetivos estratégicos institucionales y de las
prioridades nacionales en materia de sostenibilidad
e inclusion.

Evidencias:

2.2.3.1 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
2.2.3.2 Vinculacion del PEl con la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END).

2.2.3.3 Vinculacion del PEl con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).
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4) Asegura la disponibilidad de recursos para una
implementacion efectiva del plan. Por ejemplo:
presupuesto anual, plan anual de compras para
las licitaciones correspondientes, prevision de
fondos, gestion de donaciones, etc.

2.2.3.4 Plan Operativo Anual (POA).

2.2.3.5 Resultados y reportes de la Evaluacion del
Desempeno Institucional (EDI).

2.2.3.6 Programas y proyectos de la Direccién de
Acceso a la Vivienda.

2.2.3.7 Evidencias de incorporacion de criterios de
sostenibilidad en proyectos institucionales.

2.2.3.8 Evidencias de acciones de sensibilizacion en
igualdad, inclusién y respeto a la diversidad.

2.2.3.9 Procedimiento para el Andlisis del Contexto
y Partes Interesadas.

El Ministerio asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para la implementacion efectiva
de sus planes, programas y proyectos mediante
procesos de planificacion que integran la definicién
de objetivos, indicadores, actividades, cronogramas
y requerimientos presupuestarios, garantizando una
adecuada alineacion entre las  prioridades
institucionales y los recursos disponibles.

Para ello, la institucion formula anualmente su Plan
Operativo Anual (POA) y el correspondiente
presupuesto institucional, estableciendo las
actividades, metas e indicadores que permitiran
ejecutar los objetivos estratégicos definidos en el
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028.

Asimismo, las distintas areas organizacionales
identifican los recursos humanos, financieros,
tecnoldgicos y logisticos requeridos para la
ejecucion de sus planes de trabajo, incorporando
cronogramas de actividades e indicadores de
seguimiento que permiten monitorear el avance de
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las acciones programadas y el uso efectivo de los
recursos asignados.

De igual manera, la institucién cuenta con un Plan
Anual de Compras y Contrataciones (PACC),
mediante el cual se programan los bienes, servicios,
obras y consultorias necesarios para la ejecucion de
las actividades institucionales, contribuyendo a
garantizar la disponibilidad oportuna de los recursos
requeridos para el cumplimiento de los objetivos y
metas establecidas.

Complementariamente, el ministerio realiza
seguimiento a la ejecucion fisica y financiera de los
planes y proyectos institucionales, permitiendo
verificar el cumplimiento de las metas programadas,
fortalecer la toma de decisiones y adoptar acciones
oportunas para asegurar la implementacién efectiva
de las iniciativas institucionales.

Estas practicas contribuyen a fortalecer Ila
articulacion entre la planificacion estratégica, la
planificacién operativa y la gestion de recursos,
favoreciendo el cumplimiento de los objetivos
institucionales y la generacion de resultados para la
ciudadania.

Evidencias:

2.24.1 Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-
2028.

2.2.4.2 Plan Operativo Anual (POA).

2.2.4.3 Presupuesto Institucional.

2.2.44 Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACCQ).
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2.2.4.5 Cronogramas de actividades vinculados a los
planes operativos.

2.2.4.6 Indicadores de gestion y seguimiento de los
planes operativos.

2.2.4.7 Informes de seguimiento a la ejecucion fisica
y financiera.

2248 Programacion de recursos vinculada a
planes, proyectos o iniciativas institucionales.
2.2.4.9 Informes de seguimiento al POA.

Subcriterio 2.3. Comunicar, implementar y revisar estrategias y planes.

Ejemplos

La Organizacion:

[) Implanta la estrategia y la planificacion mediante
la definicion de las prioridades, estableciendo el
marco temporal, los procesos, proyectos y
estructura organizativa adecuados.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) implementa su estrategia institucional
mediante la definicion de prioridades, objetivos,
proyectos e iniciativas que son desplegados a
través de los instrumentos de planificacién
institucional, asegurando la alineacion entre la
estrategia, la operacion y los resultados esperados.

Para ello, la institucion cuenta con un Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028, que
establece los objetivos estratégicos, lineas de accion
e iniciativas prioritarias que orientan la gestién
institucional en el mediano plazo. Estos objetivos
son desplegados mediante el Plan Operativo Anual
(POA), permitiendo definir metas, actividades,
responsables, plazos e indicadores para cada una de
las dareas organizacionales.

Asimismo, el ministerio establece marcos
temporales para la ejecucion y seguimiento de sus
iniciativas mediante cronogramas, planes de trabajo
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y mecanismos de monitoreo que facilitan el control
del avance de los proyectos y el cumplimiento de
los compromisos institucionales.

De igual manera, la institucion fortalece Ila
implementacion de su estrategia mediante la
definicion y actualizacion de su estructura
organizativa, procesos y responsabilidades,
asegurando que las unidades organizacionales
cuenten con las competencias y funciones
necesarias para ejecutar los objetivos y proyectos
institucionales. Como evidencia de ello, fue
aprobada la Resolucion nim. 004-2026, mediante la
cual se actualiza la estructura organizativa
institucional.

Complementariamente, la institucion realiza
reuniones periodicas de seguimiento a los planes,
proyectos e indicadores institucionales,
permitiendo evaluar avances, identificar
desviaciones y adoptar acciones oportunas para
garantizar el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Estas practicas contribuyen a asegurar una
implementacion  efectiva de la  estrategia
institucional, fortaleciendo la alineacion entre la
planificacién estratégica, la gestion operativa y la
estructura organizacional.

Evidencias:
2.3.1.1 Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-

2028.
2.3.1.2 Plan Operativo Anual (POA).
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2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes dreas de la
organizacién, partiendo de los objetivos
estratégicos y operativos.

2.3.1.3 Resolucién nim. 004-2026 de actualizacién
de la estructura organizativa.

2.3.1.4 Organigrama institucional vigente.

2.3.1.5 Manual de Organizacion y Funciones.
23.1.6 Cronogramas y planes de trabajo
institucionales.

2.3.1.7 Matrices de seguimiento de metas e
indicadores.

2.3.1.8 Informes de seguimiento al POA.

2.3.1.9 Planes de trabajo de proyectos estratégicos
(VUCG, SIG, Carta Compromiso al Ciudadano, entre
otros).

2.3.1.10 Minutas y reportes de reuniones de
seguimiento institucional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) despliega sus objetivos estratégicos y
operativos mediante la formulacién de planes,
programas, proyectos y actividades que permiten
traducir las prioridades institucionales en acciones
concretas para todas las areas organizacionales.

Para ello, los objetivos definidos en el Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028 son
desagregados a través del Plan Operativo Anual
(POA), estableciendo metas, actividades,
responsables e indicadores de desempefo que
facilitan el seguimiento y la evaluacion de los
resultados institucionales.

Asimismo, cada area organizacional formula su
planificacion operativa alineada a los objetivos
estratégicos institucionales, definiendo productos,
actividades, cronogramas e indicadores que
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permiten medir el grado de cumplimiento de las
metas establecidas y su contribuciéon a los
resultados institucionales.

De igual manera, la institucion utiliza la plataforma
eMarSuite como herramienta institucional para el
seguimiento y monitoreo de los planes operativos,
indicadores y metas. A través de esta plataforma, las
areas registran periédicamente los avances de sus
actividades, cargan las evidencias de cumplimiento y
reportan los resultados alcanzados, permitiendo
consolidar informacion para la toma de decisiones y
el seguimiento al desempeno institucional.

Complementariamente, la Direccioén de
Planificacion y Desarrollo realiza el monitoreo
periddico de la ejecucion de los planes operativos
mediante la revision de indicadores, informes de
avance y reuniones de seguimiento, identificando
oportunidades de mejora y promoviendo acciones
correctivas cuando resulta necesario.

Estas practicas permiten fortalecer la alineacion
entre la planificacion estratégica y operativa,
asegurar el seguimiento sistematico de los
compromisos institucionales y fomentar una gestién
orientada a resultados y a la mejora continua.

Evidencias:

2.3.2.1 Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-
2028.

2.3.2.2 Plan Operativo Anual (POA).

2.3.2.3 Metodologia para la formulacion del POA.
2324 Planes operativos de las areas
organizacionales.
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3) Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los resultados
previstos/logrados a los grupos de interés vy al
personal en los diferentes niveles
organizacionales para garantizar una
implementacioén efectiva y uniforme.

2325 Matriz de indicadores de gestién y
seguimiento de metas.

2.3.2.6 Registros de seguimiento al POA en la
plataforma eMarSuite.

2.3.2.7 Reportes de indicadores y seguimiento
institucional generados en eMarSuite.

2.3.2.8 Informes de seguimiento al POA.

2.3.2.9 Informes de avance y cumplimiento de metas
institucionales.

2.3.2.10 Minutas o reportes de reuniones de
seguimiento institucional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la comunicacién efectiva de
sus objetivos estratégicos, planes, programas,
proyectos Yy resultados institucionales, asegurando
que la informacion relevante sea difundida
oportunamente a los distintos grupos de interés y
al personal de todos los niveles organizacionales,
con el proposito de fortalecer la alineacién
institucional y contribuir al cumplimiento de las
metas establecidas.

Para ello, la institucion socializa el Plan Estratégico
Institucional (PEl), el Plan Operativo Anual (POA),
los proyectos estratégicos y los resultados
institucionales mediante reuniones de trabajo,
comunicaciones internas, jornadas de socializacion,
informes de seguimiento y otros mecanismos que
facilitan el conocimiento de las prioridades
institucionales y las responsabilidades de cada drea.
En este contexto, la Direccion de Comunicaciones
desempena un rol fundamental en la difusion de las
estrategias, iniciativas y resultados institucionales,
mediante la planificacion y ejecucion de acciones
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comunicacionales orientadas a garantizar la
comprension de las prioridades institucionales y
fortalecer el compromiso de los colaboradores y
demads grupos de interés con los objetivos del
ministerio.

Asimismo, la Direccion de Comunicaciones
implementa mecanismos que facilitan la difusion de
informaciones relacionadas con los planes
institucionales, proyectos estratégicos, actividades
relevantes y logros alcanzados, promoviendo la
coherencia de los mensajes institucionales y
fortaleciendo la transparencia de la gestion. Estas
acciones contribuyen a que los distintos publicos
conozcan los avances y resultados obtenidos por la
institucion.

De igual manera, el ministerio utiliza diversos
canales de comunicacion interna y externa,
incluyendo correos institucionales, portal web,
redes sociales, reuniones de seguimiento y
actividades de socializacién, para comunicar
objetivos, planes de trabajo, iniciativas estratégicas
y resultados institucionales, favoreciendo una
implementacion uniforme de las acciones y
fortaleciendo la articulacion entre las distintas
areas organizacionales.

Complementariamente, la institucion realiza el
seguimiento periodico de los resultados
institucionales a través de informes de avance,
reuniones de monitoreo y reportes generados en
la plataforma eMarSuite, permitiendo mantener
informados a los responsables de los procesos y a
la alta direccion sobre el nivel de cumplimiento de
las metas e indicadores establecidos.

Asimismo, proyectos estratégicos como la
Ventanilla Unica de la Construccién (VUC), el
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Sistema Integrado de Gestion (SIG), la Carta
Compromiso al Ciudadano, la actualizacion del
Codigo de Construccion y otras iniciativas
institucionales son comunicados y socializados con
las areas involucradas y los grupos de interés,
promoviendo la comprension de sus objetivos,
beneficios y resultados esperados.

Estas practicas contribuyen a fortalecer la rendicion
de cuentas, la transparencia institucional y el
compromiso de los colaboradores y grupos de
interés con el logro de los objetivos y resultados
institucionales.

Evidencias:

2.3.3.1 Planes y estrategias de comunicacion
institucional.

2.3.3.2 Correos y comunicaciones internas sobre
planes, proyectos y resultados institucionales.
2.3.3.3 Publicaciones institucionales en portal web
y canales oficiales.

2.3.3.4 Informes o reportes de difusion de
resultados institucionales.

2.3.3.5 Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-
2028.

2.3.3.6 Plan Operativo Anual (POA).

2.3.3.7 Informes de seguimiento al POA.

2.3.3.8 Reportes institucionales generados en
eMarSuite.

2.3.3.9 Minutas y registros de reuniones de
seguimiento institucional.

2.3.3.10 Evidencias de socializacion de proyectos
estratégicos institucionales.
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4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion
periddica de los logros de la organizacion en
todos los niveles, con los responsables de los
mismos (direcciones, departamentos, personal)
para conocer el nivel de avance alcanzado y
realizar los ajustes o cambios necesarios.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) realiza el monitoreo, medicion y
evaluacion periodica del desempeno institucional
con el propésito de verificar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y operativos, identificar
oportunidades de mejora y adoptar oportunamente
las acciones correctivas necesarias para el logro de
los resultados esperados.

Para ello, la institucién da seguimiento sistematico
al Plan Operativo Anual (POA) mediante
indicadores de gestion, metas e informes de avance
elaborados por las distintas areas organizacionales,
permitiendo evaluar el nivel de ejecucion de las
actividades programadas y el cumplimiento de los
compromisos institucionales.

Asimismo, el ministerio utiliza la plataforma
eMarSuite como herramienta institucional para el
monitoreo y seguimiento de los indicadores, metas
y evidencias de cumplimiento asociadas al POA. A
través de esta plataforma, las areas reportan
periédicamente sus avances, facilitando Ia
consolidacion de informacion, el andlisis de
resultados y la generacion de reportes para la toma
de decisiones.

De igual manera, la Direccion de Planificacion y
Desarrollo coordina reuniones periddicas de
seguimiento con las dreas responsables, en las que
se revisan los avances alcanzados, se analizan las
desviaciones identificadas y se definen acciones
orientadas a fortalecer el cumplimiento de las metas
establecidas.
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Complementariamente, la institucion monitorea su
desempeno mediante instrumentos de evaluacién
institucional como la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI), las Normas Basicas de Control
Interno (NOBACI), la Autoevaluacion CAF, los
indicadores estratégicos institucionales y los
resultados de las encuestas de satisfaccion,
permitiendo disponer de informacion para la mejora
continua y la toma de decisiones basada en
evidencias.

Asimismo, los resultados obtenidos son analizados
por los responsables de los procesos y por la alta
direccion, quienes adoptan las medidas necesarias
para fortalecer el desempeno institucional,
optimizar los procesos y asegurar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos y operativos.

Estas practicas contribuyen a consolidar una cultura
de seguimiento, evaluacién y mejora continua
orientada a resultados y a la generacién de valor
publico.

Evidencias:

2.3.4.1 Plan Operativo Anual (POA).

2.3.4.2 Informes de seguimiento al POA.

2.3.4.3 Registros de seguimiento y monitoreo en la
plataforma eMarSuite.

2.3.44 Reportes de indicadores institucionales
generados en eMarSuite.

2345 Minutas y reportes de reuniones de
seguimiento institucional.

2.3.4.6 Resultados de la Evaluacion del Desempeno
Institucional (EDI).
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2.3.4.7 Resultados de NOBACI e indice de
Control Interno (ICl).

2.3.4.8 Resultados de encuestas de satisfaccion de
usuarios.

Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacién para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Identifica las necesidades de cambio y posibles
impulsores de innovaciones considerando la
oportunidad de aplicacion de las tecnologias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) identifica de manera continua
necesidades de cambio, oportunidades de mejora e
iniciativas de innovacién que contribuyan al
fortalecimiento institucional, la optimizacion de los
procesos y la mejora de los servicios ofrecidos a la
ciudadania.

Para ello, la institucion analiza informacion
proveniente de los grupos de interés, los resultados
de las encuestas de satisfaccion, los procesos de
levantamiento 'y mejora de servicios, las
evaluaciones  institucionales, los  proyectos
estratégicos y las necesidades identificadas por las
distintas dreas organizacionales, utilizando estos
insumos para identificar oportunidades de
transformacién y modernizacion.

Asimismo, la implementacién de la Ventanilla Unica
de la Construccion (VUC) constituye una de las
principales iniciativas de transformacion
institucional, orientada a simplificar tramites,
integrar servicios, fortalecer la interoperabilidad
entre instituciones y promover la digitalizacion de
los procesos vinculados a la emision de licencias y
autorizaciones del sector construccion.
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De igual manera, el ministerio impulsa iniciativas de
modernizacion y transformacion digital mediante la
incorporacion de herramientas tecnologicas para la
gestion, seguimiento y control de los procesos
institucionales, como la plataforma eMarSuite,
utilizada para el monitoreo del desempefo
institucional y el seguimiento de metas e
indicadores.

Asimismo, la institucion se encuentra desarrollando
una Metodologia de Gestion del Cambio, con el
propésito de fortalecer la capacidad organizacional
para gestionar procesos de transformacion, facilitar
la adopcidon de nuevas practicas y asegurar una
adecuada transicion ante cambios tecnolégicos,
normativos y organizacionales.

Como parte de este enfoque, también se encuentra
en proceso de conformacion el Comité de
Innovacion, instancia que permitira canalizar
propuestas de mejora e iniciativas innovadoras
presentadas por los colaboradores, promoviendo la
participacion activa del personal en Ia
transformacién institucional y el fortalecimiento de
la cultura de innovacion.

De igual manera, proyectos como PRONAMEP, la
actualizacion del Codigo de Construccion, la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG) y las iniciativas de simplificacion y digitalizacion
de servicios constituyen ejemplos de acciones
orientadas a responder a las necesidades de cambio
identificadas en la institucion y en su entorno.
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2) Construye wuna cultura impulsada por la
innovacion y crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones, por ejemplo: a través de
la formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

Estas practicas contribuyen a fortalecer la capacidad
de adaptacion, agilidad y resiliencia institucional,
favoreciendo la incorporacion de innovaciones y
mejoras orientadas a la generacion de valor publico.

Evidencias:

24.1.1 Proyecto Ventanilla Unica de Ia
Construccion (VUC).

2.4.1.2 Documentacion y levantamientos realizados
para la implementacién de la VUC.

2.4.1.3 Plataforma eMarSuite.

2.4.1.4 Encuestas de satisfaccién de usuarios.
2.4.1.5 Sistema de gestion de quejas, sugerencias y
reclamaciones.

2.4.1.6 Proyecto PRONAMEP.

2.4.1.7 Documentacion de actualizaciéon del Cédigo
de Construccion.

24.18 Plan de implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

2.4.1.9 Propuesta de la Metodologia de Gestion del
Cambio.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve el fortalecimiento de una
cultura organizacional orientada a la innovacion, la
mejora continua y el aprendizaje, fomentando el
intercambio de conocimientos, la adopcién de
buenas practicas y el desarrollo de capacidades que
contribuyan a la transformacion institucional y a la
mejora de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Como parte de este compromiso, la institucion
impulsa  iniciativas de  modernizacion y
transformacion digital orientadas a optimizar
procesos, simplificar tramites y fortalecer Ia
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experiencia de los wusuarios, destacandose
proyectos estratégicos como la Ventanilla Unica de
la Construccion (VUC), el PRONAMEP y la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG).

Asimismo, el ministerio promueve la capacitacién
continua de los colaboradores mediante Ila
ejecucion del Plan Anual de Capacitacion y la
participacion en actividades formativas relacionadas
con calidad, innovacion, gestion de procesos,
transformacién  digital, gestion de riesgos,
cumplimiento regulatorio y mejora continua,
fortaleciendo las competencias requeridas para
responder a los desafios institucionales y del
entorno.

De igual manera, la institucion participa en espacios
de intercambio de experiencias y buenas practicas
con organismos publicos, asociaciones
profesionales, gremios y entidades especializadas,
permitiendo identificar oportunidades de mejora,
conocer experiencias exitosas y promover el
aprendizaje organizacional. Como ejemplo de ello,
se realizan consultas, grupos focales y mesas de
trabajo con actores del sector construccion en el
marco de iniciativas como la VUC, PRONAMEP y la
actualizacion del Codigo de Construccion.

Asimismo, como parte del fortalecimiento de la
cultura de innovacion, el ministerio se encuentra en
proceso de conformacion del Comité de
Innovacién, el cual servira como espacio para
canalizar propuestas de mejora e iniciativas
innovadoras presentadas por los colaboradores,
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3) Comunica la politica de innovacién y los
resultados de la organizacién a todos los grupos
de interés relevantes.

fomentando su participacion activa en la

transformacion institucional.

Complementariamente, en el marco del Sistema
Integrado de Gestion, se esta desarrollando una
Metodologia de Gestion del Cambio, orientada a
fortalecer la capacidad institucional para adoptar
nuevas  practicas, gestionar  procesos de
transformacién y facilitar la implementacion de
iniciativas de mejora e innovacion.

Evidencias:

2.4.2.1 Plan Anual de Capacitacién.

2.4.2.2 Registros de capacitaciones en calidad,
innovacion, gestion de procesos y transformacion
digital.

2.4.2.3 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC).

2.4.2.4 Proyecto PRONAMEP.

2.4.2.5 Plan de implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG).

2.4.2.6 Evidencias de participacion en mesas de
trabajo, grupos focales y espacios de intercambio
de buenas practicas.

2.4.2.8 Propuesta de la Metodologia de Gestion del
Cambio.

2.4.2.9 Evidencias de participacion en actividades,
congresos, seminarios o foros especializados.

El Ministerio promueve la comunicacion efectiva de
las iniciativas de innovacion, transformacion digital y
mejora institucional, asegurando que los cambios
implementados, los resultados alcanzados y las
oportunidades de innovacion sean conocidos por
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los colaboradores y demas grupos de interés
relevantes, fortaleciendo la transparencia, la
participacion y la apropiaciéon organizacional.

En este contexto, la Direccion de Comunicaciones
desempena un rol estratégico en la difusion de las
iniciativas de innovacion y transformacion
institucional, facilitando la divulgacién de proyectos,
mejoras y resultados que contribuyen al
fortalecimiento de Ila gestion publica y al
posicionamiento institucional del Ministerio. Estas
acciones favorecen una comprensién uniforme de
los procesos de cambio vy fortalecen el
involucramiento de los grupos de interés en las
iniciativas desarrolladas.

Asimismo, la Direccion de Transformaciéon Digital
comunica de manera sistematica a las areas usuarias
y actores vinculados los avances, resultados y
mejoras derivadas de los proyectos tecnologicos
implementados por la institucion. Para ello, utiliza
mecanismos formales de socializacién que facilitan
el intercambio de informacion, el seguimiento de las
iniciativas y la gestion del cambio organizacional
asociado a los procesos de transformacion digital.

Como parte de este modelo, la instituciéon ha
establecido una red de Enlaces Tecnologicos
designados en las distintas areas organizativas,
quienes actian como facilitadores de |Ia
comunicacion y adopcion de las iniciativas
tecnoldgicas, contribuyendo a la socializacion de los
cambios, la canalizacion de requerimientos y la
apropiacion de las soluciones implementadas por
parte de los usuarios.
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De igual manera, el Ministerio cuenta con el Comité
Institucional de Gestion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (CIGETIC), érgano
responsable de evaluar, priorizar y aprobar las
iniciativas de transformacién digital, garantizando su
alineacion con los objetivos  estratégicos
institucionales. A través de este comité se
fortalecen los mecanismos de gobernanza
tecnolégica y se facilita la comunicacién de
decisiones, avances y resultados a los grupos de
interés correspondientes.

Asimismo, la articulacion entre la Direccién de
Transformacion Digital y la Direccion de
Comunicaciones contribuye a asegurar que las
iniciativas de innovacién y los resultados asociados
sean difundidos de manera coherente y alineada con
los lineamientos institucionales, fortaleciendo el
alcance de las acciones de comunicacion y el
conocimiento de los beneficios generados por los
procesos de transformacién implementados.

Evidencias:

2.4.3.1 Comunicados Institucionales sobre
Iniciativas de Innovacion y Transformacion.
2.4.3.2 Correos, Circulares o Comunicados sobre
Implementacion de Mejoras Digitales.

2.4.3.3 Presentaciones e Informes de Resultados
de Proyectos Tecnologicos.

2.4.3.4 Matriz de Enlaces Tecnologicos
Designados por Area.

2.4.3.5 Registros de Socializacién de Iniciativas de
Transformacion Digital.
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4) Promueve los aportes de ideas innovadoras y
creativas por parte del personal para la mejora
de la gestion y para hacer frente a las nuevas
expectativas de los ciudadanos/ clientes, reducir
costos y proporcionarles bienes y/o servicios
con un mayor valor agregado.

2.4.3.6 Presentaciones de Proyectos Sometidos y
Aprobados por el CIGETIC.

2.4.3.7 Minutas de Reuniones del CIGETIC con
Firmas de Aprobacion.

2.4.3.8 Reglamento Interno del CIGETIC.

2.4.3.9 Publicaciones en medios institucionales
sobre proyectos de innovacion

2.4.3.10 Reportes de alcance o participacion en
actividades de socializacion tecnolégica.

El Ministerio promueve una cultura de innovacion
y mejora continua que fomenta la participacion
activa de los colaboradores en la identificacién de
oportunidades de mejora, la formulacion de
propuestas innovadoras y el desarrollo de iniciativas
orientadas a fortalecer la gestion institucional,
optimizar procesos y generar mayor valor para la
ciudadania.

En este contexto, la Direccion de Transformacion
Digital impulsa la participacion del personal técnico
y funcional mediante mecanismos estructurados
que facilitan la presentacion y evaluacion de
propuestas de mejora e innovacién. Estas acciones
permiten aprovechar el conocimiento y la
experiencia de los colaboradores para identificar
soluciones que contribuyan a la modernizacion
institucional, la eficiencia operativa y la mejora de
los servicios ofrecidos.

Como parte de este enfoque, la institucion cuenta
con el Comité Institucional de Gestion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(CIGETIC), espacio formal que permite a las
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distintas areas canalizar, presentar y sustentar
iniciativas tecnolégicas, promoviendo la innovacién
colaborativa y el involucramiento de los equipos en
los procesos de transformacion digital.

Asimismo, a través del CIGETIC se reciben,
analizan, evallan y priorizan propuestas orientadas
a la automatizacion de procesos, fortalecimiento de
servicios, optimizacion de recursos y mejora de la
experiencia de los usuarios internos y externos.
Este mecanismo favorece la participacion activa de
los colaboradores en la generacion de soluciones
innovadoras y fortalece la corresponsabilidad
institucional en la gestion del cambio.

De igual manera, las iniciativas presentadas son
objeto de revision y andlisis por parte del comité,
permitiendo valorar su viabilidad, impacto
institucional, alineacion estratégica y contribucion a
la mejora de los procesos y servicios. Los resultados
de estas evaluaciones son documentados Yy
utilizados como base para la toma de decisiones
relacionadas con la implementacion de proyectos de
innovacion y transformacion digital.

Estas practicas contribuyen a fortalecer Ia
innovacion institucional, fomentar la creatividad del
personal y generar soluciones que permiten
responder de manera mas agil a las necesidades
organizacionales y a las expectativas de los
ciudadanos, promoviendo una gestion publica
moderna, eficiente y orientada a resultados.

Evidencias:
2.4.4.1 Reglamento Interno del CIGETIC.
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5) Asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los
cambios planificados.

2442 Registros de Propuestas de Mejora o
Innovaciéon Canalizadas a través del CIGETIC.
2.4.4.3 Presentaciones de Iniciativas Sometidas por
las Areas.

2.4.44 Minutas de Reuniones del CIGETIC para
Revisién, Evaluacion y Priorizacion de Iniciativas.
2445 Registro de Proyectos o Iniciativas
Aprobadas por el CIGETIC

2.44.6 Informes de Implementacion de Mejoras
derivadas de propuestas internas

2447 Evidencias de automatizaciones o
innovaciones implementadas a partir de iniciativas
del personal

2448 Reportes de beneficios o resultados
obtenidos por las iniciativas aprobadas

El Ministerio asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para la implementacion de los
cambios  planificados 'y las iniciativas de
transformacion institucional, mediante mecanismos
de planificacion, seguimiento y control que permiten
identificar oportunamente las necesidades asociadas
a cada proyecto y gestionar de forma eficiente los
recursos requeridos para su ejecucion.

En este contexto, la Direccion de Transformacion
Digital identifica, planifica y da seguimiento a los
requerimientos técnicos, tecnologicos y operativos
asociados a los proyectos de innovacion y
transformacion  digital, garantizando que las
iniciativas  institucionales cuenten con las
condiciones necesarias para su implementacion
efectiva y el cumplimiento de los objetivos
establecidos.
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Para ello, la institucion utiliza herramientas
especializadas de gestion de proyectos, como Azure
DevOps, donde se documentan y organizan los
requerimientos funcionales y técnicos de cada
iniciativa, permitiendo visualizar de manera
estructurada las actividades, responsables,
prioridades y necesidades de recursos vinculadas a
los proyectos en ejecuciéon. (Evidencia: 2.4.5.1
Requerimientos Técnicos y Funcionales de
Proyectos Digitales Documentados en Azure
DevOps).

Asimismo, la planificacién y asignacion de recursos
se gestiona mediante tableros de seguimiento que
facilitan el monitoreo del avance de los proyectos,
la distribucion de responsabilidades y la
identificacion de necesidades adicionales para
asegurar el cumplimiento de los compromisos
establecidos. Este enfoque permite optimizar la
utilizacion de los recursos disponibles y fortalecer
la capacidad de respuesta ante cambios o
requerimientos emergentes. (Evidencia: 2.4.5.2
Planificacion y Asignacion de Recursos en Tableros
de Gestion de Proyectos).

De igual manera, la Direccién realiza un seguimiento
continuo a la ejecucion de las iniciativas mediante
informes y herramientas de visualizacion que
permiten monitorear el estado de avance de los
proyectos, evaluar el uso de los recursos asignados
y verificar el cumplimiento de las actividades
programadas. (Evidencia: 2.4.5.3 Informes y
Visualizacién de Avance de Proyectos).
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Complementariamente, la institucion desarrolla
reuniones periodicas de seguimiento cuyos
acuerdos y acciones derivadas son documentados
en repositorios institucionales, garantizando la
trazabilidad de los compromisos, la identificacion
oportuna de necesidades de recursos y la adopciéon
de medidas correctivas cuando resulta necesario.
Esta practica fortalece la gobernanza de los
proyectos Yy favorece la implementacion efectiva de
los cambios planificados. (Evidencia: 2.4.5.4 Minutas
de Reuniones de Seguimiento Documentadas en
Azure DevOps; 2.4.5.5 Registro Histérico de
Acciones, Compromisos y Control de
Cumplimiento por Iniciativa).

Evidencias:

2.4.5.1 Requerimientos Técnicos y Funcionales de
Proyectos Digitales Documentados en Azure
DevOps.
2.4.5.2 Planificacion y Asignacion de Recursos
Reflejada en Tableros de Gestion de Proyectos.
2453 Informes y Visualizacion de Avance de
Proyectos con Detalle de Ejecucion y Uso de
Recursos.
2454 Minutas de Reuniones de Seguimiento
Documentadas en Azure DevOps (Wiki — Acciones
Derivadas).
2.4.5.5 Registro Historico de Acciones,
Compromisos y Control de Cumplimiento por
Iniciativa.
2.4.5.6 Backlog de Proyectos y Gestion de
Prioridades en Azure DevOps
2.4.5.7 Reportes de Asignacion de Responsables y
Capacidad de Equipo
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CRITERIO 3: PERSONAS

2.4.5.8 Solicitudes o aprobaciones de recursos
tecnoldgicos para proyectos institucionales.

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

Subcriterio 3.1. Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacién.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Analiza periddicamente las necesidades actuales
y futuras de recursos humanos, de acuerdo con
la estrategia de la organizacién.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) analiza sus necesidades de recursos
humanos con el propésito de asegurar que la
institucion disponga del personal y las competencias
requeridas para el cumplimiento de sus objetivos
institucionales.

Como parte de este proceso, la institucion realiza
la planificacion de sus recursos humanos en
coordinacion con las areas organizacionales,
identificando  necesidades de  personal y
requerimientos de competencias, tomando en
consideraciéon los objetivos definidos en el Plan
Estratégico Institucional (PElI) 2025-2028 vy las
prioridades institucionales.

Asimismo, la actualizacion de la estructura
organizativa institucional, formalizada mediante la
Resolucion num. 004-2026, el Organigrama
institucional vigente y el Manual de Organizacion y
Funciones, constituye un mecanismo que permite
ajustar las necesidades de recursos humanos de
acuerdo con las funciones, responsabilidades y
procesos requeridos para el cumplimiento de la
mision institucional.
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2) Desarrolla e implementa una politica
transparente de recursos humanos basada en
criterios objetivos para el reclutamiento,
promocion, remuneracion, desarrollo,
delegacion, responsabilidades, recompensas y la
asignacién de funciones gerenciales, teniendo en
cuenta las competencias necesarias para el
futuro.

De igual manera, la institucion identifica necesidades
de fortalecimiento de competencias mediante el
levantamiento de la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion (DNC), los resultados de las
Evaluaciones de desempefio del personal y el Plan
Anual de Capacitacion.

Estas practicas contribuyen a asegurar que la gestion
de los recursos humanos se mantenga alineada con
la estrategia institucional de la organizacién.

Evidencias:
3.1.1.1 Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-
2028.

3.1.1.2 Resolucién nim. 004-2026 de actualizacion
de la estructura organizativa.

3.1.1.3 Organigrama institucional vigente.

3.1.1.4 Manual de Organizacién y Funciones.
3.1.1.5 Plan Anual de Capacitacion.

3.1.1.6 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNC).

3.1.1.7 Evaluaciones de desempeno del personal.

El MIVHED gestiona sus recursos humanos
conforme a las disposiciones establecidas por el
Ministerio de Administracion Publica (MAP),
promoviendo practicas orientadas al
fortalecimiento de las competencias requeridas para
el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Para ello, la institucion cuenta con politicas,
procedimientos y normativas que regulan los
procesos de reclutamiento, seleccién, promocion,
ascenso, desarrollo, evaluaciéon del desempefio y
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capacitacion, garantizando que las decisiones
relacionadas con la administracion del personal se
fundamenten en criterios objetivos y en las
necesidades institucionales.

Asimismo, la gestion de los recursos humanos se
apoya en instrumentos organizacionales como la
estructura organizativa y el Manual de Organizacion
y Funciones, los cuales definen responsabilidades y
requisitos asociados a cada posicion, contribuyendo
a una adecuada asignacion de funciones y
responsabilidades dentro de la organizacion.

De igual manera, la institucion implementa un Plan
Anual de Capacitacion, elaborado a partir de la
deteccion de necesidades de capacitacion y de los
requerimientos identificados por las dreas
organizacionales, promoviendo el desarrollo vy
fortalecimiento de competencias necesarias para
responder a los desafios de la organizacion.

Complementariamente, la institucion promueve el
reconocimiento y bienestar de los colaboradores
mediante la aplicacion de su Esquema Integral de
Beneficios, asi como a través de iniciativas
orientadas al desarrollo profesional y la mejora
continua de las condiciones laborales.

Estas practicas contribuyen a fortalecer una gestion
transparente, objetiva y alineada con las necesidades
estratégicas de la institucion, favoreciendo el
desarrollo del talento humano y la sostenibilidad de
las capacidades organizacionales.

Evidencias:
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3) Implementa en la politica de recursos humanos
considerando los principios de equidad,
neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad
social y equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral.

3.1.2.1 DRH-MA-003 V2 Manual de Reclutamiento,
Seleccion, Promocion y Ascenso

3.1.2.2 Manual de Organizacion y Funciones.

3.1.2.3 Evidencias de acciones de desarrollo y
fortalecimiento de competencias.

3.1.2.4 Resolucion nim. 004-2026 de actualizacion
de la estructura organizativa.

3.1.2.5 Plan Anual de Capacitacion.

3.1.2.6 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNCQ).

3.1.2.7 Evaluacién del Desempeno del Personal.
3.1.2.8 Esquema Integral de Beneficios

El MIVHED gestiona sus recursos humanos
conforme a normativas emitidas por el Ministerio
de Administracion Publica (MAP).

Para ello, la institucion desarrolla sus procesos de
gestion humana tomando como base criterios
objetivos para la administracion del personal,
garantizando el acceso a oportunidades de
crecimiento y fortalecimiento profesional.

Asimismo, el ministerio promueve un ambiente
laboral basado en el respeto y la sana convivencia,
fortaleciendo la cultura organizacional mediante
acciones orientadas al bienestar de los
colaboradores, la integracion institucional y el
desarrollo de relaciones laborales armoniosas.

De igual manera, la institucion fomenta el equilibrio
entre la vida laboral y personal a través de la
implementacion de beneficios e iniciativas
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orientadas al bienestar de los colaboradores,
sustentadas en el Esquema Integral de Beneficios.

Asimismo, el MIVHED realiza periddicamente la
Encuesta de Clima Organizacional, cuyos resultados
permiten identificar oportunidades de mejora
relacionadas con el ambiente de trabajo, la
comunicacion interna, el liderazgo, la motivacion y
la satisfaccion de los colaboradores, promoviendo
acciones orientadas al fortalecimiento del bienestar
laboral y la mejora continua de la gestion humana.

De igual manera, la institucion impulsa la
implementacién de las politicas transversales, las
cuales son monitoreadas a través de la Evaluacion
del Desempeno Institucional (EDI), contribuyendo a
consolidar una cultura organizacional alineada con
los principios de responsabilidad social y buen
gobierno.

Complementariamente, la institucion desarrolla
actividades de capacitacion y sensibilizacion dirigidas
a fortalecer valores institucionales, el trabajo en
equipo, la inteligencia emocional y el manejo de
conflictos, contribuyendo a consolidar una cultura
organizacional basada en la colaboracion y el
compromiso institucional.

Evidencias:

3.1.3.1 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED - 2024

3.1.3.2 Esquema Integral de Beneficios

3.1.3.3 Resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional.
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4) Gestiona el desarrollo de la carrera profesional
basada en criterios de mérito, justicia, igualdad
de oportunidades y sin discriminaciéon o
exclusiones.

3.1.3.4 Plan de Accion derivado de la Encuesta de
Clima Organizacional.

3.1.3.5 Evidencias de actividades de integracion y
bienestar laboral.

3.1.3.6 Plan Anual de Capacitacion.

3.1.3.7 Registros de capacitaciones en trabajo en
equipo, inteligencia emocional y manejo de
conflictos.

3.1.3.8 Evidencias de cumplimiento del indicador
de politicas transversales evaluadas en la EDI.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) desarrolla los procesos de reclutamiento
y seleccion de personal. Mediante la aplicacion de
criterios  técnicos y objetivos, evalia las
competencias de los candidatos, garantizando la
incorporacion de talento humano alineado con las
necesidades institucionales.

Para ello, la institucion utiliza como referencia el
Manual de Cargos Comunes y Tipicos, la estructura
organizativa vigente y el Manual de Reclutamiento,
Seleccion, Promocion y Ascenso, los cuales
establecen los requisitos, responsabilidades vy
competencias requeridas para cada posicion,
contribuyendo a una adecuada gestién del talento
humano.

Asimismo, el ministerio fortalece continuamente las
competencias de sus colaboradores mediante la
ejecucion del Plan Anual de Capacitacion, elaborado
a partir de la deteccion de necesidades de
capacitacion y de los requerimientos identificados
por las distintas areas organizacionales.
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5) Apoya una cultura de desempeno: definiendo
objetivos de desempeno con las personas
(acuerdos de desempefo), monitoreando Yy
evaluando el desempeno sistematicamente y
conduciendo dialogos de desempeno con las
personas.

Estas practicas contribuyen a asegurar que la
institucion disponga del talento humano y de las
competencias  necesarias para  apoyar el
cumplimiento de la mision institucional y los
procesos de fortalecimiento organizacional.

Evidencias:

3.1.4.1 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED 2024.

3.1.4.2 DRH-MA-003 V2 Manual de Reclutamiento,
Seleccion, Promocion y Ascenso.

3.1.4.3 Resolucién num. 004-2026 de actualizacién
de la estructura organizativa.

3.1.4.4 Plan Anual de Capacitacion.

3.1.4.5 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNQ).

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve el desarrollo profesional de
sus  colaboradores = mediante  mecanismos
orientados al fortalecimiento de competencias, el
aprendizaje continuo Y el crecimiento laboral, en los
procesos relacionados con la gestion del talento
humano.

Para ello, la institucion implementa las disposiciones
establecidas en el Manual de Reclutamiento,
Seleccion, Promocion y Ascenso, el cual regula los
procesos de desarrollo de carrera, promocion y
movilidad interna, asegurando que estos se realicen
conforme a las competencias requeridas para cada
puesto.
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Asimismo, el ministerio fomenta el desarrollo de las
capacidades de los colaboradores mediante la
ejecucion del Plan Anual de Capacitacion, elaborado
a partir de la deteccion de necesidades de
capacitacion, los resultados de la evaluacion del
desempeno y los requerimientos identificados por
las areas organizacionales, contribuyendo al
fortalecimiento de las competencias necesarias para
el desempeno de sus funciones.

De igual manera, la institucion promueve el acceso
a oportunidades de formacién, capacitacién vy
desarrollo profesional, facilitando la participacion de
los colaboradores en programas de fortalecimiento
de competencias.

Asimismo, el proceso de evaluacion del desempeno
constituye una herramienta para identificar
fortalezas, oportunidades de mejora y necesidades
de desarrollo, sirviendo como insumo para la
planificacion de acciones de capacitacion y
fortalecimiento de competencias que contribuyan al
crecimiento profesional de los colaboradores.

Complementariamente, la institucion impulsa
politicas y practicas orientadas al bienestar laboral,
la motivacion y el fortalecimiento del clima
organizacional.

Estas acciones contribuyen al desarrollo del talento
humano, fortalecen las capacidades institucionales y
favorecen la consolidacién de wuna cultura
organizacional basada en la mejora continua.

Evidencias:
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6) Aplica una politica de género como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, por ejemplo, mediante el
establecimiento de una unidad de género, datos
o estadisticas desagregados por sexo, en cuanto
a: la composicion de los empleados,
identificacion de las necesidades diferenciadas
de hombres y mujeres, niveles educativos,
participacion en programas de formacién y/o
actividades institucionales, rangos salariales,
niveles de satisfaccién, otros.

3.1.5.1 DRH-MA-003 V2 Manual de Reclutamiento,
Seleccion, Promocion y Ascenso.

3.1.5.2 Plan Anual de Capacitacion.

3.1.5.3 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNCQ).

3.1.5.4 Evaluaciones de Desempeno del Personal.
3.1.5.5 Registros de participacion en programas de
capacitacion y desarrollo.

3.1.5.6 Esquema Integral de Beneficios

3.1.5.7 Resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve una cultura de desempefio
orientada al logro de resultados, mediante la
definicion de objetivos, el seguimiento periodico de
las metas institucionales y la evaluacién sistematica
del desempeno de los colaboradores. Para ello, la
institucion implementa el proceso de Evaluacién del
Desempeno, a través del cual se establecen
compromisos y metas individuales vinculadas a las
funciones y responsabilidades de cada colaborador,
permitiendo valorar el cumplimiento de los
objetivos asignados y el desempeio demostrado
durante el periodo evaluado.

Asimismo, la institucion realiza monitoreos
trimestrales de los acuerdos de desempefio,
mediante los cuales supervisores y colaboradores
revisan el nivel de cumplimiento de las metas
establecidas, analizan los avances alcanzados,
identifican posibles desviaciones y acuerdan
acciones orientadas a fortalecer el desempeno
individual.
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De igual manera, el ministerio realiza el seguimiento
continuo de las metas institucionales mediante la
ejecucion del Plan Operativo Anual (POA) y el
monitoreo de indicadores de gestion, promoviendo
que los colaboradores conozcan su contribucion al
cumplimiento de los resultados institucionales y
mantengan una orientacion permanente hacia el
logro de objetivos.

Asimismo, los supervisores y responsables de areas
realizan procesos de acompahamiento Yy
seguimiento al desempeno de los colaboradores,
facilitando la identificacion de necesidades de
capacitacion.

La institucion utiliza los resultados de la evaluacion
del desempefo como insumo para la planificacion
de acciones de capacitacion.

Complementariamente, el seguimiento a los
objetivos institucionales a través de herramientas
como eMarSuite y los informes de avance del POA
permiten evaluar el cumplimiento de las metas
organizacionales y fortalecer la toma de decisiones
basada en evidencias.

Evidencias:

3.1.6.1 Acuerdos de Desempenio.

3.1.6.2 Minuta reuniones de resultados de
evaluacion

3.1.6.3 Plan Operativo Anual (POA)

3.1.6.4 Registros de seguimiento al POA en
eMarSuite.

3.1.6.5 Plan Anual de Capacitacion.
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3.1.6.6 Deteccion de Necesidades de Capacitacion.
3.1.6.7 Evidencias de monitoreo de indicadores
operativos en la plataforma eMarSuite

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.

Ejemplos

La Organizacion:

[) Implementa una estrategia o plan de desarrollo
de recursos humanos basado en las
competencias actuales y futuras identificadas, las
habilidades y los requisitos de desempefio de las
personas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Departamento de Evaluacion del Desempefio y
Capacitacién sustenta el Plan de Capacitacion 2026
en el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion
(DNC) de ese mismo periodo. Este diagnostico se
encuentra vinculado directamente a los resultados
obtenidos en las Evaluaciones del Desempeno del
personal, garantizando de esta manera que todas las
acciones formativas planificadas respondan con
precision a las brechas de competencias
previamente identificadas en la institucion.

Asimismo, la continuidad de estos procesos se
respalda en los antecedentes institucionales
inmediatos, tomando como base técnica y operativa
el Informe de ejecucion del Plan de Capacitacion del
ano 2025, el cual consolida las capacitaciones y el
total de colaboradores que resultaron beneficiados
durante dicho ejercicio fiscal.

Finalmente, el Diccionario de Competencias del
MIVHED, desarrollado y puesto en vigencia en el
ano 2026, se integra formalmente a este esquema
para constituir el nuevo marco de referencia
institucional regulatorio, disefiado especificamente
para la planificacién, estructuracion y desarrollo
integral del talento humano en el ministerio.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 114 de 377



2) Atrae y desarrolla los talentos necesarios para
lograr la misién, vision y objetivos.

Evidencias:

3.2.1.1 Plan Anual de Capacitacién

3.2.1.2 Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(DNC)

3.2.1.3 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED - 2024

3.2.1.4 Registros de participacion en programas de
capacitacion y desarrollo

El MIVHED ejecuta una gestion integral del talento

humano orientada a atraer, desarrollar y retener a
los profesionales idéneos para el cumplimiento de
sus objetivos estratégicos. Para asegurar la
objetividad en la captacién y movilidad del personal,
los procesos de reclutamiento y las promociones
internas se fundamentan estrictamente en los
perfiles y competencias establecidos en el Manual de
Cargos Comunes y Tipicos MIVHED - 2024.
Simultaneamente, para garantizar la fidelizacién del
talento y su crecimiento continuo, la institucion
evalia el entorno laboral mediante la Encuesta de
Clima Organizacional, cuyos resultados permiten
estructurar  programas de  capacitacion vy
oportunidades de desarrollo profesional adaptados
a las necesidades reales de los colaboradores,
fortaleciendo asi el compromiso y la capacidad
operativa de la institucién.

Evidencias:

3.1.2.1 DRH-MA-003 V2 Manual de Reclutamiento,
Seleccidn, Promocidn y Ascenso

3.2.2.2 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED - 2024
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3) Permite nuevas e innovadoras formas de
aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento de diseno, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electronico, aprendizaje en el trabajo).

3.2.2.3 Encuesta de Clima Organizacional

El ministerio ha fortalecido su estrategia de
desarrollo del talento humano mediante |Ia
incorporacién de modalidades innovadoras de
aprendizaje y la diversificacion de sus canales de
ensenanza. Como parte de estas acciones, la
institucion ha impulsado fuertemente la formacion a
distancia, lo cual se evidencia en los registros de
capacitaciones virtuales correspondientes al
periodo 2025-2026, demostrando la capacidad de
adaptacion del ministerio a los entornos digitales y
a las nuevas exigencias de formacion continua.

En este sentido, para operativizar gran parte de esta
estrategia de aprendizaje virtual, la institucion ha
canalizado la participacion de sus colaboradores
apoyandose en la oferta formativa del Instituto
Nacional de Formacion Técnico Profesional
(INFOTEP). Los registros generados a través de
esta plataforma sustentan la ejecucion de programas
de capacitacion que fortalecen las competencias
técnicas y transversales del personal.

Adicionalmente, el ministerio promueve el
desarrollo de competencias especializadas y la
actualizacion técnica a nivel internacional. Un
ejemplo destacado de esta practica es la
participacion de colaboradores de la institucion en
el seminario llevado a cabo en China, el cual estuvo
enfocado en los modelos de gestion para el
desarrollo de ciudades verdes y resilientes. El
conocimiento especializado adquirido durante esta
experiencia  internacional fue  debidamente
documentado y sistematizado de manera formal
mediante la elaboracion del Informe del Seminario

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 116 de 377



4) Establece planes de desarrollo de competencias
individuales del personal, que incluyan
habilidades personales y gerenciales, desarrollo
de liderazgo, incluidos los instrumentos de
gestion publica.

de Ciudades Verdes, garantizando que los
aprendizajes técnicos queden registrados como un
activo de conocimiento para la institucion.

Evidencias:

3.2.3.1 Plan Capacitacion 2025

3.2.3.2 Listado participaciéon INFOTEP Curso
Mejora continua de procesos |3-10-2025

3.2.3.3 Memorias de Participacion en Seminarios,
Congresos y Redes Internacionales

El MIVHED ha consolidado una metodologia que
vincula directamente los resultados de las
Evaluaciones de Desempefio del Personal con el
desarrollo continuo del talento humano. A partir de
estos diagnosticos formales, se estructuran
herramientas de seguimiento como el Plan de
Mejora Individual, el cual da continuidad a las
acciones de desarrollo gestionadas durante el 2025.
Cada plan funciona como una hoja de ruta que
establece acciones concretas, objetivos de
aprendizaje, plazos y responsables para asegurar el
crecimiento especifico de cada colaborador.

Para garantizar que este esfuerzo responda a las
exigencias  estratégicas, el Diccionario de
Competencias del MIVHED opera como el marco
de referencia normativo. Este instrumento permite
medir de forma objetiva las brechas entre el perfil
actual del servidor y las capacidades Ooptimas
requeridas por su puesto. Finalmente, las
necesidades detectadas a nivel individual se
consolidan y sirven de insumo principal para
estructurar el Plan Anual de Capacitacion,
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5) Guia y apoya a los nuevos empleados a través
de tutoria, mentoria y asesoramiento individual.

asegurando que las intervenciones formativas
institucionales del 2026 cierren efectivamente las
brechas de conocimiento y optimicen la calidad del
servicio publico.

Evidencias:

3.2.4.1 Plan de Mejora individual
3.2.4.2 Evaluaciones de Desempeno del Personal
3.2.4.3 Plan Anual de Capacitacion

El MIVHED ha consolidado una metodologia que
vincula directamente los resultados de las
Evaluaciones de Desempefio del Personal con el
desarrollo continuo del talento humano. A partir de
estos diagnosticos formales, se estructuran
herramientas de seguimiento como el Plan de
Mejora Individual, el cual da continuidad a las
acciones de desarrollo gestionadas durante el 2025.
Cada plan funciona como una hoja de ruta que
establece acciones concretas, objetivos de
aprendizaje, plazos y responsables para asegurar el
crecimiento especifico de cada colaborador.

Para garantizar que este esfuerzo responda a las
exigencias  estratégicas, el Diccionario de
Competencias del MIVHED opera como el marco
de referencia normativo. Este instrumento permite
medir de forma objetiva las brechas entre el perfil
actual del servidor y las capacidades Ooptimas
requeridas por su puesto. Finalmente, las
necesidades detectadas a nivel individual se
consolidan y sirven de insumo principal para
estructurar el Plan Anual de Capacitacion,
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6) Promueve la movilidad interna y externa de los
empleados.

asegurando que las intervenciones formativas
institucionales del 2026 cierren efectivamente las
brechas de conocimiento y optimicen la calidad del
servicio publico.

Evidencias:

3.2.4.1 Plan de Mejora individual
3.2.4.2 Evaluaciones de Desempeno del Personal
3.2.4.3 Plan Anual de Capacitacion

Como parte de su estrategia integral de gestion y
retencion del talento humano, el MIVHED impulsa
un sistema dinamico de movilidad interna
fundamentado en el mérito y las necesidades
operativas de la organizacion. Para garantizar la
objetividad de este proceso, la institucion
estandariza la identificacion y desarrollo de las
capacidades de los servidores publicos alineando sus
trayectorias profesionales con los lineamientos
normativos actualizados que definen y regulan las
competencias requeridas para todos los perfiles de
la institucion, en estricta concordancia con las metas
del Plan Estratégico Institucional (PEl) 2025-2028.

La transparencia y efectividad de este modelo se
sostiene  mediante  una  rigurosa  gestion
administrativa que formaliza oportunamente las
notificaciones de traslados estratégicos y la
asignacion de nuevas responsabilidades. Asimismo,
la institucion mantiene una documentacion histérica
detallada que avala los avances profesionales y
reconocimientos otorgados al personal por su
desempeno. Al auditar y capitalizar de esta forma el
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7) Desarrolla y promueve métodos modernos de
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electronicos [e-learning], uso de las
redes sociales).

conocimiento especializado y la experiencia técnica
instalada, el MIVHED estimula la motivacion y el
compromiso de sus colaboradores, salvaguarda la
memoria institucional y maximiza la eficiencia
estratégica.

Evidencias:

3.2.6.1 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED - 2024

3.2.6.2 Comunicaciones de reasignacion y
movilidad interna

3.2.6.3 Registros de promociones internas y
ascensos

3.2.6.4 Plan Estratégico Institucional (PEIl) 2025-
2028

Para garantizar la accesibilidad y el desarrollo
continuo del talento humano, el MIVHED ha
consolidado una metodologia formativa hibrida que
articula de manera estratégica modalidades
presenciales, virtuales y semipresenciales. La
efectividad de este enfoque quedd demostrada en
los informes de gestion del pasado ciclo, los cuales
certifican un sobresaliente indice de ejecucion del
97% respecto al plan de capacitacién proyectado
para 2025.

A partir de estos resultados, y tomando como base
los altos niveles de participacion documentados en
los registros de capacitaciones a distancia, la
institucion proyecta fortalecer esta estrategia
tecnologica para el afo 2026. Se priorizara el
aprovechamiento de  plataformas virtuales
especializadas, seminarios web y modalidades
flexibles de aprendizaje. Esta visibn asegura una
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8) Planifica las actividades formativas y el desarrollo
de técnicas de comunicacion en las areas de
gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion
de la diversidad, enfoque de género y ética.

cobertura integral que rompe barreras geogrificas,
facilitando el acceso a la instruccion para todos los
colaboradores distribuidos en las distintas sedes
operativas del Ministerio, optimizando asi los
recursos institucionales.

Evidencias:

3.2.7.1 Plan Capacitacion 2025
3.2.7.2 de Informe de Ejecucion Capacitaciones
trabajadas 2025

Como parte de su compromiso con un entorno
laboral inclusivo, el MIVHED ejecuta una
programacion formativa estructurada anualmente
que aborda ejes transversales como la equidad de
género, los derechos humanos, la
corresponsabilidad y la integridad institucional, en
estricto cumplimiento de su Politica de Equidad e
Igualdad (EDI). Para asegurar que estos principios se
transformen en comportamientos observables, el
impacto y alcance de estas intervenciones se audita
a través del control documentado de Ia
participacion de los servidores en las jornadas
instruccionales. Esta educacion técnica, respaldada
por un monitoreo riguroso Yy articulada
estratégicamente con campanas de sensibilizacion,
consolida una cultura organizacional fundamentada
en el respeto mutuo, la transparencia y la
erradicacion definitiva de la discriminacion.

Evidencias:

3.2.8.1 Plan Capacitacion 2025
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9) Evalta el impacto de los programas de formacion
y desarrollo de las personas y el traspaso de
contenido a los companeros, en relacién con el
costo de actividades, por medio del monitoreo
y el analisis costo/beneficio.

3.2.8.2 de Informe de Ejecucion Capacitaciones
trabajadas 2025

Para asegurar la calidad y pertinencia de los
programas de desarrollo del talento humano, el
Departamento ha implementado un mecanismo de
monitoreo estructurado que se activa al finalizar
cada intervencion formativa. Durante los ciclos
correspondientes a 2025 y 2026, se han aplicado de
manera sistemadtica instrumentos de evaluacion
disefados para capturar, por un lado, el nivel de
satisfaccion de los participantes con la instruccion
recibida y, por otro, el grado de aprendizaje técnico
y conductual adquirido.

El andlisis de estos registros de impacto formativo
trasciende la simple recoleccion de datos, ya que sus
resultados se utilizan de manera estratégica para
retroalimentar el disenho de los programas y ajustar
la planificacion de los siguientes ciclos en funcion de
las verdaderas necesidades detectadas. Esta cultura
de evaluacién y mejora continua ha demostrado ser
altamente efectiva, lo cual se consolida en los
informes operativos que certifican el cumplimiento
de un 97% del plan general de capacitacion trazado
para el ano 2025. Este sobresaliente indicador de
ejecucion evidencia una administracion eficiente,
transparente y orientada a resultados respecto a los
recursos que el MIVHED invierte en Ila
profesionalizacion de sus servidores publicos.

Evidencias
3.2.9.1 de Informe de Ejecucion Capacitaciones
trabajadas 2025
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3.2.9.2 Evaluaciones de Satisfaccion Curso
Conectando Personas Construyendo Equipos
3.2.9.3 Evaluaciones de Satisfaccion Curso Virtual_
Técnicas de las 55(1-24)

Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Promueve una cultura de didlogo y comunicacién
abierta que propicia el aporte de ideas de los
empleados y fomenta el trabajo en equipo.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Para asegurar la efectividad de los canales de
interaccion interna y el fortalecimiento del clima
organizacional, el MIVHED implementa un modelo
de comunicacion bidireccional y participativa que se
activa de forma continua en todos los niveles.
Durante los ciclos correspondientes a 2025 y 2026,
se han aplicado de manera sistematica instrumentos
de consulta y espacios de concertacion disenados
para capturar las propuestas innovadoras de los
colaboradores, evaluando al mismo tiempo el nivel
de cohesién, apertura y efectividad del trabajo en
equipo dentro de las distintas areas.

El analisis de estos mecanismos de didlogo
trasciende la simple recoleccion de opiniones, ya
que sus resultados se utilizan estratégicamente para
robustecer las politicas de desarrollo organizacional
y optimizar los entornos laborales. Esta cultura de
apertura se fundamenta y fortalece mediante la
aplicacion estricta de los lineamientos normativos
internos que regulan la conducta, la integridad y las
pautas de interaccion de los servidores publicos. La
consolidacién de estos esfuerzos participativos y
éticos queda demostrada en los informes integrales
de gestion anual de la institucion, evidenciando una
administracion transparente y orientada al bienestar
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2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos didlogo
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, lluvia de ideas
(brainstorming)).

de su personal, lo cual impacta directamente en la
calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Evidencias

3.3.1.1 Memoria Institucional Anual 2025
3.3.1.2 OAI-MA-003 VI Cédigo de Etica del
MIVHED

Para estimular la innovacion y el empoderamiento

continuo del talento humano, el MIVHED ha
institucionalizado un ecosistema de participacién
activa que fomenta de manera sistematica la captura
de propuestas e ideas de mejora. Durante los
periodos de gestion 2025 y 2026, la institucion ha
respaldado  esta  dindmica  mediante la
implementacion de un marco procedimental
estandarizado que norma y regula rigurosamente la
recepcion, tratamiento y seguimiento de los
comentarios, sugerencias, quejas y denuncias de los
usuarios internos. Bajo este paraguas normativo, se
han puesto a disposicion de los colaboradores
diversos mecanismos formales de dialogo, tales
como canales habilitados para  depositar
sugerencias, mesas de trabajo interdepartamentales
y sesiones estructuradas orientadas a la
optimizacién de procesos.

El andlisis de las iniciativas captadas trasciende la
mera recepcion de opiniones, garantizando un
proceso transparente Yy auditable mediante la
documentacion formal de cada apertura de los
buzones y el levantamiento de registros detallados
que asientan todas las interacciones ingresadas por
los distintos canales. Las propuestas viables son
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3) Involucra a los empleados y sus representantes
(por ejemplo, asociaciones de servidores
publicos) en el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el disefio de procesos y en la
identificacion e implementacion de actividades
de mejora e innovacion.

evaluadas, canalizadas e integradas estratégicamente
en la planificacion operativa y en la actualizacion de
la estructura organizativa. Esta cultura de
cocreacion fortalece el sentido de pertenencia
organizacional y certifica el compromiso de la alta
direccion con una gestion verdaderamente inclusiva,
elevando la eficiencia de las operaciones que
respaldan los objetivos estratégicos trazados en el
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028.

Evidencias

3.3.2.1 Formulario de apertura del buzén de
sugerencias

3.3.2.2 DRH-PR-001 V2 Procedimiento de
Comentarios, Quejas, Sugerencias y Denuncias del
Usario Interno

3.3.2.3 Minuta RQDS canales de entrada

3.3.2.4 Plan Estratégico Institucional (PEIl) 2025-
2028

Para asegurar una gestion publica verdaderamente
participativa y alineada con los principios de
gobernanza, el Ministerio fomenta la integracion
activa de los colaboradores y sus representantes
legitimos en la toma de decisiones estratégicas y
operativas. Durante la formulacién del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2025-2028 y Ila
definicion de las metas anuales, se propiciaron
mesas de trabajo inclusivas donde servidores de
distintas areas aportaron directamente al disefo de
los objetivos. Asimismo, la institucion mantiene una
relacion constante y colaborativa con la Asociacion
de Servidores Publicos (ASP) del MIVHED,
garantizando que la voz del personal sea un
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4) Procura el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobre los objetivos y la manera de
medir su consecucion.

componente clave en la validacion de politicas de
recursos humanos y bienestar.

El andlisis de este nivel de involucramiento
demuestra que la participacion trasciende la fase de
consulta, impactando directamente en el diseho y
mejora de procesos clave como los vinculados a la
Ventanilla Unica de la Construccién (VUC) y las
reestructuraciones operativas. Esta cultura de
empoderamiento asegura que las actividades de
mejora e innovacion nazcan desde la experiencia
técnica de quienes operan y evallan los servicios
diariamente, lo cual se consolida en el diseno de las
metas que luego son monitoreadas en plataformas
como eMarSuite. Este enfoque integrador evidencia
una administracion eficiente, transparente Yy
comprometida con el desarrollo institucional a
través de la inteligencia colectiva de sus equipos de
trabajo.

Evidencias

33.3.1 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC)

3.3.3.2 Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-
2028

3.3.3.3 Informes de seguimiento al POA 2025 en el
periodo octubre-diciembre

Como pilar fundamental para la transparencia y la
alineacion  estratégica, el Departamento de
Evaluacion del Desempeio y Capacitacion fomenta
una cultura de didlogo participativo entre las lineas
de supervision y sus respectivos equipos de trabajo.
Tomando como referencia historica los indicadores
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5) Realiza periddicamente
empleados sobre el guia laboral y publica sus

resultados,

resimenes

encuestas a los

de

comentarios,

y resultados consolidados en los reportes de
evaluacion del rendimiento correspondientes al
ciclo 2025, la institucion garantiza que el proceso de
establecimiento de metas parta de un diagnéstico
claro sobre el desempefio previo del personal.

Esta dinamica de consenso se materializa de forma
estructurada a través de la formalizacion de los
acuerdos de desempeno correspondientes al
ejercicio de 2026. Mediante este instrumento de
gestion, el supervisor y el colaborador definen de
manera conjunta y transparente los objetivos
individuales, las metas especificas a alcanzar y los
criterios técnicos de medicion.

Esta metodologia participativa no solo asegura que
el esfuerzo diario de cada servidor publico esté
directamente alineado con las prioridades
operativas y estratégicas del MIVHED, sino que
también garantiza, desde el inicio del ciclo, que el
colaborador comprenda a cabalidad las expectativas
de su rol y los parametros objetivos bajo los cuales
sera valorada su gestion. Asi se reduce la
incertidumbre y se promueve un clima de confianza
y compromiso mutuo.

Evidencias:

3.3.4.1 Acuerdo de desempeno
3.3.4.2 Evaluacion del Desempefio del Personal

Para garantizar un entorno de trabajo 6ptimo y
medir de manera objetiva la satisfaccién del talento
humano, el Ministerio ejecuta de forma sistematica
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interpretaciones
derivadas.

Y

acciones

de

mejora y periodica estudios de clima organizacional y

evaluaciones del entorno laboral. Durante los ciclos
de gestion correspondientes, la Direccion de
Recursos Humanos ha implementado encuestas
integrales, garantizando el anonimato y la
participacion transversal, disenadas para capturar
las percepciones de los colaboradores sobre las
condiciones de trabajo, el liderazgo, el trabajo en
equipo y el bienestar general dentro de la
institucion.

El andlisis de estos estudios trasciende Ila
recoleccion pasiva de datos estadisticos, ya que la
institucion mantiene una politica de transparencia
interna comunicando y socializando los resultados,
interpretaciones y resumenes de comentarios a
todo el personal. A partir de estos diagnosticos, se
formulan y ejecutan planes de accion y mejora
continua que abordan directamente las areas de
oportunidad identificadas por los propios
servidores. Esta dinamica asegura que las estrategias
de bienestar organizacional respondan a
necesidades reales, consolidando el compromiso de
la alta direccion y asegurando un ambiente propicio
para el cumplimiento eficiente de las metas
operativas e institucionales trazadas por el
MIVHED.

Evidencias

3.3.5.1 Plan de Accion derivado de la Encuesta de
Clima Organizacional

3.3.5.2 Informe de Clima y Cultura Organizacional
2025

3.3.5.2 Plan de Mejora Institucional
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6) Asegura buenas condiciones ambientales de
trabajo en toda la organizacion, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

Tomando como punto de partida los significativos
avances consolidados en 2025, el MIVHED ha
establecido para el 2026 la madurez de su Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SGSST). Esta consolidacion se fundamenta de
manera  estructural en los lineamientos
institucionales y en la aplicacién de instrumentos
metodologicos estandarizados que regulan la salud
ocupacional y previenen los riesgos laborales. Con
base en esta normativa interna, se garantiza la
continuidad de la planificacion preventiva mediante
un riguroso cronograma de inspecciones, el
desarrollo de programas médicos y preventivos, y la
ejecucion de ejercicios practicos de evacuacion.
Estas acciones aseguran un monitoreo exhaustivo
de las condiciones fisicas y ambientales,
garantizando espacios éptimos para el desempeno
de cada servidor publico.

En el ambito del cumplimiento regulatorio, la
institucion mantiene un compromiso estricto con
los requerimientos del SISTAP, las métricas de
calidad del SISMAP y las resoluciones vigentes del
Ministerio de Administraciéon Publica (MAP). La
efectividad de esta articulacion entre la normativa
estatal y la accion operativa se audita y valida
mediante el control formal de las convocatorias y
asistencias a las jornadas de salud, asi como con la
documentacion de los resultados de los simulacros
de emergencia. Al integrar estos procesos bajo los
principios de excelencia del Modelo EFQM, el
MIVHED trasciende el mero cumplimiento legal
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7) Asegura que las condiciones sean propicias para
lograr un equilibrio razonable entre el trabajo y
la vida de los empleados (por ejemplo, la
posibilidad de adaptar las horas de trabajo, el
teletrabajo, trabajo a tiempo parcial, las
personas en licencia por maternidad o
paternidad).

para arraigar una cultura preventiva que impacta
directamente en la calidad de vida laboral,
protegiendo el bienestar integral y la dignidad de
todos sus colaboradores.

Evidencias:

3.3.6.1 Evidencias de simulacros de evacuacién e
incendio.

3.3.6.2 Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo.
DRH-PI-010 VI Politica para la Gestion de Salud
Ocupacional

3.3.6.3 Convocatorias y registros de jornadas de
salud institucionales

3.3.6.4 Manual de Seguridad y Salud en el Trabajo
del MIVHED

Como parte de su visidn estratégica para la gestion

del talento humano, el MIVHED asume el
compromiso de garantizar el bienestar integral de
sus colaboradores, promoviendo activamente un
entorno que favorece el equilibrio entre las
responsabilidades operativas, el desarrollo personal
y la vida familiar. Este compromiso se sustenta en la
estructuracion de marcos normativos Yy
procedimientos internos orientados a regular y
formalizar la gestion de las compensaciones y los
beneficios laborales. Mediante estas directrices, la
institucion garantiza un acceso equitativo a
esquemas de conciliacion, licencias y permisos,
asegurando un respaldo transparente y continuo
que acompana a los servidores publicos en las
distintas etapas de su ciclo de vida.
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8) Presta especial atencion a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

Mas alla del estricto cumplimiento legal, la
institucion materializa esta vision mediante la
ejecucion sistematica de programas de calidad de
vida y el despliegue de campafas comunicacionales
continuas, dirigidas a fomentar el bienestar y el
cuidado de segmentos especificos del personal. La
efectividad de estas intervenciones de apoyo fisico,
emocional y  psicosocial se  monitorea
constantemente a través de reportes e indicadores
de gestion. Al evidenciar como estas acciones
impactan de manera positiva en la cultura
organizacional, el Ministerio logra elevar
significativamente los indices de satisfaccion laboral,
consolidar el sentido de pertenencia y afianzar un
compromiso institucional que se traduce en una
mayor excelencia en los servicios brindados a la
ciudadania.

Evidencias:

3.3.7.1 Borrador DRH-PR-003 Politicas y
Procedimientos de Gestion De Compensacion Y
Beneficios Laborales

3.3.7.1 Email comunicado bienestar y cuidado para
mama

Para promover la equidad y garantizar la igualdad
de oportunidades en el entorno laboral, el MIVHED
ejecuta politicas de inclusién orientadas a atender
las necesidades especificas de su talento humano,
erradicar las brechas de vulnerabilidad y fomentar la
paridad. En estricto apego a los mandatos ejecutivos
y resoluciones que rigen la administracion publica
en esta materia, la institucion ha formalizado y
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mantiene en constante actualizacion sus estructuras
internas especializadas, tales como unidades
operativas y comités colegiados dedicados de
manera exclusiva a la promocién de la equidad de
género. A través de estos mecanismos formales, la
Direccion de Recursos Humanos implementa
acciones  concretas para  garantizar  un
acompanamiento continuo, facilitar la accesibilidad
y asegurar el desempeno optimo de las funciones en
un entorno libre de barreras.

El andlisis de estas iniciativas demuestra que la
institucion trasciende el mero cumplimiento de
normativas de cuotas, alineando estratégicamente
sus operaciones con los planes nacionales de
igualdad y equidad vigentes. Esta articulacién
permite fomentar de manera proactiva una cultura
de respeto, empatia y cero discriminacion, apoyada
en la sensibilizacién continua de todo el personal y
la adecuaciéon de los espacios. Esta atencion
transversal e individualizada asegura un entorno de
trabajo digno, consolidando al MIVHED como una
entidad publica verdaderamente inclusiva,
transparente y comprometida con el desarrollo
integral, la paridad y el bienestar de absolutamente
todos sus servidores publicos.

Evidencias

3.3.8.1 Actualizacion del Comité de Genero

3.3.8.2 Decreto No. 974-01 que crea las Oficinas de
Equidad y Género

3.3.8.3 Resolucién Creaciéon Unidades de Igualdad
de Género
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9) Proporciona planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificacion y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

3.3.8.4 Plan Nacional de Igualdad y Equidad de
Género (PLANEG)

El MIVHED promueve activamente el bienestar y el

reconocimiento de sus colaboradores mediante
iniciativas orientadas a fortalecer la motivacion, la
integracion y el sentido de pertenencia. Para
garantizar la equidad y transparencia de estas
acciones, la Direccion de Recursos Humanos
estructura su ejecucion basindose en marcos
normativos y procedimientos internos
estandarizados para la gestion integral de
compensaciones y beneficios. Bajo estas directrices
institucionales, se mantienen canales de difusion
sobre las facilidades disponibles —como planes de
seguros, oportunidades educativas y programas
recreativos— y se aplican esquemas de
reconocimiento monetario, destacando el Incentivo
por Rendimiento y el Bono al Personal de Carrera
Administrativa, en estricto apego a las disposiciones
normativas aplicables.

De forma complementaria, la institucién fomenta la
cohesion de los equipos a través de un programa
continuo de actividades de integracion y apoyo al
deporte, el cual abarca celebraciones institucionales
emblematicas como el Dia de San Valentin, el Dia
Internacional de la Mujer, el Dia de las Secretarias y
el Dia de las Madres. El impacto de estas acciones
se evalla rigurosamente mediante la aplicacion de
instrumentos integrales para la medicion del clima
organizacional y encuestas de satisfaccion aplicadas
tras cada actividad. El analisis sistematico de esta
retroalimentacion permite a la institucion
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

implementar un ciclo de mejora continua,
garantizando que las iniciativas se adapten a las
necesidades del personal y  contribuyan
efectivamente al desarrollo de un entorno de
trabajo orientado a la excelencia.

Evidencias:

3.3.9.1 Informe de Encuesta de Clima Laboral 2025
3.3.9.2 Borrador DRH-PR-003 Politicas y
Procedimientos de Gestion De Compensacién Y
Beneficios Laborales

Considerar lo que esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico para construir
relaciones sostenibles basadas en la confianza, el
didlogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) gestiona de manera sistematica a sus
socios estratégicos mediante un analisis exhaustivo
de su entorno, fundamentado en sus instrumentos
de planificacion plurianual y en los reportes anuales
de su memoria institucional. Este ejercicio
estratégico permite identificar a los actores clave
que interactlan con sus operaciones, definiendo
mecanismos de relacionamiento a la medida de cada
sector. Bajo esta vision, la institucién consolida
alianzas interinstitucionales con entidades publicas,
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el sector privado, la academia, organismos
multilaterales y la sociedad civil. Estas sinergias,
avaladas mediante acuerdos oficiales y cartas
formales de compromiso ciudadano, son
fundamentales para fortalecer la ejecucion de
proyectos habitacionales, optimizar la planificacion
territorial y articular politicas de alcance nacional
con un estricto respeto a las competencias de cada
organismo.

Para materializar esta articulacion, el MIVHED
mantiene espacios de didlogo continuo y trabajo
conjunto con asociaciones profesionales y gremios
del sector construccion, lo que facilita la validacion
técnica de sus iniciativas. Este enfoque colaborativo
resulta indispensable para el despliegue de
proyectos de alto impacto, tales como la
simplificacion de la tramitacién interinstitucional de
licencias, la evaluacion y actualizacion de marcos
normativos con la retroalimentacion de organismos
internacionales, y la ejecucion de programas
nacionales para la mejora de la administracién
publica. Al integrar estas perspectivas dentro de su
Sistema Integrado de Gestion, el Ministerio fomenta
ecosistemas de colaboracion basados en la
transparencia y el intercambio de conocimientos,
garantizando respuestas efectivas, innovadoras y
sostenibles a las demandas del pais.

Evidencias:
4.1.1.1 Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-
2028.

4.1.1.2 Memoria Institucional 2025.
4.1.1.3 RRHH-100-2025 Carta Compromiso Nilka
Abreu PLGP
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2) Desarrolla y  gestionan  acuerdos de
colaboracion, teniendo en cuenta el potencial
de diferentes socios para lograr un beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Yy
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto
socio-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

4.1.1.4 Evidencias de coordinacion con
ACOPROVICI

4.1.1.5 Publicaciones oficiales sobre alianzas,
acuerdos y convenios institucionales

4.1.1.6 Codigo Construccion RD- Banco Mundial
comentarios evaluacion 03 |1 25

4.1.1.7 Documentacion del proyecto PRONAMEP

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve activamente el desarrollo de
alianzas estratégicas con entidades
gubernamentales, el sector privado, la academia y
organizaciones de la sociedad civil, con el fin de
potenciar sus capacidades operativas y alcanzar sus
objetivos misionales. Esta sinergia se formaliza a
través de la  suscripcion de  convenios
interinstitucionales,  cuyos  resultados  son
transparentados en los reportes anuales de gestion
y difundidos mediante los canales oficiales de la
institucion. A través de esta red de colaboracién, el
Ministerio facilita el intercambio de buenas
practicas, la integracion de recursos especializados
y la cooperacion técnica —aspecto evidenciado en
procesos de alto rigor como la actualizacion
conjunta de los marcos normativos de
construccion—, garantizando que cada alianza

genere valor publico bajo principios de
sostenibilidad, transparencia y responsabilidad
social.

Para asegurar la eficacia y el impacto a largo plazo
de estas colaboraciones, el MIVHED ha establecido
mecanismos de control orientados al seguimiento
riguroso de los compromisos asumidos. En el marco
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3) Define el rol y las responsabilidades de cada
socio, incluidos los controles, evaluaciones y
revisiones; monitorea los resultados e impactos
de las alianzas sistematicamente.

de su Sistema de Cumplimiento Regulatorio, la
institucion desarrolla herramientas centralizadas,
como matrices de monitoreo de acuerdos,
disefiadas para identificar, registrar y evaluar
sistematicamente las obligaciones derivadas de cada
alianza. Este enfoque metodologico fortalece la
gobernanza interna, asegura la rendicion de cuentas
y propicia la mejora continua, garantizando que el
trabajo conjunto con los socios estratégicos se
traduzca en una prestacion de servicios mas
eficiente y en un mayor bienestar para la ciudadania.

Evidencias:

4.1.2.1 Convenios y acuerdos de colaboracion
suscritos con instituciones publicas y privadas.
4.1.2.2 Memoria Institucional 2025.

4.1.2.3 Publicaciones oficiales sobre alianzas vy
acuerdos institucionales.

4.1.24 Evidencias de cooperacion
actualizacion del Codigo de Construccion.

para la

El MIVHED establece mecanismos de coordinacion
y seguimiento para garantizar que las alianzas,
acuerdos y convenios desarrollados con
instituciones publicas, organizaciones privadas y
demas actores estratégicos cuenten con
responsabilidades  claramente  definidas y
contribuyan al logro de los objetivos institucionales.

Para ello, los acuerdos de colaboracion
formalizados por la institucion establecen los
compromisos, obligaciones y aportes de las partes
involucradas, definiendo mecanismos de
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coordinacion, seguimiento y rendicién de cuentas
que facilitan el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Asimismo, el MIVHED coordina y supervisa
acciones conjuntas con diferentes actores
interinstitucionales, definiendo roles,
responsabilidades y mecanismos de seguimiento
que permiten garantizar el cumplimiento de los
compromisos asumidos y monitorear los resultados
de los proyectos y programas desarrollados,
especialmente en materia de acceso a la vivienda,
infraestructura y gestion de proyectos.

Como parte del fortalecimiento institucional y en el
marco de la implementacion del Sistema de
Cumplimiento Regulatorio, el MIVHED desarrolla
una Matriz de Acuerdos y Convenios, orientada a
identificar, documentar y dar seguimiento a los
compromisos  asumidos en los distintos
instrumentos de colaboracién institucional. Esta
herramienta permitira fortalecer los controles, la
trazabilidad de los compromisos, la evaluacion del
cumplimiento y el monitoreo sistematico de las
alianzas estratégicas de la institucion.

Evidencias:

4.1.3.1 Planes de trabajo y herramientas de
seguimiento de proyectos.

4.1.3.2 Acta de reunion del Proyecto Policia
Nacional.

4.1.3.3 Convenio entre el MIVHED y el Banco
Agricola donde se establecen roles 'y
responsabilidades institucionales.

4.1.3.4 Convenios y Acuerdos Interinstitucionales
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4) ldentifica las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrolla
cuando sea apropiado.

5) Asegura los principios y valores de Ia
organizacion seleccionando proveedores con
un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

El MIVHED promueve la identificacion y desarrollo

de alianzas estratégicas para fortalecer la ejecucién
de proyectos de vivienda e infraestructura,
impulsando mecanismos de colaboracién que
contribuyan a optimizar recursos, fortalecer la
capacidad institucional y generar mayor valor
publico. En el marco de sus competencias y de la
normativa vigente, la instituciéon formaliza esquemas
de colaboracién comprobables, como fideicomisos
y acuerdos interinstitucionales, que favorecen la
sostenibilidad de los proyectos y la eficiencia en la
gestion de los recursos. Asimismo, estas alianzas
promueven la coordinacion interinstitucional en la
ejecucion de proyectos estratégicos de interés
nacional, cuyos resultados e impactos se reportan y
difunden de manera continua a la ciudadania
mediante los canales oficiales y portales de
transparencia.

4.1.4.1 Convenios que formalizan alianzas
estratégicas

4.1.4.2 Memorias Institucionales y Reportes de
Rendicion de Cuentas

4.1.4.3 Publicaciones institucionales y notas de
prensa sobre proyectos ejecutados en alianza

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) garantiza la alineacion de sus
contrataciones con los principios éticos y valores
institucionales, operando en estricto apego a la Ley
No. 340-06 sobre Compras y Contrataciones
Publicas y sus modificaciones. La institucion fomenta
activamente la seleccion de proveedores con un
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perfil socialmente responsable mediante la
planificacion transparente y la integracion de
criterios de sostenibilidad, equidad e inclusion en
sus procesos de adquisicion publicos. Esto se
materializa desde la formulacion de su Plan Anual de
Compras, garantizando el cumplimiento de las
cuotas establecidas para las Micro, Pequenas y
Medianas Empresas (MIPYMES) y empresas
lideradas por mujeres, asi como la exigencia
rigurosa de certificaciones de cumplimiento fiscal,
laboral y medioambiental detalladas en los Pliegos
de Condiciones y validadas en las resoluciones de
adjudicacion para el desarrollo de proyectos
habitacionales y de infraestructura estatal.

Evidencias:

4.1.5.1 Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

4.1.5.2 Pliegos de Condiciones para Licitaciones
4.1.5.3 Reportes de Ejecucion de Compras

Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Garantiza la transparencia mediante una politica
de informacion proactiva, que también
proporcione datos abiertos de la organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la transparencia y el acceso a
la informacion publica mediante la publicacion
continua de informacién institucional a través del
Portal Web Institucional, el Subportal de
Transparencia, el Sistema de Acceso a |la
Informacion Publica (SAIP) y sus canales oficiales de
comunicacion.
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Asimismo, la institucion difunde de manera
proactiva informacion sobre sus proyectos,
servicios, programas, ejecucion presupuestaria,
compras y contrataciones, resultados
institucionales y acciones de gobierno, facilitando el
acceso oportuno de la ciudadania a informacion
relevante sobre la gestion institucional.

De igual manera, la Direccion de Comunicaciones
mantiene un ecosistema de comunicacién
institucional integrado por el portal web, redes
sociales y medios de comunicacion, a través del cual
se comparten informaciones de interés publico,
avances de proyectos Yy resultados institucionales.

Como parte de las acciones de transparencia y
rendicion de cuentas, el ministro encabezo
recientemente un encuentro con representantes de
los medios de comunicacién, en el que presenté los
principales avances, proyectos estratégicos Yy
resultados alcanzados por la institucion,
promoviendo un espacio de didlogo abierto con la
prensa y la ciudadania.

Asimismo, la Oficina de Acceso a la Informacién
(OAl) gestiona las solicitudes de informacion
publica recibidas a través del SAIP, garantizando el
ejercicio del derecho de acceso a la informacion
conforme a las disposiciones legales vigentes.

Estas acciones fortalecen Ila transparencia
institucional, la rendicion de cuentas y el acceso

oportuno a la informacion publica.

Evidencias:
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2) Incentiva la participacion y colaboracion activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decision y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinion, comités de
calidad, buzén de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

4.2.1.1 Portal Web Institucional.
4.2.1.2 Subportal de Transparencia actualizado.
4.2.1.3 Ecosistema de Redes Sociales Institucionales.
4.2.1.4 Sistema de Acceso a la Informacion
Publica (SAIP).
4.2.1.5 Memorias Institucionales y Reportes
de Rendicion de Cuentas

El Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la participacion activa de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés en los
procesos de mejora institucional, formulacion de
iniciativas y evaluacion de los servicios, utilizando
diversos mecanismos de consulta,
retroalimentacion y didlogo que permiten
incorporar sus necesidades, expectativas Yy
opiniones en la toma de decisiones.

Para ello, la institucion realiza encuestas de
satisfaccion de usuarios, encuestas de necesidades y
expectativas, consultas sectoriales, reuniones de
trabajo, grupos focales y mecanismos de recepcion
de quejas, denuncias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones (QDRSF), cuyos resultados son
utilizados para identificar oportunidades de mejora
y fortalecer la calidad de los servicios
institucionales.

Asimismo, en el marco de la elaboracion de la Carta
Compromiso al Ciudadano, el ministerio desarrolla
procesos de consulta dirigidos a los usuarios para
conocer sus necesidades y expectativas respecto a
los servicios institucionales, utilizando los
resultados obtenidos como insumo para la
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definicion de compromisos de calidad y acciones de
mejora.

De igual manera, iniciativas estratégicas como la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC), la
actualizacion del Codigo de Construccion y el
PRONAMEP incorporan espacios de participacion
con representantes del sector construccion,
asociaciones profesionales, gremios, entidades
publicas y otros grupos de interés, permitiendo
recoger aportes y validar propuestas antes de su
implementacion.

Complementariamente, la Direccion de Atencién al
Ciudadano  (DAC) mantiene  mecanismos
permanentes de comunicacién con los usuarios a
través de los diferentes canales de atencion
institucional, facilitando la recepcion de opiniones,
consultas y sugerencias que contribuyen a la mejora
continua de los servicios.

La institucibn se encuentra en proceso de
implementacion de un chatbot automatizado que
permitira fortalecer la atencion al ciudadano y
ampliar los mecanismos de recepcién de quejas,
sugerencias y consultas, enriqueciendo la toma de
decisiones desde la perspectiva de los usuarios.

Evidencias:

42.2.1 Formulario de apertura del buzéon de
sugerencias

42.2.2 Resultados de la Encuesta Nacional de
Satisfaccion de Usuarios de los Servicios Publicos
(MAP)
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3) Define el marco de trabajo para recoger y
procesar los datos obtenidos sobre la opinién
de los ciudadanos/clientes a través de los
distintos medios.

4.2.2.3 Encuestas de necesidades y expectativas para
la Carta Compromiso al Ciudadano.

4.2.2.4 Codigo de Construccion actualizado

4.2.2.5 Evidencias de consultas y validaciones del
proyecto PRONAMEP.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) cuenta con mecanismos y herramientas
que permiten recopilar, procesar y analizar las
opiniones, quejas, denuncias, reclamaciones,
sugerencias y niveles de satisfaccion de los
ciudadanos, con el proposito de identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la calidad de
los servicios institucionales.

Para ello, la institucion utiliza diversos canales de
retroalimentacién, incluyendo encuestas de
satisfaccion de usuarios, encuestas de necesidades y
expectativas, los resultados de la Encuesta Nacional
de Satisfaccion de Usuarios de los Servicios Publicos
coordinada por el MAP, el Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 311, asi como los mecanismos
institucionales de recepcion y gestion de RQDS.

Asimismo, la informacion recibida a través de estos
canales es consolidada y evaluada por las areas
responsables mediante analisis periddicos, reportes
estadisticos, minutas de seguimiento y reuniones de
revision, permitiendo identificar  tendencias,
necesidades recurrentes y oportunidades de mejora
en los servicios ofrecidos.
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De igual manera, en el marco de la Carta
Compromiso al Ciudadano, la institucién desarrolla
procesos de levantamiento y andlisis de informacién
para conocer las expectativas de los usuarios y
utilizar estos resultados como insumo para la
definicion de compromisos de calidad y acciones de
mejora.

Por otra parte, el Departamento de Gestion de
Datos y el Departamento de Estadisticas apoyan la
transformacion de la informacion recopilada en
indicadores, reportes y productos de informacién
que facilitan el monitoreo de la percepcién
ciudadana y la toma de decisiones basada en
evidencia.

Evidencias:

4.2.3.1 Andlisis de Reclamaciones, Quejas,
Denuncias y Sugerencias (RQDS).

4.2.3.2 Minutas de evaluacién y seguimiento de los
canales de entrada de RQDS.

4.2.3.3 Reportes estadisticos del Sistema Nacional
de Atencion Ciudadana 31 1.

4.2.3.4 Resultados de Encuestas de Satisfaccion de
Usuarios.

4.2.3.5 Resultados de la Encuesta Nacional de
Satisfaccion de Usuarios de los Servicios Publicos
(MAP)

4.2.3.6 Encuestas de necesidades y expectativas para
la Carta Compromiso al Ciudadano.
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4) Desarrolla una gestion eficaz de las expectativas,
informando y explicando a los clientes los
servicios disponibles y sus estindares de
calidad. Por ejemplo: el catilogo de servicios y
las Cartas Compromiso de Servicios al
Ciudadano.

El Ministerio desarrolla acciones orientadas a
gestionar adecuadamente las expectativas de los
ciudadanos y usuarios, asegurando que dispongan
de informacion clara, oportuna y accesible sobre los
servicios institucionales, sus requisitos, tiempos de
respuesta, canales de atencion y estandares de
calidad.

Para ello, la institucion mantiene actualizado el
Catdlogo de Servicios Institucional, el cual
constituye la fuente oficial de informacion sobre los
servicios ofrecidos por el ministerio, incluyendo
requisitos, costos, tiempos de respuesta, canales de
prestacion y responsables de cada servicio.

Asimismo, el MIVHED publica en su portal web las
fichas de servicios y documentos informativos
asociados, facilitando que los ciudadanos conozcan
de manera anticipada las condiciones para acceder
a los servicios y puedan gestionar sus solicitudes de
forma adecuada.

De igual manera, la institucién se encuentra
desarrollando la Carta Compromiso al Ciudadano,
iniciativa que permitira formalizar compromisos de
calidad, estandares de servicio y mecanismos de
seguimiento  orientados a  fortalecer Ia
transparencia, la satisfaccion de los usuarios y la
mejora continua de los servicios institucionales.

Complementariamente, la Direccidon de Atencién al
Ciudadano (DAC) brinda orientacion permanente a
los usuarios a través de los distintos canales de
atencion institucional, facilitando informacion sobre
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Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacion:

I) Alinea la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz y eficiente por
medio de un presupuesto general y en
cumplimiento de la legislacion vigente.

los servicios disponibles, requisitos, procedimientos
y mecanismos de atencion.

Asimismo, la informacion obtenida mediante
encuestas de satisfaccion, encuestas de necesidades
y expectativas, asi como a través de los mecanismos
de atencion ciudadana, es utilizada para identificar
oportunidades de mejora y ajustar los servicios a las
necesidades de los usuarios.

Evidencias:

4.2.4.1 Minuta de participacién en el levantamiento
del catdlogo de servicios

4.2.4.2 Portal de consulta Mi Vivienda

4.2.4.3 Designacion de enlaces de procesos Redes
Sociales

4.2.4.4 Compromiso Carta Compromiso al
Ciudadano

4.2.4.5 Resultados de Encuestas de Satisfaccion del
Usuario

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED orienta su gestion financiera de acuerdo
con sus prioridades estratégicas e institucionales,
asegurando que la planificacion, programacion y
ejecucién de los recursos estén alineadas con los
objetivos establecidos en el Plan Estratégico
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2) Evalla los riesgos de las decisiones financieras y
elabora un presupuesto equilibrado, integrando
objetivos financieros y no financieros.

Institucional (PEl) y el Plan Operativo Anual (POA).
Este enfoque favorece una asignacion eficiente de
los recursos publicos y fortalece el cumplimiento de
los programas, proyectos e iniciativas orientados al
desarrollo del sector vivienda y edificaciones.

Asimismo, la institucion desarrolla su gestion
presupuestaria y financiera en cumplimiento del
marco normativo aplicable al sector publico,
apoyandose en los sistemas oficiales de
administracién financiera y en mecanismos de
seguimiento y evaluacion que promueven la
transparencia, la rendicion de cuentas y el uso
eficiente de los recursos publicos. La evaluacion
periodica de la ejecucion fisica y financiera facilita la
toma de decisiones, el seguimiento al desempeno
institucional y la mejora continua de la gestion.

Evidencias:

4.3.1.1 Plan Operativo Anual (POA).

4.3.1.2 Informes de Ejecucion Presupuestaria Fisica
y Financiera.

4.3.1.3 Evaluaciones de Desempefo Presupuestario
y Auditorias Financieras.

4.3.1.4 Plan Estratégico Institucional (PEI).

4.3.1.5 Informes de seguimiento al POA y reportes
de cumplimiento de metas institucionales.

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) integra un enfoque preventivo en su
planificacion econémica mediante la evaluacion
sistematica de los riesgos asociados a sus decisiones
financieras y operativas, tales como la fluctuacion en
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3) Asegura la  transparencia financiera vy
presupuestaria, por medio de la publicacion del
presupuesto, la ejecucion presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacién y partes interesadas.

los costos de los materiales de construccidn, los
tiempos de desembolso o los riesgos de mercado
en los fideicomisos. Para mitigar estos impactos, la
institucion formula un presupuesto equilibrado bajo
los lineamientos de la Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES), asegurando que los
compromisos asumidos no excedan la capacidad
financiera de la institucion. Este proceso garantiza
una sinergia perfecta entre los objetivos financieros
(ejecucion eficiente, control del gasto y rentabilidad
social de la inversion) y los objetivos no financieros
o misionales (reduccion del déficit habitacional,
entrega oportuna de centros de salud y mejora de
la calidad de vida de los ciudadanos).

Evidencia:

4.3.2.1 Presupuesto Aprobado 2026
4.3.2.2 Plan Operativo Anual 2026 (POA)
4.3.2.3 Matriz de Riesgos Institucionales

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) reafirma su compromiso ineludible con
la rendicién de cuentas y la ética publica, operando
en estricto cumplimiento con la Ley No. 200-04 de
Libre Acceso a la Informacion Pdblica. Para
garantizar la total transparencia de su gestion
financiera y el control social sobre la calidad del
gasto, la institucion mantiene permanentemente
actualizado su Portal de Transparencia Estandar. A
través de esta plataforma, se pone a disposicion de
la ciudadania, de manera proactiva y en formatos
abiertos, el presupuesto institucional aprobado, los
informes periodicos de ejecucion presupuestaria,
los costos de las obras, pagos de cubicaciones y los
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4) Asegura la gestion rentable, eficaz y eficiente de
los recursos financieros usando la contabilidad
de costos y sistemas de control y evaluacién
eficientes (por ejemplo, revisiones de gastos).

procesos de compras. Asimismo, mediante su
Oficina de Acceso a la Informacion (OAl), el
MIVHED asegura que cualquier ciudadano o parte
interesada reciba respuestas oportunas a sus
requerimientos de informacion financiera,
fomentando un escrutinio publico efectivo y
consolidando la confianza en la gestion de los
recursos del Estado.

Evidencia:

4.3.3.1 Portal de Transparencia Institucional
Actualizado

4.3.3.2 Sistema de Acceso a la Informacién Publica
(SAIP)

4.3.3.3 Resultados del indice de Transparencia
Estandarizado

En estricto apego a los principios rectores que
definen su identidad estratégica, el MIVHED
fundamenta su modelo de gestién administrativa y
financiera en los pilares establecidos en su Mision y
Vision Institucional. Estos preceptos trascienden la
declaracion formal para convertirse en el marco
normativo de actuacion que guia cada proceso,
exigiendo que la operatividad del Ministerio se
caracterice invariablemente por la maxima
eficiencia, la transparencia absoluta y el uso ético,
racional y responsable de los recursos del Estado.

Para materializar este mandato estratégico, la
institucion ha estructurado y consolidado rigurosos
mecanismos de seguimiento y control financiero. A
través de estas herramientas de monitoreo
continuo, el Ministerio realiza evaluaciones
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5) Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos  plurianuales, programas de
presupuesto por proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos energéticos.).

exhaustivas de los costos asociados a los proyectos
de infraestructura, habitat y edificaciones,
garantizando una trazabilidad precisa y objetiva en
la ejecucion del gasto presupuestario. Esta vigilancia
asegura que cada erogacion responda directamente
a las necesidades de los proyectos y evite
desviaciones o ineficiencias.

Finalmente, la aplicacion sistematica de estas
revisiones financieras y analisis de costos fortalece
de manera significativa la cultura de rendicion de
cuentas, tanto a nivel interno como ante los
organismos rectores y la ciudadania. Disponer de
informacion financiera depurada y en tiempo real
constituye el insumo principal para la toma de
decisiones por parte de la alta direccion. De esta
forma, se logran implementar ajustes oportunos, se
optimiza la asignacion de los recursos disponibles y
se garantiza el cumplimiento exitoso de los
objetivos trazados en la planificacion institucional.

Evidencias:

4.3.4.1 Misién y Vision Institucional
4.3.4.2 Informes de Ejecucion Presupuestaria
4.3.4.3 Publicaciones del Portal de Transparencia

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) optimiza la administracion de los fondos
publicos mediante la  implementacion de
herramientas avanzadas de planificacién y control
financiero. Dada la magnitud de las obras de
infraestructura, la institucion formula presupuestos
plurianuales que garantizan la viabilidad econémica
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6) Delega y/o descentraliza las responsabilidades
financieras, pero, las equilibran con el control
financiero centralizado.

de los proyectos a lo largo del tiempo. Asimismo,
aplica un control presupuestario estructurado por
proyectos, asegurando la trazabilidad exacta de los
costos en cada desarrollo habitacional o de salud.
Ademas, el MIVHED incorpora los lineamientos
transversales del Estado, utilizando los clasificadores
de la DIGEPRES para ejecutar.

Evidencias:

4.3.5.1 Presupuesto Aprobado 2025

4.3.5.2 Ejecucion presupuestaria diciembre 2025
SIGEF

4.3.5.3 Plan Operativo Anual (POA)

El Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) implementa un modelo de gestion
financiera que equilibra la agilidad operativa con un
estricto control centralizado. Para facilitar el
desempeno de sus distintas areas sustantivas, la
institucion descentraliza ciertas responsabilidades
financieras a través de mecanismos regulados, tales
como la administracion de cajas chicas y fondos en
avance. Esta delegacion operativa se realiza bajo el
estricto cumplimiento de manuales y politicas
institucionales, permitiendo a las direcciones y
unidades ejecutoras gestionar sus requerimientos
inmediatos con mayor eficiencia.

Para garantizar que esta descentralizacion no
comprometa el rigor y la transparencia de los
fondos publicos, el MIVHED mantiene una
supervision centralizada a través del Sistema de
Informacion de la Gestion Financiera (SIGEF).
Mediante la Direccion Administrativa y Financiera
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(DAF), se consolida y monitorea la ejecucion
presupuestaria de manera desglosada por cada
unidad ejecutora. Este esquema asegura que todas
las responsabilidades financieras delegadas cuenten
con la debida apropiacion y se alineen a la normativa
vigente, manteniendo un control absoluto sobre el
gasto y el patrimonio institucional.

Evidencias

4.3.6.1 Informes trimestral de seguimiento Yy
presupuesto a los programas

4.3.6.2 Ejecucion presupuestaria diciembre 2025
SIGEF

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacion:

) Crea una organizacion centrada en el
aprendizaje, que proporcione sistemas Yy
procesos para administrar, almacenar y evaluar
la informacion y el conocimiento para
salvaguardar la resiliencia y la flexibilidad de la
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED fortalece la gestion del conocimiento
mediante la implementaciéon de wuna intranet
institucional que funciona como repositorio digital
para el almacenamiento, consulta y acceso a la
informacion organizacional. Asimismo, integra un
sistema de gestion documental con control de
documentos, garantizando la  disponibilidad,
trazabilidad y actualizaciéon de la documentacion
institucional y favoreciendo la estandarizacion de los
procesos y la mejora continua.
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2) Garantiza que la informacion
externamente sea  recogida,
almacenada y usada eficazmente.

disponible
procesada,

Evidencias:

4.4.1.1 Repositorio digital institucional (Intranet)
para almacenamiento y acceso a la informacién.
4.4.1.2 Sistema de gestién documental con control
de documentos controlados integrado en la
intranet.

El Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) sustenta su toma de decisiones técnicas
y operativas en la captacion, procesamiento y uso
continuo de informacién regulatoria y técnica
proveniente de su entorno. Para lograrlo, la
institucion recopila actualizaciones del marco
normativo del sector construccion, directrices de
planificacién urbana, estandares internacionales de
ingenieria y regulaciones ambientales, informacién
que es depurada y centralizada a través de su
Repositorio  Institucional de Normativas vy
Regulaciones Externas. Esta plataforma garantiza
que las areas sustantivas dispongan de un acceso agil
y estandarizado al conocimiento técnico vigente,
permitiendo al Ministerio alinear el disefo de sus
proyectos habitacionales con las mejores practicas
de la industria, actualizar continuamente las
especificaciones de las obras y asegurar que cada
infraestructura cumpla con el maximo rigor técnico
y legal exigido por el entorno constructivo.

Evidencias:

4.4.2.1 Repositorio Institucional de Normativas y
Regulaciones Externas
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3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

4) Establece redes de aprendizaje y colaboracién
para adquirir informacion externa relevante y
también para obtener aportes creativos.

El MIVHED fortalece la gestién del conocimiento y

el  aprendizaje  institucional mediante Ia
implementacion de una intranet que funciona como
repositorio digital para el almacenamiento, consulta
y acceso a la informacion organizacional. Esta
plataforma integra el sistema de gestion documental
con control de documentos, favoreciendo Ila
disponibilidad, trazabilidad y actualizacion de la
documentacion  institucional, asi como Ia
estandarizacion de los procesos y la mejora
continua.

Como parte de su proceso de fortalecimiento
institucional y modernizacion de la gestion publica,
el MIVHED impulsa herramientas digitales que
promueven una administracion mas eficiente de la
informacion y respaldan la consolidacion de sus
sistemas de gestion, contribuyendo al acceso
oportuno al conocimiento institucional y al
fortalecimiento de la calidad en sus procesos.

Evidencias:

4.4.3.1 Intranet Institucional

4.4.3.2 Sistema de gestién documental con control
de documentos integrado en la intranet.

4.4.3.3 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED 2024

Como parte de su estrategia para garantizar la
excelencia operativa y el desarrollo urbano
sostenible, el Ministerio de la Vivienda vy
Edificaciones (MIVHED) concibe la innovacion y la
actualizacion técnica no como un proceso aislado,
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sino como un esfuerzo sinérgico. Para materializar
esta vision, la instituciéon promueve activamente el
establecimiento de redes de aprendizaje y la
consolidacion de alianzas estratégicas con actores
clave del ecosistema de la construccion. Esta
dindmica colaborativa se formaliza y estructura
mediante la suscripcion de diversos acuerdos de
colaboracion académica y de intercambio de
conocimiento, los cuales permiten transferir el rigor
investigativo, las nuevas metodologias de ingenieria
y las innovaciones del sector universitario
directamente a la gestion publica.

A la par de esta vinculacion académica, el Ministerio
mantiene una interaccion técnica constante y fluida
con los principales gremios profesionales vy
empresariales que dinamizan el sector, tales como
el CODIA, ACOPROVI y ACOPROVISI, asi como
con organismos multilaterales de financiamiento y
desarrollo (como el BID y el Banco Mundial). Estas
plataformas interinstitucionales de alto nivel
funcionan como espacios dinamicos donde se
debaten y asimilan las nuevas normativas
regulatorias, las  tecnologias  constructivas
emergentes y las macrotendencias globales en
materia de sostenibilidad habitacional.

Finalmente, para asegurar que este flujo continuo de
innovacion se capitalice y fortalezca la memoria
institucional, el MIVHED sistematiza las mejores
practicas y las lecciones aprendidas obtenidas en
estos espacios. Toda la inteligencia captada queda
debidamente documentada y centralizada a través
de las memorias de participacion institucional
correspondientes a los diversos seminarios,
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5) Monitorea la informacion y el conoci
la organizacion, asegurando su
correccion, confiabilidad y seguridad.

miento de
relevancia,

congresos Yy redes internacionales en los que el
Ministerio tiene presencia. Este acervo de
conocimiento se convierte en un activo estratégico
transversal, utilizindose como insumo directo para
integrar soluciones creativas que optimizan el
diseno arquitectonico de los proyectos publicos,
elevan la eficiencia energética de las infraestructuras
y garantizan la resiliencia integral de los planes
habitacionales en todo el territorio nacional.

Evidencias:

44.4.1 Acuerdos de Colaboracién Académica e
Intercambio de Conocimiento

4.4.4.2 Memorias de Participacion en Seminarios,
Congresos y Redes Internacionales

Para garantizar la confiabilidad, integridad vy
disponibilidad de sus activos estratégicos, el
MIVHED ha consolidado un robusto marco de
proteccion liderado formalmente por su Direccién
de Ciberseguridad. Desde esta estructura
organizativa  especializada, se impulsa la
implementacion de plataformas y controles de
ciberseguridad avanzados para la gestién de accesos,
la proteccion de la infraestructura tecnologica y el
monitoreo en tiempo real de eventos. Asimismo,
para asegurar la continuidad operativa y la
resiliencia del entorno digital frente a cualquier
contingencia, este escudo preventivo se
complementa con la ejecucion sistematica de
procesos de respaldo, avalados mediante el
monitoreo continuo y la realizacion documentada
de pruebas de restauracion de la informacion, en
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6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

estricta alineacion con los lineamientos nacionales
de transformacion digital.

Evidencias:

4.4.5.1 Implementacion de controles y plataformas
de ciberseguridad

4453 Registros de respaldo, pruebas de
restauracion y monitoreo de infraestructura
tecnolégica.

4.4.5.3 Estructura organizacional y documentacién
institucional que evidencia la creaciéon y funciones
de la Direccion de Ciberseguridad y sus
dependencias.

El MIVHED fortalece la comunicacion interna y la
gestion del conocimiento mediante herramientas
digitales que facilitan el acceso oportuno a la
informacién institucional y promueven una cultura
organizacional orientada al aprendizaje continuo y la
mejora permanente. Como parte de este proceso,
ha implementado una intranet institucional
concebida como un repositorio centralizado para el
almacenamiento, consulta y gestion de |la
informacion organizacional.

La intranet integra el sistema de gestion documental
con control de documentos, garantizando Ia
disponibilidad, trazabilidad y actualizacion de la
documentacion institucional, y facilitando su
consulta y reutilizacion por parte del personal. Estas
iniciativas contribuyen a la estandarizacion de los
procesos, al fortalecimiento de la gestion
institucional y al impulso de la transformacion
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7) Asegura el acceso y el intercambio de
informacién y datos abiertos relevantes con
todas las partes interesadas externas de manera
facil de usar, teniendo en cuenta las necesidades
especificas.

digital, en alineacion con los objetivos de
modernizacion y mejora continua del MIVHED.

Evidencias:

4.4.1.1 Repositorio digital institucional (Intranet)
4.4.1.2 Sistema de gestion documental con control
de documentos integrado en la intranet.

4.4.1.3 Manual de Cargos Comunes y Tipicos
MIVHED - 2024

4.4.1.4 Documentacion del proyecto Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC)

En su firme compromiso con los principios de
gobierno abierto y el derecho de acceso a la
informacién publica, el MIVHED ha consolidado una
infraestructura digital orientada a garantizar una
comunicacion transparente y efectiva con todas sus
partes interesadas externas. El niucleo de esta
estrategia es la implementaciéon y modernizacién
continua de su portal web institucional, disehado
como una plataforma accesible que facilita la
consulta agil de servicios y contenidos de alto
interés ciudadano. La calidad, accesibilidad y
estandarizacion de este canal oficial se encuentran
objetivamente validadas mediante la obtencion y
publicacion de las certificaciones NORTIC A3 y El,
las cuales avalan el estricto cumplimiento de las
normativas nacionales dictadas por los organos
rectores en materia de publicacion de datos
abiertos y gestion de la atencion ciudadana a través
de medios digitales.
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8) Asegura que el conocimiento clave (explicito e
implicito) de los empleados que dejan de
laborar en la organizacion se retiene dentro de
la misma.

De manera complementaria, y con el objetivo de
robustecer la rendicion de cuentas, la institucion
ejecuta un proceso sistematico de migracion,
actualizacion y depuracion de contenidos que
nutren de forma directa su Subportal de
Transparencia. Esta herramienta tecnologica
especializada garantiza la disponibilidad
ininterrumpida y la integridad de la informacion
financiera, administrativa y operativa del Ministerio.
A través de la articulacion de este ecosistema digital
certificado, el MIVHED no solo da respuesta a las
exigencias  regulatorias, sino que fomenta
activamente el escrutinio publico, acercando la
gestion del Estado a la ciudadania y consolidando la
confianza en el desarrollo de las politicas
habitacionales.

Evidencias:

4.4.7.1 Portal web institucional
4.4.7.2 Subportal de Transparencia institucional
4.4.7.3 Publicacion Certificacion Nortic A3 y El

El MIVHED implementa un protocolo estructurado
de retencion del conocimiento para salvaguardar la
memoria historica y la experiencia técnica de su
personal ante escenarios de rotacion, garantizando
la continuidad ininterrumpida de sus operaciones. El
conocimiento  explicito se captura mediante
procesos formales de entrega de cargo y se
centraliza de manera segura en el repositorio de
documentacién de la intranet institucional. Esta
preservacion se refuerza a nivel tecnologico
mediante la aplicacion del Procedimiento del Plan de
Migracion de Software (DTIC-PR-001 V1), el cual
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Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos
La Organizacion:

I) Disena la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

blinda la data histérica operativa durante las
transiciones de sistemas. Paralelamente, el
conocimiento implicito y las lecciones aprendidas se
transfieren de forma directa a través de entrevistas
de salida y programas de empalme, asegurando que
el acervo técnico de la organizacion permanezca
intacto al servicio del Estado.

Evidencias:

4.4.8.1 Captura de pantalla repositorio de
documentacion intranet

4.48.2 DTIC-PR-001 VI Procedimiento del Plan de
Migracion de Software

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED planifica y gestiona sus iniciativas
tecnologicas en alineacion con los objetivos
estratégicos y operativos institucionales,
promoviendo la modernizacion, la transformacién
digital y la mejora continua de los servicios publicos.
Para ello, establece un portafolio estructurado de
proyectos e iniciativas que facilita la definicion de
prioridades, el seguimiento de avances y la medicion
de resultados, asegurando una gestion orientada al
cumplimiento de metas institucionales.

La planificacion tecnolégica se articula mediante el
Plan Operativo Anual (POA) y herramientas
especializadas para la gestion de proyectos, que
permiten  organizar las iniciativas, definir

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 161 de 377



2) Monitorea y evalla sistematicamente

rentabilidad  (costo-efectividad)
tecnologias usadas y su impacto.

de

la
las

responsables, establecer indicadores de desempefo
y dar seguimiento continuo a su ejecucion. Este
enfoque fortalece la toma de decisiones basada en
resultados, optimiza la gestiéon de los recursos
tecnologicos y contribuye al cumplimiento de los
objetivos  establecidos en la  planificacion
institucional y en las politicas nacionales de
transformacion digital y gobierno electronico.

Evidencias:

4.5.1.1 Plan Operativo Anual (POA)

4.5.1.2 Portafolio de proyectos tecnolégicos
gestionado en Azure DevOps

4.5.1.3 Plan Estratégico Institucional (PEI)

4.5.1.4 Documentacion del proyecto Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC)

El MIVHED garantiza la eficiencia y costo-
efectividad de sus soluciones informaticas mediante
un seguimiento continuo a su impacto, escalabilidad
y sostenibilidad. Para lograrlo, la institucion
administra el ciclo de vida de sus iniciativas a través
de un portafolio de proyectos tecnoldgicos
centralizado en Azure DevOps, herramienta que
permite evaluar el rendimiento, los costos de
mantenimiento y optimizar los recursos. Este
enfoque analitico impulsa el desarrollo de
plataformas propias (in-house) orientadas a reducir
la dependencia de proveedores externos vy
simplificar los servicios publicos. Un referente clave
de esta estrategia de transformacion digital es la
documentacion e implementacion de la Ventanilla
Unica de la Construccion (VUC), proyecto insignia
que evidencia como una gestion tecnologica agil e
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3) lIdentifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacién, implementando datos
abiertos y aplicaciones de coédigo abierto
cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robodtica, analisis de datos, etc.).

integrada se traduce directamente en procesos mas
eficientes y de mayor valor para la ciudadania.

Evidencias:

4.5.2. Documentacion del proyecto Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC)

4.5.2.2 Portafolio de proyectos tecnologicos
gestionado en Azure DevOps

El MIVHED impulsa la adopcion de tecnologias
emergentes, inteligencia artificial y automatizacion
para consolidar su transformacién digital vy
optimizar la calidad de los servicios publicos. Esta
vision de mejora continua se encuentra
formalmente estructurada en el Plan Operativo
Anual (POA), asegurando el respaldo y la alineacién
estratégica de las iniciativas de innovacion
tecnoldgica. Para administrar esta modernizacion, la
institucion despliega un portafolio de proyectos de
transformacion digital centralizado, dentro del cual
destaca la propuesta y documentacion de la nueva
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC). Esta
plataforma insignia materializa el compromiso del
Ministerio con la interoperabilidad y el gobierno
electronico, integrando soluciones escalables que
agilizan la tramitacion documental, fortalecen la
toma de decisiones basada en datos y garantizan una
experiencia ciudadana mas agil y transparente.

Evidencias:
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4) Utiliza la tecnologia para apoyar la creatividad, la
innovacion, la colaboracion y la participacion
(utilizando servicios o herramientas en la nube)
y la participacion, digitalizacion de la
informacion relevante para la organizacion.

4.5.3.1 Propuesta y documentacion del desarrollo
de la nueva Ventanilla Unica de la Construccién
(VUC)

4.5.3.2 Portafolio de proyectos tecnologicos
gestionado en Azure DevOps

4.5.3.3 Plan Operativo Anual (POA).

Para consolidar su modelo de gobierno digital y
eficiencia operativa, el MIVHED articula las metas de
modernizacion establecidas en su Plan Operativo
Anual (POA) mediante la implementacion y el uso
estratégico del entorno Office 365. El
aprovechamiento de este ecosistema colaborativo
facilita la interconexion de las diferentes areas y
permite administrar de forma segura los procesos y
documentos institucionales digitalizados en la nube.
Mediante el uso de herramientas como SharePoint,
Teams, OneDrive y Power Platform, la institucion
logra automatizar flujos de trabajo internos,
optimizar la trazabilidad de la informacion vy
fortalecer significativamente la productividad diaria
de sus colaboradores.

De manera complementaria, la madurez operativa
alcanzada mediante esta infraestructura tecnolégica
trasciende el ambito interno para impactar
directamente en el valor publico generado. Al
agilizar la gestion documental y reducir los tiempos
de respuesta, el Ministerio optimiza de forma
tangible la calidad y accesibilidad de las prestaciones
definidas en su Catalogo de Servicios Institucional.
Esta integracion armonica entre la planificacion
estratégica y las plataformas en la nube asegura una
gestion publica mas resiliente, segura e innovadora,
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5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos y externos y proporcionar servicios en
linea de una manera inteligente; mejora de los
servicios, digitalizacion de formularios,
documentos, solicitudes; aplicaciones en lineas,
Apps para el acceso a los servicios,
informaciones, espacio para quejas, en procura
de satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

garantizando el cumplimiento continuo de los
objetivos nacionales de transformacion digital.

Evidencias:

4.5.4.1 Implementacion y uso del entorno Office
365

4.5.4.2 Procesos y documentos institucionales
digitalizados y gestionados en plataformas en la
nube.

4.5.4.3 Plan Operativo Anual (POA)

4.5.4.5 Catalogo de Servicios Institucional

El MIVHED avanza de manera sostenida en la
modernizacion de su gestion administrativa
mediante la digitalizacion integral de formularios,
solicitudes y mecanismos de atencion. Esta
transicion tecnologica ha permitido que los flujos de
trabajo operativos y los documentos institucionales
se encuentren completamente digitalizados y sean
gestionados de manera centralizada a través de
plataformas en la nube. Este enfoque estructural no
solo garantiza el resguardo y el acceso seguro a la
informacion, sino que optimiza la trazabilidad de los
requerimientos, reduce significativamente los
tiempos de respuesta y fomenta una colaboracion
ininterrumpida entre las distintas areas, elevando la
eficiencia interna del Ministerio.

De manera complementaria, esta madurez en la
infraestructura tecnologica interna se proyecta de
forma directa hacia la ciudadania, garantizando un
servicio publico mas agil y abierto. El impacto de
estas iniciativas de simplificacion se evidencia en la
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6) Implementa normas o protocolos y otras
medidas para la proteccion efectiva de la data y
la seguridad cibernética, que garanticen el
equilibrio entre la provisién de datos abiertos y
la proteccion de datos.

consolidacion de canales oficiales, destacando el
mantenimiento y la disponibilidad de un Portal de
Transparencia Institucional actualizado. A través de
esta plataforma, la institucion asegura el acceso
continuo a la informacion publica y a los servicios
digitales, alineandose estrictamente con las politicas
nacionales de gobierno electrénico y demostrando
que la innovacion tecnoldgica es el pilar fundamental
para consolidar una administracion transparente y
centrada en el ciudadano.

Evidencias:

4.5.5.1 Portal de Transparencia Institucional
Actualizado

4.5.5.2 documentos institucionales digitalizados y
gestionados en plataformas en la nube

Para garantizar la continuidad operativa y
salvaguardar los datos institucionales, el MIVHED
implementa un robusto sistema de seguridad de la
informacién y ciberseguridad enfocado en la gestién
preventiva de riesgos tecnologicos. Este marco de
trabajo contempla controles exhaustivos para la
administracion de accesos, el monitoreo de
infraestructura y la ejecucién de procedimientos
estandarizados para transiciones seguras, como la
migracion de software y plataformas digitales. Al
alinear estas medidas de mitigacion con estandares
internacionales y validar su cumplimiento mediante
la obtencion de certificaciones oficiales en normas
nacionales de gobierno electronico (NORTIC), la
institucion consolida su gobernanza tecnologica,
asegura la resiliencia de sus operaciones y fortalece
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7) Toma en cuenta el impacto socioeconémico y
ambiental de las TIC, por ejemplo, la gestion de
residuos de cartuchos, accesibilidad reducida
por parte de usuarios con discapacidades y
usuarios en necesidad de elevar sus destrezas
para trabajo en ambiente electrénico, etc.

la confianza ciudadana en la prestacion de sus
servicios digitales.

Evidencias:

4.5.6.1 Publicacion Certificacion Nortic A3 y El
4.5.6.2 DTIC-PR-001 VI Procedimiento del Plan de
Migracion de Software

El Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) gestiona su infraestructura tecnologica
bajo un firme compromiso estratégico con la
sostenibilidad  ambiental 'y la  inclusién
socioeconémica, lineamientos que se encuentran
formalmente estructurados y presupuestados en su
Plan Operativo Anual 2026. En el ambito ambiental,
la institucion avanza hacia una cultura operativa de
"Cero Papel" y ejecuta protocolos estrictos para el
reciclaje y disposicion final de Residuos de Aparatos
Eléctricos y Electronicos (RAEE). El mayor
referente de esta estrategia ecosostenible es el
diseno e implementacion del Proyecto Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC), una plataforma
que digitaliza integralmente la tramitacion del
sector, eliminando drasticamente el consumo de
recursos fisicos y la huella de carbono asociada a los
procesos fisicos tradicionales.

En el aspecto socioeconomico, las metas trazadas
en la planificacion institucional garantizan una
modernizacion tecnolégica inclusiva. De cara a la
ciudadania, el MIVHED democratiza el acceso a la
informacion asegurando que sus plataformas web —
incluyendo los nuevos servicios digitales— cumplan
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Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.
Ejemplos

La Organizacion:

|) Garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones (edificios, oficinas, suministro de
energia, equipos, medios de transporte,
mobiliario, equipos electronicos y materiales).

con los rigurosos estandares de accesibilidad
dictados por la OGTIC, permitiendo la navegacién
sin barreras para personas con discapacidad. De
manera simultanea, para asegurar el éxito de
herramientas como la VUC y respaldar a su talento
humano, la institucion ejecuta programas de
capacitacion continua orientados a cerrar la brecha
digital interna. Estas jornadas formativas elevan las
destrezas de los colaboradores, garantizando una
transiciéon equitativa y eficiente hacia los nuevos
sistemas de gestion.

4.5.7.1 Plan Operativo Anual 2026
4.5.7.2 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC)

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED asegura la operatividad continua de sus

funciones sustantivas y administrativas mediante una
gestion planificada de sus instalaciones, equipos y
recursos institucionales. A través de la Direccion
Administrativa y su Departamento de Servicios
Generales, la institucion ejecuta programas de
mantenimiento preventivo y correctivo orientados
a preservar la infraestructura fisica, garantizar la
disponibilidad de los servicios basicos y mantener
condiciones adecuadas para el desempeno de los
colaboradores y la atencion a los ciudadanos.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 168 de 377



2) Proporciona  condiciones de trabajo

e

instalaciones seguras y efectivas, incluido el

acceso sin barreras para satisfacer
necesidades de los ciudadanos/clientes.

las

Como parte del proceso de fortalecimiento
institucional impulsado por la implementaciéon del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), el MIVHED ha
promovido una gestibn mas sistemdtica de los
recursos fisicos, incorporando controles para la
identificacion de necesidades de mantenimiento, la
gestion de riesgos operacionales asociados a la
infraestructura y el seguimiento oportuno a las
incidencias que puedan afectar la continuidad de los
servicios. Este enfoque contribuye a mejorar la
eficiencia operativa, reducir interrupciones Yy
asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
para el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

La institucion cuenta con un programa de gestion y
mantenimiento de la flotilla vehicular utilizada para
las labores de inspeccion, supervision y seguimiento
de obras y proyectos en todo el territorio nacional,
contribuyendo al cumplimiento oportuno de las
responsabilidades misionales del Ministerio.

4.6.1.1 Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACQ)

4.6.1.2 Matriz de control mantenimiento

4.6.1.3 Informes de Servicios Generales en la
Memoria Institucional Anual

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) promueve un entorno de trabajo seguro,
saludable y adecuado para sus colaboradores, asi
como instalaciones accesibles y orientadas a facilitar
la atencion eficiente de los ciudadanos. A través de
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la Direccion Administrativa, el Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el Trabajo y las areas
responsables de la gestion institucional, se
implementan medidas preventivas destinadas a
proteger la integridad fisica de los servidores
publicos y de los usuarios que visitan las
instalaciones de la institucion.

Como parte del fortalecimiento de la gestiéon
institucional impulsado por la implementacién del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), el MIVHED ha
incorporado una vision preventiva basada en la
identificacion y evaluacion de riesgos asociados a las
condiciones de trabajo, la infraestructura y la
prestacion de los servicios. Este enfoque permite
establecer controles, acciones de mejora y
mecanismos de seguimiento que contribuyen a
garantizar ambientes laborales seguros, ordenados
y funcionales, alineados con los principios de mejora
continua y bienestar organizacional.

Asimismo, la institucion desarrolla procesos
continuos de remodelacién, adecuacion vy
modernizacion de sus instalaciones, orientados a
optimizar los espacios de trabajo, fortalecer las
condiciones de seguridad, mejorar la accesibilidad y
elevar la calidad de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos. Estas intervenciones incluyen Ila
reorganizacion de areas administrativas y técnicas,
renovacion de mobiliario y adecuaciones de
infraestructura que favorecen un ambiente mas
comodo, eficiente y funcional tanto para los
colaboradores como para los usuarios.
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3) Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestioén de instalaciones (edificio
sede y dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye su
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura.

La institucion dispone de espacios de atencién al
ciudadano disenados para facilitar la interaccién con
los usuarios, procurando condiciones de
accesibilidad, orientacion y comodidad durante la
prestacion de los servicios. Asimismo, promueve la
eliminacion progresiva de barreras fisicas que
puedan limitar el acceso de personas con
discapacidad, adultos mayores y otros grupos con
necesidades especificas, fortaleciendo la inclusion y
la igualdad en el acceso a los servicios publicos.

Evidencias:

4.6.2.1 Matriz de control mantenimiento

4.6.2.2 Fotografias Identificadoras de las Areas De
Atencion

4.6.2.3 Guia Orientativa Personal de Atencién al
Usuario

El MIVHED fortalece la gestion y control del ciclo
de vida de sus activos tecnologicos mediante la
implementacion de herramientas digitales que
permiten el registro, seguimiento, asignacion,
mantenimiento Yy trazabilidad de los recursos TIC,
contribuyendo a una administracion eficiente,
transparente y alineada con las necesidades
institucionales.

Como parte de este enfoque, la institucion utiliza
plataformas digitales para centralizar la informacion
relacionada con los activos tecnologicos, facilitando
el control de su ubicacién, estado, responsables,
historial de mantenimiento y demas informacion
relevante para su adecuada gestion. Asimismo,
dispone de mecanismos de seguimiento que apoyan

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 171 de 377



4) Asegura brindar un valor publico agregado a
través de la disposicion de las instalaciones para
actividades de la comunidad.

la planificacion de reposiciones, el control operativo
y la optimizacion del uso de los recursos
tecnologicos.

Estas acciones fortalecen la gobernanza de los
activos institucionales, respaldan los procesos de
transformacion digital y contribuyen a una gestion
basada en informacion actualizada y trazable,
favoreciendo la continuidad de las operaciones y el
uso eficiente de los recursos publicos.

Evidencias:

4.6.3.1 Inventario digital de equipos tecnologicos y
periféricos

4.6.3.2 Matriz de control mantenimiento

4.6.3.3 DTIC-PR-001 VI Procedimiento del Plan de
Migracion de Software

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED) procura que sus instalaciones no solo
sirvan como espacios para el desarrollo de las
funciones institucionales, sino también como
escenarios que contribuyan al fortalecimiento de la
relacion con los ciudadanos, las comunidades, el
sector construccion y demas grupos de interés. En
este sentido, la institucion pone a disposicién
espacios fisicos para la realizacién de actividades de
capacitacion, socializacién, sensibilizacién, consulta
y participacion ciudadana relacionadas con las
politicas, programas y servicios que desarrolla.

A través de salones de reuniones, auditorios y
espacios de uso comun, el MIVHED facilita la
realizacion de encuentros con asociaciones
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profesionales, gremios del sector construccion,
desarrolladores inmobiliarios, instituciones publicas,
organizaciones de la sociedad civil, académicos y
ciudadanos, promoviendo el dialogo, la
colaboracion interinstitucional y la construccién
participativa de iniciativas orientadas al desarrollo
del habitat, la vivienda y las edificaciones.

Asimismo, la institucion utiliza sus instalaciones para
el desarrollo de jornadas de capacitacion, talleres,
mesas de trabajo, consultas publicas y actividades de
sensibilizacion vinculadas a la actualizacion de
normativas técnicas, la mejora de los servicios
institucionales, la promocion de la transparencia, la
calidad, la innovacién y la participacion ciudadana.
Como parte de este compromiso, el MIVHED ha
institucionalizado espacios de intercambio de
conocimientos y buenas practicas, entre los que se
destaca la planificacion y organizacion de la Semana
de la Calidad del MIVHED, evento que reune a
servidores publicos, especialistas nacionales e
internacionales, representantes de organismos
publicos, gremios profesionales, universidades y
actores del sector construccion para promover
temas relacionados con la gestién de calidad,
innovacion, sostenibilidad, cumplimiento normativo
y mejora continua en la administracion publica y el
sector construccion.

Como parte de la implementacién del Sistema
Integrado de Gestion (SIG), el MIVHED ha
fortalecido los mecanismos de relacionamiento con
las partes interesadas, promoviendo una gestion
mas abierta, participativa y orientada a las
necesidades de los ciudadanos. Esto ha permitido
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5) Garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible de
los medios de transporte y los recursos
energéticos.

utilizar las instalaciones institucionales como
espacios para la escucha activa, la consulta y la
cocreacion de mejoras en los servicios y procesos,
reforzando el compromiso institucional con la
transparencia, la participacion y la mejora continua.
Evidencias:

4.6.4.1 Publicaciones institucionales en el portal
web oficial sobre actividades, proyectos e
iniciativas del MIVHED.

4.6.4.2 Publicaciones en las redes sociales oficiales
que evidencien la cobertura y difusion de
actividades institucionales.

El MIVHED promueve el uso eficiente y planificado
de los recursos logisticos, medios de transporte y
demas recursos de apoyo necesarios para la
ejecucion de sus proyectos e intervenciones,
fortaleciendo la eficiencia operativa y el
cumplimiento  oportuno de sus objetivos
institucionales. Para ello, implementa mecanismos
de planificacién, programacién y seguimiento que
facilitan la adecuada coordinacion de las visitas
técnicas y el desarrollo de las actividades en campo.

Asimismo, la institucion ejecuta acciones orientadas
a garantizar la disponibilidad y el mantenimiento de
su parque vehicular, mediante la planificacion de
mantenimientos preventivos, el seguimiento al uso
de las unidades. Estas medidas contribuyen a
optimizar el uso de los recursos institucionales,
fortalecer la continuidad operativa y respaldar el
desarrollo de los proyectos y servicios que ofrece
el Ministerio.
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6) Garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
estacionamiento o transporte publico).

De igual forma, el seguimiento sistematico de las
visitas técnicas y la documentacion de los avances
en campo favorecen una gestion basada en
evidencia, fortaleciendo la supervision de los
proyectos, la toma de decisiones y la mejora
continua de los procesos institucionales.

Evidencias:

4.6.5.1 Plan Operativo Anual (POA)

4.6.5.2 Informe técnico fotogrifico de Visita
Pastoral Carita Barahona

4.6.5.3 Matriz de control mantenimiento

El Ministerio de la Vivienda y Edificaciones
(MIVHED), asumiendo su rol como érgano rector
de la construccion en el pais, predica con el ejemplo
garantizando que sus propias instalaciones fisicas
cumplan con los mas altos estandares de
accesibilidad universal, en estricto apego a la Ley
No. 5-13 sobre Discapacidad. La sede central y las
areas de atencion ciudadana estan disehfadas y
acondicionadas para asegurar el acceso autonomo,
digno y seguro tanto de sus colaboradores como de
los ciudadanos. Esto incluye la provision de rampas
de acceso con la inclinacion normativa, ascensores
habilitados, pasillos despejados y parqueos
preferenciales debidamente senalizados para
personas con movilidad reducida, mujeres
embarazadas y envejecientes. Asimismo, la
ubicacion estratégica de la sede institucional
permite una facil conexion con las principales rutas
de transporte publico, eliminando las barreras
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CRITERIO 5: PROCESOS.

fisicas y facilitando una experiencia de servicio
equitativa para toda la poblacién.

Evidencias:

4.6.6.1 Carta de Compromiso al Ciudadano
4.6.6.2 Matriz de control mantenimiento

Considerar lo que la organizacién hace para lograr lo siguiente:

Subcriterio 5.1. Disefiar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los ciudadanos y clientes.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Identifica, mapea, describe y documenta los
procesos clave en torno a las necesidades y
opiniones de los grupos de interés y del
personal, de forma continua, para garantizar una
estructura organizativa agil.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) identifica, mapea, analiza, documenta y
mejora sus procesos institucionales de manera
continua, con el propésito de fortalecer la eficiencia
operativa, la calidad de los servicios y la capacidad
de respuesta ante las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, grupos de interés y colaboradores.

Para ello, la institucion cuenta con la Direccién de
Control de Gestion, integrada por el Departamento
de Documentacion de Procesos y el Departamento
de Mejoras y Gestion de Procesos, responsables de
coordinar las actividades de levantamiento, analisis,
documentacion, actualizacion y mejora de los
procesos institucionales.

Estas actividades se realizan conforme a Ila
Metodologia de Documentacion y Andlisis de
Procesos, la cual permite identificar los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion,
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definir sus interacciones, responsables, entradas,
salidas, riesgos e indicadores, asi como documentar
procedimientos, instructivos y demas documentos
necesarios para asegurar una gestion estandarizada
y orientada a resultados.

Asimismo, en el marco de la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), la institucion
desarrolla  actividades de  caracterizacion,
documentacion y  revision de  procesos,
promoviendo la estandarizacion de las operaciones,
la mejora continua y el fortalecimiento del control
institucional.

De igual manera, los procesos son revisados y
actualizados considerando los requerimientos
legales y reglamentarios, las necesidades de los
usuarios, los resultados de las encuestas de
satisfaccion, las quejas y sugerencias, los hallazgos de
auditorias, las oportunidades de mejora
identificadas por las areas y los proyectos de
transformacién institucional.

Como parte de estas iniciativas, la implementacion
de la Ventanilla Unica de la Construccién (VUC) ha
requerido el levantamiento, anilisis y redisefo de
multiples procesos institucionales e
interinstitucionales asociados a la emision de
licencias y autorizaciones del sector construccion,
contribuyendo a la simplificacion de tramites, la
interoperabilidad y la mejora de la experiencia
ciudadana.

Complementariamente, la institucion mantiene
actualizado su Mapa de Procesos, el inventario de
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2) Disena e implementa un sistema para gestionar
procesos aprovechando las oportunidades de la
digitalizacion, el manejo de datos y los
estandares abiertos.

procesos, los procedimientos, instructivos y demas
documentos del sistema de gestion, facilitando la
comprension de las operaciones institucionales y
fortaleciendo la capacidad de adaptacion de la
organizacién ante cambios internos y externos.

Evidencias:

5.1.1.1 Metodologia de Documentacion y Analisis
de Procesos.

5.1.1.2 Mapa de Procesos Institucional.

5.1.1.3 Listado Maestro de Documentos.

5.1.1.4 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
5.1.1.5 Documentacion del proyecto Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC).

5.1.1.6 Politica del Sistema Integrado de Gestién
(SIG).

5.1.1.7 Alcance del Sistema Integrado de Gestion
(SIG).

La institucion implementa un sistema de gestion de

procesos orientado a la mejora continua, apoyado
en la documentacion, andlisis y seguimiento de los
procesos institucionales. A través de la Direccion
de Control de Gestion, mediante los
Departamentos de Documentacion de Procesos y
Mejora de Procesos, se aplican mecanismos para el
levantamiento, andlisis y documentacién de los
procesos, promoviendo su estandarizacion y
fortalecimiento continuo.

Asimismo, se impulsa la digitalizacion de procesos
mediante el uso de plataformas tecnologicas,
sistemas de informacién, formularios electrénicos y
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registros digitales que facilitan la gestion,
seguimiento 'y control de las actividades
institucionales. Entre estas iniciativas se encuentra
la Ventanilla Unica de Construccion (VUC), como
herramienta para la gestion de procesos y tramites
institucionales.

De igual manera, la institucién cuenta con una
estructura organizacional que incorpora funciones
orientadas a la gestion de datos y al fortalecimiento
de los procesos institucionales, apoyandose en
sistemas y herramientas para la recoleccion,
almacenamiento, procesamiento y analisis de datos.

Estas acciones contribuyen a la automatizacion y
digitalizacion gradual de los procesos, asi como a
una gestion mas eficiente de la informacion
institucional.

Evidencias:

5.1.2.1 Metodologia para la documentacién y andlisis
de procesos.

5.1.2.2 Listado Maestro de Documentos del Sistema
Integrado de Gestion.

5.1.2.3 Plataforma de Ventanilla Unica de
Construccion  (VUC) y otras herramientas
tecnoldgicas para la gestion de procesos.

5.1.2.4 Estructura organizacional.

5.1.2.5 Sistemas y herramientas implementadas para
la recolecciéon, almacenamiento, procesamiento y
analisis de datos.

5.1.2.6 Formularios, registros y bases de datos
digitales para la gestion y seguimiento de procesos.
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3) Analiza y evalta los procesos, los riesgos y
factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion y las expectativas de los
ciudadanos/clientes y su adaptacion a los
cambios del entorno, al tiempo que asigna los
recursos necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

5.1.2.7 Evidencias de automatizacion y
digitalizacion de procesos institucionales.

El Ministerio realiza el monitoreo y evaluacion
peridédica de sus procesos institucionales con el
propdsito de verificar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, identificar oportunidades de
mejora, gestionar riesgos y asegurar la satisfaccion
de los ciudadanos y demas grupos de interés.

Para ello, la institucion da seguimiento al
desempeno de los procesos mediante indicadores
de gestion, metas operativas, acuerdos de
desempeno, seguimiento al Plan Operativo Anual
(POA) y la plataforma eMarSuite, permitiendo
evaluar el nivel de cumplimiento de los resultados
esperados y adoptar oportunamente las acciones
necesarias para corregir desviaciones.

Asimismo, en el marco de la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion (SIG), se desarrollo
una metodologia para la gestion de riesgos alineada
a los requisitos de las normas ISO 9001, ISO 37001
e ISO 3730l, que permite identificar y evaluar
riesgos operativos, de cumplimiento y antisoborno
asociados a los procesos institucionales, asi como
definir controles y acciones para su tratamiento.

De igual manera, la institucion utiliza los resultados
de las encuestas de satisfaccion, las quejas y
sugerencias, los hallazgos de auditorias y los analisis
de desempeno de procesos para identificar factores
criticos de éxito, oportunidades de mejora y
necesidades de fortalecimiento institucional.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 180 de 377



4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del

Asimismo, iniciativas estratégicas como la Ventanilla
Unica de la Construccion (VUC), la actualizacién del
Codigo de Construccion, la Carta Compromiso al
Ciudadano y la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion son objeto de seguimiento y
evaluacién periodica para asegurar el cumplimiento
de sus objetivos y la adaptacién de la institucion a
los cambios del entorno normativo, tecnologico y
social.

Complementariamente, los resultados de estos
andlisis sirven de base para la planificacion
institucional, la asignacion de recursos, la definicién
de prioridades y la ejecucion de acciones de mejora
orientadas al fortalecimiento de los servicios y
procesos institucionales.

Evidencias

5.1.3.1 Metodologia de Gestion de Riesgos
Institucional.

5.1.3.2 Matriz Institucional de Riesgos.

5.1.3.3 Informes de seguimiento al Plan Operativo
Anual (POA).

5.1.3.4 Registros y reportes de monitoreo en la
plataforma eMarSuite.

5.1.3.5 Resultados de las encuestas de satisfaccion
de usuarios.

5.1.3.6 Plan de Mejora Institucional 2025.

5.1.3.7 Actas o minutas de reuniones de
seguimiento y revision del desempefo institucional.

El MIVHED identifica y asigna responsables para la
gestion de sus procesos institucionales, con el
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proceso) y les asigna responsabilidades y proposito de asegurar el control, seguimiento y

competencias.

mejora continua de las actividades que conforman
el sistema de gestion institucional.

Para ello, en el marco de la Metodologia de
Documentacion y Analisis de Procesos, la
institucion define para cada proceso su objetivo,
alcance, responsables, interacciones, riesgos,
indicadores y controles, permitiendo identificar
claramente a los responsables de los procesos y las
funciones asociadas a su gestion.

Asimismo, las responsabilidades y competencias
requeridas para la ejecucion de los procesos se
encuentran definidas en el Manual de Organizacion
y Funciones, los perfiles de puestos y demas
documentos organizacionales, contribuyendo a
garantizar una adecuada  distribucion  de
responsabilidades y una gestion eficiente de las
actividades institucionales.

De igual manera, durante los ejercicios de
levantamiento y documentacion de procesos, se
identifican los responsables de cada etapa del
proceso Y las areas involucradas, promoviendo la
coordinacion entre las  distintas  unidades
organizativas.

Asimismo, la institucion realiza procesos de
seguimiento y monitoreo mediante indicadores de
desempeno, revision de metas y reuniones de
trabajo, permitiendo evaluar el cumplimiento de los
objetivos establecidos y dar seguimiento a la
ejecucion de los procesos institucionales.
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5) Simplifica los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos legales
si es necesario.

Estas practicas contribuyen a fortalecer la claridad
de roles y responsabilidades y la gestion orientada a
resultados dentro de la institucion.

Evidencias:

5.1.4.1 Metodologia de Documentacion y Analisis
de Procesos.

5.1.4.2 Mapa de Procesos Institucional

5.1.4.3 Manual de Organizacion y Funciones.
5.1.4.4 Perfiles de Puestos.

5.1.4.5 Organigrama institucional vigente.

5.1.4.6 Registros de levantamiento y validacion de
procesos.

5.1.4.7 Resolucion nim. 004-2026 de actualizacion
de la estructura organizativa.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) impulsa de manera continua Ila
simplificacion 'y mejora de sus procesos
institucionales, con el proposito de reducir tiempos
de respuesta, eliminar actividades que no agregan
valor, optimizar el uso de los recursos y mejorar la
experiencia de los ciudadanos y demas grupos de
interés.

Para ello, la institucion realiza ejercicios periédicos
de andlisis y mejora de procesos a través de la
Direccion de Control de Gestion, mediante la
aplicacion de la Metodologia de Documentacién y
Analisis de Procesos, la cual permite identificar
oportunidades de simplificacién, estandarizacion,
automatizacion y optimizacion de las actividades
institucionales.
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Asimismo, la implementacién de la Ventanilla Unica
de la Construccion (VUC) constituye una de las
principales iniciativas de transformacién
institucional orientadas a la simplificacion de
tramites y servicios, mediante la integracion de
procesos, la digitalizacion de gestiones, la
interoperabilidad entre instituciones y la reduccion
de requisitos y tiempos asociados a la emision de
licencias y autorizaciones del sector construccion.

De igual manera, la institucion desarrolla procesos
de revision y actualizacion de normativas,
reglamentos y procedimientos relacionados con la
prestacion de servicios, con el objetivo de
adecuarlos a las necesidades actuales del sector y
promover una gestion mas eficiente y orientada al
ciudadano.

Como parte de este proceso, el ministerio impulsa
la actualizacion del Cédigo de Construccion,
iniciativa que incorpora consultas y mesas de trabajo
con representantes del sector publico, privado,
gremios profesionales, asociaciones y demas
actores  vinculados, permitiendo identificar
oportunidades de modernizacion regulatoria y
fortalecimiento del marco normativo aplicable al
sector construccion.

Asimismo, en el marco de la implementacion del
Sistema de Cumplimiento Regulatorio, la institucion
se encuentra desarrollando la Matriz de Requisitos
Legales y Otros Requisitos, herramienta que
permite identificar, consolidar y dar seguimiento a
las  disposiciones legales, reglamentarias y
normativas aplicables a los procesos institucionales.
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6) Impulsa la innovacion y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas  nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

Esta iniciativa facilita el andlisis periodico del
cumplimiento regulatorio, la identificacion de
oportunidades de adecuacion de procesos y el
fortalecimiento de la capacidad institucional para
responder oportunamente a cambios en el entorno
legal y normativo.

Evidencias:

5.1.5.1 Metodologia de Documentacion y Analisis
de Procesos.

5.1.52 Proyecto Ventanilla Unica de Ia
Construccion (VUCQ).

5.1.5.3 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion.

5.1.5.4 Actas de mesas de trabajo y consultas
sectoriales.

5.1.5.5 Matriz de Requisitos Legales y Otros
Requisitos.

5.1.5.6 Metodologia o procedimiento para la
identificacion y evaluacion de requisitos legales y
otros requisitos.

5.1.5.7 Evidencias de implementacion del Sistema de
Cumplimiento Regulatorio.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) impulsa la mejora de sus procesos
mediante la identificacion e implementacién de
buenas practicas orientadas a fortalecer la eficiencia
institucional y optimizar la gestion de los servicios.

Asimismo, la Direccion de Transformacién Digital
promueve la mejora de procesos mediante la
identificacion de oportunidades de automatizacion y
la aplicacion de buenas practicas. Como resultado
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de este enfoque, se desarroll6 e implementd el
proceso automatizado de offboarding institucional
en coordinacion con la Direccion de Recursos
Humanos, permitiendo automatizar la actualizacion
de accesos y permisos tecnologicos asociados a los
movimientos de personal.

Este proceso incluyé actividades de levantamiento
de informacién, diseno de procesos y coordinacién
con las areas involucradas, fortaleciendo los
controles de acceso y la gestion de riesgos
asociados a los procesos institucionales.

De igual manera, la institucion desarrolla iniciativas
orientadas a la modernizacién y mejora de los
servicios, entre las que se encuentran la Ventanilla
Unica de la Construccion (VUC), la actualizacién del
Codigo de Construccion y la realizacion de
consultas, mesas de trabajo y grupos focales con
actores vinculados al sector.

Asimismo, se promueven espacios de coordinacion
e intercambio con grupos de interés, asociaciones y
actores relacionados con el sector, permitiendo
recopilar aportes y fortalecer los procesos
institucionales.

Evidencias

5.1.6.1 Documentacion e implementacion del
proceso de offboarding automatizado entre
Recursos Humanos y TIC.

5.1.6.2 Registros de reuniones de levantamiento y
disefio de procesos con dareas usuarias.
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7) Establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

5.1.6.3 Evidencias de aplicacion de buenas practicas
de automatizacion, control de accesos y gestion de
riesgos.

5.1.6.4 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC).

5.1.6.5 Resultados del grupo focal de PRONAMEP.
5.1.6.6 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion.

5.1.6.7 Actas de mesas de trabajo, consultas
sectoriales y grupos focales.

5.1.6.8 Evidencias de reuniones con ACOPROVI,
ACOPROVISI y otros grupos de interés.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) gestiona sus procesos bajo un enfoque
orientado al ciudadano, basado en resultados y
enfocado en la generacion de valor publico. Para
ello, identifica, documenta, estandariza y mejora
continuamente sus procesos a través del Sistema
Integrado de  Gestion  (SIG), definiendo
responsables, entradas, actividades, controles,
salidas e indicadores de desempeno que permiten
evaluar la eficacia y eficiencia de la gestion
institucional.

Como parte de este enfoque, la institucion realiza
el seguimiento de sus procesos, programas,
proyectos y servicios mediante indicadores
operativos y estratégicos incorporados al Plan
Operativo Anual (POA), asi como a través de
matrices de indicadores, reportes de cumplimiento
e informes de seguimiento elaborados por las
distintas areas sustantivas y de apoyo. Estos

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 187 de 377



mecanismos permiten monitorear el cumplimiento
de metas, niveles de servicio, tiempos de respuesta,
avance de actividades, resultados institucionales y
desempefo de los procesos.

En ese sentido, la Direccion de Acceso a la Vivienda
da seguimiento a sus actividades y resultados
mediante indicadores asociados a la gestion de
programas y servicios habitacionales, lo que permite
monitorear el cumplimiento de sus metas y apoyar
la mejora continua de su gestion. De igual manera,
la Direccion de Fiscalizacion ha definido indicadores
de resultados para evaluar la eficacia de los
procesos vinculados a la fiscalizacion, recepcion de
obras, revision y analisis, manteniendo un control
sistematico del cumplimiento de sus
procedimientos.

Asimismo, la Direccion de Transformacion Digital
define y utiliza indicadores de desempefo para
monitorear la eficacia de los procesos y servicios
tecnolégicos, mediante su integracion en el POA, el
cual establece metas, responsables y mecanismos de
seguimiento continuo. De forma complementaria, el
MIVHED utiliza la plataforma digital eMarSuite para
el registro, gestion y trazabilidad de evidencias,
permitiendo  visualizar los porcentajes de
cumplimiento de los procesos y facilitar la toma de
decisiones basada en datos.

La informacion generada a través de estos
mecanismos es utilizada para la toma de decisiones,
la identificacion de oportunidades de mejora, la
simplificacion y automatizacion de procesos, asi
como para el fortalecimiento de la calidad de los
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8) Revisa y mejora los procesos para garantizar la
proteccion de datos. (Back up de datos,
cumplimiento de normas de proteccion de
datos personales y de informacion del Estado).

servicios ofrecidos a los ciudadanos. De esta
manera, la integracion entre procesos, indicadores,
evidencias y resultados contribuye al cumplimiento
de los objetivos institucionales, al aumento de la
eficiencia operativa y a una gestibn mas
transparente, agil y orientada a resultados.

Evidencias:

5.1.7.1 Mapa de Procesos Institucional.

5.1.7.2 Catalogo de Servicios Institucional.

5.1.7.3 Matriz de Indicadores del Plan Operativo
Anual (POA).

5.1.7.4 Matriz de indicadores o metas de las dreas
sustantivas y de apoyo.

5.1.7.5 Informes de seguimiento y cumplimiento de
indicadores de gestion.

5.1.7.6 Plataforma eMarSuite para el seguimiento de
indicadores, procesos y evidencias institucionales.
5.1.7.7 Registros de seguimiento a los procesos de
fiscalizacion, recepcion de obras, revision y analisis.
5.1.7.8 Reportes de seguimiento a programas y
servicios habitacionales de la Direccion de Acceso a
la Vivienda.

5.1.7.9 Plan Operativo Anual de la Direccion de
Transformacion Digital.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) desarrolla mecanismos de control
orientados a fortalecer la proteccion de Ia
informacion institucional, la seguridad de los datos
y el cumplimiento de las disposiciones legales y
normativas aplicables.
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Para ello, la institucién implementa procedimientos
y controles relacionados con la gestion de accesos
y usuarios, contribuyendo a una adecuada
administraciéon de los permisos y al control de
acceso a los recursos tecnologicos institucionales.

Asimismo, la Direccion de Transformaciéon Digital
ejecuta iniciativas de mejora orientadas al
fortalecimiento de la seguridad de la informacién,
entre las que se encuentra la implementacién del
proceso automatizado de offboarding institucional,
desarrollado en coordinacién con Recursos
Humanos, para gestionar oportunamente Ila
revocacion de accesos y permisos tecnolégicos ante
movimientos de personal.

De igual manera, la institucion dispone de una
Matriz de Requisitos Legales y Otros Requisitos,
que permite identificar y dar seguimiento a las
disposiciones legales, reglamentarias y normativas
aplicables a la gestion institucional.

Evidencias

5.1.8.1 Procedimientos y controles para la gestion
de accesos y usuarios.

5.1.8.2 Documentacion e implementacion del
proceso automatizado de offboarding institucional.
5.1.8.3 Matriz de Requisitos Legales y Otros
Requisitos.

Subcriterio 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad en general.

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en el disefio, entrega y mejora de los
servicios y productos y en el desarrollo de
estandares de calidad. Por ejemplo: por medio
de encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
procedimientos de gestion de reclamos, otros.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la participacion de los
ciudadanos, usuarios y demas grupos de interés en
el diseno, mejora y fortalecimiento de los servicios
institucionales, con el propédsito de asegurar que
estos respondan a sus necesidades, expectativas y
requerimientos, contribuyendo al incremento de la
satisfaccion y la calidad de los servicios ofrecidos.

Para ello, la institucion dispone de mecanismos de
consulta, participacion y retroalimentacion que
permiten recopilar informacion sobre las
necesidades y expectativas de los usuarios, asi como
identificar oportunidades de mejora en los servicios
y procesos institucionales.

Asimismo, la Direccion de Atencion al Ciudadano
(DAC) desempenia un rol fundamental en Ila
recopilacién de informacion y retroalimentacion de
los usuarios mediante la aplicacion de encuestas de
satisfaccion, consultas y la gestion de quejas,
denuncias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones (QDRSF). De igual manera, realiza
levantamientos periddicos de percepcién ciudadana
que permiten identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos por la
institucion.

En el marco de la elaboracion de la Carta
Compromiso al Ciudadano, se realizan encuestas
para conocer las necesidades, expectativas Yy
prioridades de los usuarios, cuyos resultados son
utilizados como insumo para la definicion de
compromisos de calidad, estandares de servicio y
acciones de mejora orientadas al ciudadano.
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De igual manera, la institucion aplica de manera
periddica encuestas de satisfaccion mediante las
cuales evalta la percepcion de los ciudadanos sobre
la calidad de los servicios recibidos, la atencién
brindada y el cumplimiento de sus expectativas,
utilizando los resultados para fortalecer la
prestacion de los servicios y la toma de decisiones.
Complementariamente, el MIVHED participa
anualmente en la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios de los Servicios Publicos coordinada por
el Ministerio de Administracion Publica (MAP),
cuyos resultados constituyen un insumo para
identificar oportunidades de mejora, fortalecer los
estandares de calidad y promover una gestion
orientada a las necesidades de la ciudadania.

Asimismo, el ministerio dispone de mecanismos
para la recepcion y gestion de quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones,
permitiendo a los ciudadanos expresar sus
opiniones y contribuyendo a la identificacion de
oportunidades de mejora en los servicios
institucionales.

Como parte de las iniciativas de modernizacion y
mejora de servicios, la instituciéon desarrolla
consultas, reuniones técnicas, grupos focales y
mesas de trabajo con representantes del sector
construccién, asociaciones profesionales, gremios,
instituciones publicas y otros actores relevantes,
para validar propuestas, identificar necesidades y
fortalecer proyectos estratégicos como la Ventanilla
Unica de la Construccion (VUC), la actualizacién del
Codigo de Construccion y el PRONAMEP.
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Asimismo, en los procesos de supervision y
ejecucion de obras, areas como la Direccion de
Fiscalizacion mantienen mecanismos permanentes
de comunicacion y retroalimentacién con
contratistas y demas actores involucrados,
mediante reuniones, visitas técnicas, Ilamadas,
correos electrénicos y otros canales institucionales.
Esta interaccion permite dar seguimiento a
incidencias, gestionar observaciones, fortalecer el
control de los proyectos y recopilar informacion
util para la mejora continua de los procesos y
servicios institucionales.

Complementariamente, los resultados obtenidos a
través de encuestas, consultas, grupos focales,
visitas técnicas, quejas y sugerencias son utilizados
como insumo para la actualizacion del Catdlogo de
Servicios Institucional, la mejora de los procesos y
la definicion de estandares de calidad orientados a
fortalecer la experiencia de los usuarios.

Estas practicas contribuyen a consolidar una gestion
centrada en el ciudadano, promoviendo Ia
participacion de los grupos de interés en la mejora
continua de los servicios y en el fortalecimiento de
la calidad institucional.

Evidencias:

5.2.1.1 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
5.2.1.2 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso al Ciudadano.

5.2.1.3 Actas de reuniones, grupos focales y mesas
de trabajo con grupos de interés.
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2) Utiliza métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la
demanda, centrandose en el principio de una
sola vez.

5.2.1.4 Evidencias de consultas para la actualizacién
del Cédigo de Construccion.

5.2.1.5 Evidencias de consultas y validaciones del
proyecto PRONAMEP.

5.2.1.6 Registros de visitas técnicas y seguimiento
de obras.

5.2.1.7 Catdlogo de Servicios Institucional.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) impulsa la modernizacion de los servicios
mediante la  implementacion de iniciativas
orientadas a fortalecer la gestion institucional y
promover el uso de herramientas tecnologicas para
la prestacion de servicios.

Como parte de este enfoque, la institucién
desarrolla la Ventanilla Unica de la Construccién
(VUC), iniciativa que permite integrar y gestionar
tramites y servicios relacionados con el sector
construccién mediante una plataforma tecnologica.

Asimismo, la VUC incorpora mecanismos de
interoperabilidad e integracion de servicios que
contribuyen al intercambio de informacion y a la
coordinacion entre las instituciones participantes.

De igual manera, la institucion dispone de un
Catdlogo de Servicios Institucional que facilita el
acceso a informacion sobre los servicios ofrecidos,
sus requisitos y los canales disponibles para su
gestion.

Asimismo, el MIVHED desarrolla iniciativas de
automatizacion de  procesos institucionales
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3) Aplica la diversidad y la gestién de género para
identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas.

orientadas a fortalecer la eficiencia operativa y
apoyar la transformacion digital de la institucion.

Complementariamente, la institucion utiliza los
resultados de las encuestas de satisfaccion de
usuarios como insumo para el seguimiento y
fortalecimiento de los servicios institucionales.

Evidencias

522.1 Proyecto Ventanilla Unica de Ia
Construccion (VUCQ).

5.2.2.2 Catilogo de Servicios Institucional.

5.2.2.3 Portal de servicios institucionales.

5.2.2.4 Evidencias de automatizacion de procesos
institucionales.

5.2.2.5 Encuestas de satisfaccion de usuarios.

El MIVHED promueve la igualdad, la inclusién y la
no discriminacion como principios fundamentales
en la prestacion de sus servicios, procurando
fortalecer una gestion institucional orientada al
respeto y la atencion de las necesidades de los
ciudadanos.

Para ello, la institucién incorpora en su gestion los
lineamientos y politicas transversales promovidas
por los o6rganos rectores de la administracion
publica, cuyo cumplimiento es objeto de
seguimiento y evaluacion institucional.

Asimismo, la institucion utiliza las encuestas de
satisfaccion de usuarios como mecanismo para
conocer la percepcion de los ciudadanos sobre los
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4) Promueve la accesibilidad a los productos y
servicios de la organizacion (por ejemplo:
accesibilidad en linea de los servicios, horarios
de apertura flexibles, documentos en una
variedad de formatos, como, en papel y en
version  electronica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

servicios recibidos e identificar oportunidades de
mejora en la prestacion de los servicios.

De igual manera, se desarrollan actividades de
sensibilizacion orientadas a fortalecer la inclusion, la
equidad y el servicio al ciudadano, promoviendo
estos principios en la gestién institucional.

Estas acciones contribuyen al fortalecimiento de una
cultura organizacional basada en la inclusién, la
igualdad de oportunidades y la orientacién al
ciudadano.

Evidencias:

5.2.3.1 Evidencias de cumplimiento de politicas
transversales evaluadas en la EDI.

5.2.3.2 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
5.2.3.3 Evidencias de actividades de sensibilizacion
sobre inclusion, equidad y servicio al ciudadano.

La institucion promueve el acceso a los servicios
mediante la disponibilidad de informacién clara y
actualizada sobre los tramites, requisitos, canales de
atencion y servicios ofrecidos a la ciudadania.

Para ello, mantiene un Catilogo de Servicios
Institucional y un Portal Web que facilitan el acceso
a informacion relevante para los usuarios, asi como
diversos canales de contacto para la orientacién y
atencion de consultas.

Asimismo, dispone de formularios, documentos
descriptivos y solicitudes digitales que apoyan la
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Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Coordina los procesos dentro de la organizacién
y con los procesos de otras organizaciones que
funcionan en la misma cadena de servicio.

gestion de los servicios y facilitan la interaccion
entre los ciudadanos y la institucion.

De igual manera, la institucion pone a disposicion
plataformas y

Evidencias

5.2.4.1 Catdlogo de Servicios Institucional.
5.2.4.2 Portal web institucional.

5.2.4.3 Canales de contacto institucional.
5.2.4.4 Formularios y documentos descriptivos.
5.2.4.5 Formularios o solicitudes digitales.
5.2.4.6 Guia Vivienda Segura.

5.2.4.7 Plataformas o servicios en linea.

5.2.4.8 Registros de atencion presencial.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED promueve la coordinacion e integracion
de procesos mediante mecanismos de trabajo
conjunto con instituciones publicas y actores
vinculados al sector, con el proposito de fortalecer
la prestacién de los servicios y el desarrollo de
iniciativas institucionales.

Como parte de este enfoque, la institucion
desarrolla la Ventanilla Unica de la Construccion
(VUQ), iniciativa orientada a integrar procesos y
servicios relacionados con la gestion de permisos,
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licencias y autorizaciones para proyectos de
construccion.

Asimismo, la Direcciéon de Proyectos coordina
actividades y procesos con instituciones vinculadas
a la cadena de servicio mediante mecanismos de
articulacion interinstitucional, planificacion conjunta
y seguimiento técnico, favoreciendo la ejecucion de
los proyectos bajo su responsabilidad.

De igual manera, el ministerio mantiene espacios de
coordinacion y trabajo con entidades publicas,
gremios profesionales, asociaciones y otros grupos
de interés para el desarrollo de iniciativas y
proyectos institucionales.

Asimismo, se realizan acciones de coordinacion
para la actualizacion del Codigo de Construccion y
para la elaboracién de la Carta Compromiso al
Ciudadano, promoviendo la participaciéon de las
areas y actores involucrados en estos procesos.

Complementariamente, la institucién desarrolla
mecanismos de seguimiento institucional que
contribuyen al monitoreo de actividades vy
compromisos asociados a la gestion institucional.

Evidencias

5.3.1.1

5.3.1.4 Evidencias de coordinacién con ACOPROVI,
ACOPROVISI y otros grupos de interés.

5.3.1.5 Actas del Comité EDI.

5.3.1.6 Registros de seguimiento institucional en
eMarSuite.
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2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestaciéon de servicios,
para facilitar el intercambio de datos.

5.3.1.7 Evidencias de coordinacion para la
elaboracion de la Carta Compromiso al
Ciudadano.

El MIVHED impulsa mecanismos de
interoperabilidad e intercambio de informacién con
instituciones publicas y actores vinculados a la
prestacion de servicios, con el proposito de
fortalecer la coordinacién interinstitucional y la
integracion de procesos.

Como parte de este enfoque, la institucion
desarrolla la Ventanilla Unica de la Construccién
(VUC), iniciativa que integra procesos Yy servicios
relacionados con la gestion de permisos, licencias y
autorizaciones para proyectos de construccion.

En el marco de la modernizacién de la VUC, se ha
definido un esquema de interoperabilidad con
actores vinculados al ecosistema de permisologia,
incluyendo el CODIA, ayuntamientos y otras
entidades relacionadas con el proceso de
aprobacién de proyectos.

Asimismo, se han desarrollado documentos
técnicos de integracion e interoperabilidad que
respaldan la coordinacion y el intercambio de
informacion entre las entidades participantes.

De igual manera, se realizan mesas técnicas y
reuniones interinstitucionales para coordinar
acciones, validar requerimientos y dar seguimiento
a las iniciativas de interoperabilidad asociadas a la
VUC.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 199 de 377



3) Crea  grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

Complementariamente, la institucion mantiene
informes de implementacién y seguimiento que
evidencian el avance de las acciones desarrolladas
en el marco de la modernizacidén de la Ventanilla
Unica de la Construccién.

Estas acciones contribuyen al fortalecimiento de la
integracion de procesos y la coordinacion entre las
instituciones participantes.

Evidencias:

5.3.2.1 Disefo de arquitectura de interoperabilidad
de la Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
5.3.2.2 Documentos técnicos de integraciones e
interoperabilidad.

53.23 Mesas técnicas y reuniones
interinstitucionales con CODIA, ayuntamientos y
otras entidades.

5.3.2.4 Informes de implementacion y avance de la
modernizacion de la VUC.

5.3.2.5 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC).

El Ministerio promueve espacios de trabajo
colaborativo con instituciones publicas, organismos
técnicos, gremios profesionales, asociaciones
sectoriales y demas actores vinculados a la
prestacion de servicios, con el proposito de
fortalecer la coordinacion y el desarrollo de
iniciativas institucionales.
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Para ello, la institucion participa en mesas técnicas,
reuniones de coordinacion y grupos de trabajo
interinstitucionales que facilitan el intercambio de
informacion, la articulacion de esfuerzos y el
seguimiento de acciones conjuntas.

Uno de los principales ejemplos lo constituye el
proceso de modernizacion de la Ventanilla Unica de
la Construccion (VUC), para el cual se desarrollan
reuniones y espacios de coordinacién con
ayuntamientos, el CODIA y otras entidades
vinculadas al sector.

Asimismo, la institucion desarrolla espacios de
trabajo para la actualizacion del Codigo de
Construccion, promoviendo la participacion de
actores relacionados con el sector y la revision de
propuestas técnicas.

De igual manera, la Direccion de Proyectos
participa en mesas técnicas y grupos de trabajo con
instituciones y proveedores de servicios para
coordinar acciones y dar seguimiento a los
proyectos bajo su responsabilidad.

Asimismo, la Direccién de Acceso a la Vivienda
participa en espacios de coordinacion técnica con
otras areas institucionales y actores vinculados a los
programas habitacionales, fortaleciendo la
articulacion y el seguimiento de las iniciativas
desarrolladas.

Complementariamente, el ministerio mantiene
espacios de coordinacion con organizaciones del
sector, incluyendo ACOPROVI, ACOPROVISI y
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4) Incorpora incentivos y condiciones para que la
direccion y los empleados creen procesos inter-
organizacionales. Por ejemplo:  servicios
compartidos y desarrollo de procesos comunes
entre diferentes unidades.

otros actores sectoriales, para el desarrollo de
acciones de interés comun.

De igual manera, se conforman grupos de trabajo
para la elaboracion de la Carta Compromiso al
Ciudadano, promoviendo la participacion de las
areas involucradas en este proceso.

Evidencias

5.3.3.1 Registros de equipos de trabajo
interinstitucionales y minutas de reuniones.
5.3.3.2 Actas de mesas de trabajo y reuniones
técnicas con listados de participacion.

5.3.3.3 Registros de reuniones interinstitucionales
con ayuntamientos, CODIA y otras entidades.
5.3.3.4 Reportes de seguimiento y gestion de
compromisos de proyectos.

5.3.3.5 Evidencias de coordinacion con
ACOPROVI, ACOPROVISI y otros actores
sectoriales.

5.3.3.6 Evidencias de grupos de trabajo para la
elaboraciéon de la Carta Compromiso al
Ciudadano.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la colaboracion entre areas
organizativas y entidades relacionadas mediante
mecanismos que facilitan la coordinacion de
actividades y el desarrollo de iniciativas
institucionales.

Uno de los principales ejemplos de este enfoque lo
constituye la Ventanilla Unica de la Construccion
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(VUCQ), iniciativa que integra procesos de distintas
instituciones vinculadas al sector construcciéon y
promueve la coordinaciéon para la prestacion de
servicios relacionados con la gestion de permisos,
licencias y autorizaciones.

Asimismo, la institucion dispone de documentacion
relacionada con procesos compartidos e
interoperabilidad asociados a la VUC, fortaleciendo
la integracion de actividades entre las entidades
participantes.

De igual manera, se desarrollan espacios de
coordinacion y seguimiento institucional a través del
Comité EDI, favoreciendo la participacion de
distintas areas en iniciativas de fortalecimiento
institucional.

Asimismo, la Direccion de Transformacion Digital
implementd el proceso automatizado de
offboarding en coordinacion con la Direccion de
Recursos Humanos, permitiendo la ejecucion de un
proceso compartido para la gestién de accesos y
permisos tecnoldgicos asociados a los movimientos
de personal.

Complementariamente, la institucion utiliza Ila
plataforma eMarSuite para el seguimiento de
actividades 'y compromisos institucionales,
facilitando la coordinacion entre las areas
involucradas.

Estas acciones contribuyen al fortalecimiento de la
coordinacion institucional y al desarrollo de
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5) Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos y servicios compartidos,
para coordinar procesos de la misma cadena de
entrega en toda la organizacién y con socios
clave en los sectores publico, privado y de
ONG.

procesos compartidos entre las distintas areas y
entidades participantes.

Evidencias

5.3.4.1 Proyecto Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC).

5.3.4.2 Documentacion de procesos compartidos e
interoperabilidad de la VUC.

5.3.4.3 Acta del Comité EDI.

5.3.4.4 Documentacion del proceso automatizado
de offboarding entre Recursos Humanos y TIC.
5.3.4.5 Registros de seguimiento institucional en
eMarSuite.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve la adopcion de estandares
comunes para asegurar la consistencia, calidad y
coordinacion de los procesos Yy servicios
institucionales, tanto a nivel interno como con las
organizaciones que participan en la cadena de
prestacion de servicios del sector.

Para ello, la institucién ha establecido metodologias,
lineamientos y documentos normalizados que
permiten estandarizar la gestion de procesos, la
prestacion de servicios y el intercambio de
informacion entre las distintas areas organizativas.

En este sentido, el Catilogo de Servicios
Institucional constituye un instrumento comun para
la gestion de los servicios ofrecidos por el
ministerio, estableciendo criterios uniformes sobre
requisitos, tiempos de respuesta, responsables,
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costos y canales de atencion, contribuyendo a una
prestacion homogénea y orientada al ciudadano.

Asimismo, la Metodologia de Documentacion y
Analisis de Procesos proporciona criterios
estandarizados para el levantamiento, diseno,
documentacion y mejora de los procesos
institucionales, favoreciendo la integracion entre
areas y la aplicacion de practicas comunes en toda
la organizacion.

De igual manera, la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG) promueve la adopcion
de procedimientos, indicadores, controles y
mecanismos de seguimiento uniformes,
fortaleciendo la gestion de la calidad, el
cumplimiento normativo, la gestion de riesgos y la
mejora continua en los distintos procesos
institucionales.

Asimismo, en el marco de la elaboracién de la Carta
Compromiso al Ciudadano, la institucion establece
estandares de calidad y compromisos de servicio
aplicables a los servicios seleccionados, permitiendo
medir y monitorear el desempeno institucional con
criterios previamente definidos y comunicados a los
usuarios.

Por otra parte, la actualizacion del Coédigo de
Construccion se desarrolla mediante un proceso
participativo que involucra instituciones publicas,
gremios profesionales, asociaciones empresariales y
expertos del sector, con el proposito de armonizar
criterios técnicos y promover estandares comunes
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6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de
gobierno  (municipios, regiones, empresas
estatales y publicas) para permitir la prestacion
de servicios coordinados.

para las actividades vinculadas al sector
construccion.

Complementariamente, iniciativas como la
Ventanilla Unica de la Construccién (VUC)
fortalecen la aplicacion de criterios uniformes para
la gestion de tramites y servicios compartidos entre
las instituciones participantes, contribuyendo a una
mayor consistencia en la prestacion de los servicios
Y a2 una mejor experiencia para los ciudadanos.

Estas acciones contribuyen a fortalecer la
estandarizacion institucional, la coordinacion entre
actores de la cadena de servicio y la prestacion de
servicios mas eficientes, consistentes y orientados a
las necesidades de la ciudadania.

Evidencias:

5.3.5.1 Catalogo de Servicios Institucional.

5.3.5.2 Fichas de servicios institucionales.

5.3.5.3 Metodologia de Documentacién y Analisis
de Procesos.

5.3.5.4 Mapa de Procesos Institucional.

5.3.5.5 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) desarrolla mecanismos de coordinacion
y articulacion institucional con distintos niveles de
gobierno y entidades publicas, con el proposito de
fortalecer la prestacion de servicios, facilitar la
ejecucion de sus competencias y promover una
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gestion publica integrada en beneficio de Ila
ciudadania.

Esta articulacion se fundamenta en la Ley Organica
num. 160-21, que crea el Ministerio de Vivienda,
Habitat y Edificaciones y establece sus atribuciones
en materia de vivienda, habitat, edificaciones y
desarrollo territorial. Dicha normativa contempla la
coordinacion con los gobiernos locales y demas
entidades vinculadas al sector, garantizando el
respeto de las autonomias municipales y Ila
articulacion de las politicas publicas relacionadas
con el territorio.

En ese sentido, el MIVHED mantiene mecanismos
de coordinacion con ayuntamientos Yy otras
entidades publicas, mediante acuerdos, convenios,
reuniones de trabajo y espacios de articulacion
interinstitucional. Estos mecanismos permiten
coordinar acciones, compartir informacion, dar
seguimiento a compromisos y fortalecer la gestion
conjunta de los procesos relacionados con vivienda,
habitat, edificaciones, uso de suelo, desarrollo
urbano y supervision de obras.

Uno de los principales ejemplos de esta
coordinacién lo constituye la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC), iniciativa que integra a
diversas instituciones vinculadas a la emision de
permisos,  autorizaciones y  certificaciones
requeridas para proyectos de construccion. A
través de este mecanismo, se facilita una gestion
mas coordinada entre las entidades participantes, se
optimizan los procesos institucionales y se mejora
la atencion ofrecida a los usuarios.
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CRITERIOS DE RESULTADOS

Asimismo, las actas de reuniones
interinstitucionales evidencian la coordinacion
sostenida del MIVHED con gobiernos locales y
organismos publicos, permitiendo documentar los
acuerdos alcanzados, los temas tratados, los
compromisos asumidos y las acciones de
seguimiento  necesarias para fortalecer Ia
articulacion entre las instituciones involucradas.

Estas acciones contribuyen a mejorar Ila
coordinacion entre los distintos niveles de
gobierno, fortalecer la colaboraciéon con entidades
publicas vinculadas al sector y optimizar la
prestacion de servicios institucionales orientados a
las necesidades de la ciudadania.

Evidencias:

5.3.6.1 Ley Organica nim. 160-21, que crea el
Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones y
establece sus competencias y mecanismos de
coordinacion con los gobiernos locales.

53.62 Proyecto Ventanilla Unica de Ia
Construccion (VUCQ).

5.3.6.3 Acuerdos, convenios o mecanismos de
coordinacion con ayuntamientos y otras entidades
publicas.

5.3.6.4 Actas de reuniones interinstitucionales con
gobiernos locales y organismos publicos.

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES.
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Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos a través de los siguientes

resultados:
Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcién.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacién, respecto a:

Ejemplos

La opinion de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacion y su reputacion
publica  (por ejemplo:  percepcién o
retroalimentacion de informacién sobre
diferentes aspectos del desempeno de la
organizacién: seguimiento de los protocolos y
manejo de desechos contaminantes, otros).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcion general de los ciudadanos sobre el
MIVHED evidencia una tendencia positiva durante
los Ultimos anos, reflejada en los resultados de las
encuestas de satisfaccion de usuarios y en los
mecanismos de retroalimentacion ciudadana
implementados por la institucion.

Los resultados de las mediciones de satisfaccion
muestran un incremento sostenido en la valoracion
de los usuarios respecto a la gestién institucional,
pasando de un 75.3% en 2023 a 84.8% en 2024,
alcanzando un 91.67% en 2025, lo que representa
una mejora acumulada de 16.37 puntos
porcentuales en el periodo evaluado. Esta evolucién
evidencia una percepcion cada vez mas favorable de
la calidad de los servicios, la atencion recibida y el
desempeno institucional.

Asimismo, en el afio 2025 las dimensiones asociadas
a la percepcion institucional alcanzaron niveles
superiores al 90%, destacandose la empatia
(93.32%), la fiabilidad y seguridad (93.25%), los
elementos tangibles (92.05%) y la capacidad de
respuesta (91.10%), resultados que reflejan una
valoracion positiva de los ciudadanos sobre la
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atencion recibida, la confianza en los servicios y la
capacidad de respuesta de la institucion.

De igual manera, la institucion monitorea de forma
permanente la percepcién y retroalimentacion
ciudadana mediante el Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 311, a través del cual se
reciben, gestionan y analizan las quejas,
reclamaciones y sugerencias relacionadas con los
servicios institucionales. Durante el periodo enero-
marzo de 2026, el MIVHED registré6 26 casos
ciudadanos, de los cuales 25 fueron atendidos y
resueltos, alcanzando un nivel de respuesta de
96.15%, lo que evidencia el compromiso
institucional con la atencion oportuna de las
necesidades y preocupaciones de los ciudadanos.

Asimismo, la institucion fortalece su reputacion
publica mediante la divulgacion proactiva de
informacion, la gestion de la transparencia
institucional, la participacion en espacios de
rendicion de cuentas y el fortalecimiento continuo
de los canales de atencién y comunicacion con los
ciudadanos.

Evidencias:

6.1.1.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.

6.1.1.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.1.1.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

6.1.1.4 Estadisticas de Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias (Sistema 311).
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2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencién oportuna, claridad de
la informacion facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
capacidad para facilitar soluciones
personalizadas).

6.1.1.5 Publicaciones institucionales y acciones de
rendicion de cuentas.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
evidencian una valoracion favorable y una tendencia
creciente en la percepcion de los ciudadanos
respecto a la calidad de la atencién brindada por el
personal del Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED).

La dimension de Empatia, asociada al trato recibido,
accesibilidad, orientacion y utilidad de Ila
informacion suministrada, mostré una mejora
sostenida al pasar de 78.2% en 2023 a 90.3% en
2024, alcanzando 93.32% en 2025, reflejando
avances significativos en la orientacion al ciudadano
y en la calidad de la interaccion entre los usuarios y
el personal institucional.

Asimismo, la percepcion relacionada con la
Fiabilidad y Seguridad, vinculada a la profesionalidad
del personal y la confianza generada durante la
prestacion del servicio, evolucion6 de 67.8% en
2023 a 79.3% en 2024, alcanzando 93.25% en 2025,
evidenciando una mejora importante en la
credibilidad y confianza depositada por los
ciudadanos en la institucion.

De igual manera, los resultados especificos del afio
2025 muestran altos niveles de satisfaccion en
aspectos directamente relacionados con la atencién
al ciudadano, destacandose el trato brindado por el
personal (94.38%), la profesionalidad del personal
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(93.87%), la accesibilidad y ubicacion de los servicios
(94.02%), la utilidad de la informacion recibida
(93.14%), la confianza en la atencion brindada
(92.63%) y el horario de atencién (91.74%),
evidenciando una percepcion favorable de los
usuarios respecto a la calidad del servicio recibido.

Complementariamente, la Direccion de Atencion al
Ciudadano monitorea de manera continua la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad de
los servicios brindados mediante reportes de
evaluacién y mecanismos de seguimiento que
permiten conocer el nivel de satisfaccion, la
experiencia del ciudadano y las oportunidades de
mejora en la atencién ofrecida. Los resultados
obtenidos son analizados para evaluar el desempeno
de los servicios, identificar aspectos que requieren
fortalecimiento y apoyar la implementacion de
acciones orientadas a la mejora continua de los
procesos, la calidad de la atencion y la satisfaccion
ciudadana.

Estos resultados evidencian que los ciudadanos
perciben de manera positiva la amabilidad,
disposicion de servicio, orientacion, profesionalidad
y capacidad de respuesta del personal del MIVHED,
contribuyendo al fortalecimiento de la confianza
institucional y la satisfaccion de los usuarios.

Evidencias:

6.1.2.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.
6.1.2.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.
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3) Participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organizacion.

6.1.2.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
evidencian una mejora sostenida en la percepcion
de los ciudadanos respecto a la calidad de los
servicios ofrecidos por el Ministerio de Vivienda,
Habitat y Edificaciones (MIVHED), particularmente
en aspectos relacionados con la confiabilidad de los
servicios, el cumplimiento de los tiempos de
respuesta y la calidad de la informacion
suministrada.

La dimensiéon de Capacidad de Respuesta, asociada
al tiempo de atencion, tiempo de espera y
oportunidad en la prestacién de los servicios,
presento una mejora significativa al pasar de 65.6%
en 2023 a 75.7% en 2024, alcanzando 91.10% en
2025, evidenciando avances importantes en la
percepcion de los wusuarios respecto a la
oportunidad de los servicios institucionales.

Asimismo, la dimension de Fiabilidad y Seguridad,
vinculada a la confianza en el servicio recibido y al
cumplimiento de los compromisos institucionales,
evoluciono de 67.8% en 2023 a 79.3% en 2024,
alcanzando 93.25% en 2025, reflejando una
percepcion cada vez mas favorable sobre la calidad
y consistencia de los servicios ofrecidos.

De igual manera, los resultados del afo 2025
muestran niveles de satisfaccion superiores al 90%
en atributos directamente relacionados con la
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4) Transparencia,

apertura e

informacién

proporcionada por la organizacion (informacion

disponible:

cantidad,

calidad,

transparencia,

calidad de los servicios, tales como la confianza en
la atencién recibida, la utilidad de la informacion
suministrada, la facilidad de acceso al servicio y la
profesionalidad del personal responsable de la
prestacion de los servicios.

Los resultados también permitieron identificar
oportunidades de mejora en determinados
servicios, especialmente en los servicios digitales y
en algunos procesos de atencion especializada, para
los cuales fueron definidos planes de accién
orientados a fortalecer la experiencia del usuario,
mejorar la claridad de la informacion y optimizar los
tiempos de respuesta.

Complementariamente, la Direccion de
Comunicaciones contribuye a fortalecer Ia
percepcion de calidad mediante la difusion de
informacién sobre los servicios institucionales,
requisitos, avances Yy resultados alcanzados,
favoreciendo una mejor comprensién de los
estandares de servicio y de los compromisos
asumidos por la institucién frente a los ciudadanos.

Evidencias:

6.1.3.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de

Usuarios 2023.

6.1.3.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de

Usuarios 2024.

6.1.3.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de

Usuarios 2025.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones No se ha realizado la medicion de la percepcion de
(MIVHED) mantiene diversos canales de los grupos de interés sobre la transparencia, apertura
informacion y comunicacion orientados a garantizar | y calidad de la informacion proporcionada por la

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 214 de 377

Documento Externo
SGC-MAP




facilidad de lectura, adecuada al grupo de el acceso oportuno de los ciudadanos a la | institucion, ni se han medido indicadores que permitan
interés, etc.). informacién publica, fortaleciendo la transparencia = evaluar su nivel de comprension y utilizacion.
institucional, la rendicion de cuentas y la
participacion ciudadana.

La institucion pone a disposicion de los ciudadanos
informacién sobre sus servicios, proyectos,
planificacion, presupuesto, compras y
contrataciones,  estructura  organizacional vy
resultados de gestion mediante el Portal Web
Institucional, el Subportal de Transparencia, el
Sistema de Acceso a la Informacion Publica (SAIP) y
sus canales oficiales de comunicacion.

Asimismo, la Direccion de Comunicaciones
fortalece la difusion de informacién sobre los
servicios institucionales, proyectos, avances Yy
resultados de la gestién, contribuyendo a una mayor
comprension ciudadana sobre el desempeho
institucional y facilitando el acceso a informacion
relevante para los distintos grupos de interés.

De igual manera, la institucién promueve espacios
de transparencia y rendicion de cuentas,
destacandose el encuentro realizado por el ministro
con representantes de los medios de comunicacion,
en el cual fueron presentados los principales
avances, proyectos y resultados alcanzados por la
institucion, fortaleciendo la apertura informativa y
el didlogo con la ciudadania.

Complementariamente, la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl) gestiona las solicitudes de
informacion publica recibidas a través del SAIP,
permitiendo a los ciudadanos ejercer su derecho de
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5) Integridad de la organizacién y la confianza
generada en los clientes/ ciudadanos.

acceso a la informacion y fortaleciendo la confianza
en la gestion institucional.

Los resultados obtenidos en materia de
transparencia y acceso a la informacién han
contribuido a fortalecer la percepcion de apertura
institucional, disponibilidad de informacion y
rendicion de cuentas ante la ciudadania.

Evidencias:

6.1.4.1 Portal Web Institucional.

6.1.4.2 Subportal de Transparencia actualizado.
6.1.4.3 Sistema de Acceso a la Informacion Publica
(SAIP).

6.1.44 Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl).

6.1.45  Publicaciones institucionales  sobre
proyectos, servicios y resultados.

6.1.4.6 Catalogo de Servicios Institucional
publicado.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
reflejan una mejora sostenida en la percepcion de
los ciudadanos respecto a la confiabilidad, integridad
y credibilidad de los servicios ofrecidos por el
MIVHED.

La dimension de Fiabilidad y Seguridad, vinculada a
la confianza generada durante la prestacion de los
servicios y a la percepcién de profesionalidad del
personal, mostré una evolucion positiva al pasar de
67.8% en 2023 a 79.3% en 2024, alcanzando 93.25%
en 2025, evidenciando un fortalecimiento de la
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confianza de los usuarios en la institucion y en los
servicios que ofrece.

Asimismo, los resultados especificos del ano 2025
muestran que la percepcion sobre la profesionalidad
del personal alcanzé un 93.87%, mientras que la
confianza en la atencion recibida obtuvo un 92.63%,
reflejando una valoracion favorable de los
ciudadanos respecto al desempeno institucional y la
credibilidad de los servicios prestados.

De igual manera, la institucion mantiene
mecanismos formales para la recepcion y gestion de
quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias a
través del Sistema Nacional de Atencion Ciudadana
311, fortaleciendo la rendicién de cuentas y la
confianza de los ciudadanos en la capacidad
institucional para atender sus requerimientos.
Durante el periodo enero-marzo de 2026 se
registraron 26 casos ciudadanos, de los cuales 25
fueron atendidos y resueltos, alcanzando un nivel de
respuesta de 96.15%.

Complementariamente, el MIVHED fortalece su
cultura de integridad mediante la implementacién
del Sistema Integrado de Gestion, el desarrollo del
Sistema de Cumplimiento Regulatorio, las iniciativas
de cumplimiento y transparencia institucional, y la
promocion de principios éticos en la gestion publica,
contribuyendo al fortalecimiento de la confianza de
los ciudadanos y grupos de interés.

Estos resultados evidencian una percepcion
favorable sobre la integridad institucional y Ila
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confianza generada por el ministerio en el ejercicio
de sus funciones y en la prestaciéon de sus servicios.

Evidencias:

6.1.1.5.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.

6.1.1.5.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.1.1.5.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

6.1.1.5.4 Estadisticas de Quejas, Reclamaciones,
Denuncias y Sugerencias (Sistema 311).

6.1.1.5.1.5 Resultados del indice de Transparencia
Estandarizado.

2. Resultados de la percepcion de los servicios y productos.

Ejemplos

La opinién de los usuarios sobre:
I) Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
evidencian una mejora sostenida en la confianza de
los usuarios hacia los servicios prestados por el
Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED), reflejando una percepcion favorable
respecto a la calidad, confiabilidad y consistencia de
los servicios recibidos.

La dimension de Fiabilidad y Seguridad, asociada a la
confianza en los servicios, la profesionalidad del
personal y la credibilidad de la informacion
suministrada, presentdé una evolucion positiva al
pasar de 67.8% en 2023 a 79.3% en 2024, alcanzando
93.25% en 2025, lo que evidencia un incremento
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2) Accesibilidad a los servicios fisicos y digitales
(acceso con transporte publico, acceso para

significativo en la percepcion de confianza de los
ciudadanos hacia los servicios institucionales.

Asimismo, los resultados especificos del ano 2025
muestran que la percepcion sobre la profesionalidad
del personal alcanzé un 93.87%, mientras que la
confianza en la atencion recibida obtuvo un 92.63%,
reflejando altos niveles de credibilidad y seguridad
en la prestacion de los servicios.

De igual manera, los principales servicios evaluados
durante el periodo 2025 registraron elevados
niveles de satisfaccion, destacandose la Certificacion
de No Objecion (95.83%), Mi Vivienda (93.03%),
Cartas de Saldo (92.50%) y Licencia de
Construccion (88.97%), resultados que evidencian
la confianza de los usuarios en los servicios
ofrecidos por la institucion.

Estos resultados reflejan una percepcion positiva de
los ciudadanos respecto a la capacidad del MIVHED
para prestar servicios confiables, oportunos y
alineados con sus necesidades.

Evidencias:

6.1.2.1.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.

6.1.2.1.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.1.2.1.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion de
usuarios reflejan una percepcion favorable de los
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personas con discapacidad, horarios de ciudadanos respecto a la accesibilidad de los indicadores que permitan evaluar la evolucién de los
apertura y de espera, ventanilla Unica, costo de = servicios ofrecidos por el Ministerio de Vivienda, resultados asociados al acceso y utilizacion de los
los servicios, etc.). Habitat y Edificaciones (MIVHED), tanto en los servicios ofrecidos.

canales presenciales como en los medios digitales

habilitados por la institucion.

De acuerdo con los informes de Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios correspondientes a los
anos 2023, 2024 y 2025, la dimension de Elementos
Tangibles, asociada a las condiciones fisicas de
prestacion de los servicios, facilidad de acceso,
ubicacion, entorno de atencién y disponibilidad de
los canales institucionales, presenta una mejora
progresiva en la valoracion de los usuarios. Estos
resultados evidencian avances en la percepcion
ciudadana sobre las condiciones de acceso a los
servicios institucionales.

En el ano 2025, los resultados especificos reflejan
altos niveles de satisfaccion en aspectos vinculados
a la accesibilidad y ubicacion de los servicios, asi
como en la valoracion del horario de atencién, lo
que demuestra que los usuarios perciben facilidades
adecuadas para acceder a los servicios ofrecidos por
la institucion.

Asimismo, el MIVHED fortalece el acceso a la
informacion mediante la disponibilidad del Catalogo
de Servicios Institucional y el Portal Web
Institucional, a través de los cuales los ciudadanos
pueden consultar los servicios ofrecidos, requisitos,
procedimientos, canales de atencion e
informaciones relevantes para la gestion de sus
solicitudes.
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De igual manera, la institucion dispone de materiales
informativos y guias dirigidas a los ciudadanos, los
cuales facilitan la comprension de los requisitos,
condiciones y pasos necesarios para acceder a los
servicios institucionales y programas disponibles.
Estas herramientas contribuyen a orientar a los
usuarios y a reducir barreras de informacion
durante el proceso de atencion.

En adicion, la Tabla de Registro de Interaccion con
Beneficiarios de Proyectos del MIVHED evidencia el
seguimiento y contacto sostenido con los
ciudadanos beneficiarios de proyectos
institucionales, permitiendo  documentar las
orientaciones ofrecidas, las solicitudes atendidas y
las interacciones realizadas durante los procesos de
acompahamiento.

Asimismo, el listado de asistencias brindadas por
WhatsApp demuestra la utilizacion de canales
digitales de comunicacion directa para orientar a los
usuarios, responder inquietudes vy facilitar el
seguimiento de los procesos vinculados a los
servicios institucionales.

Por otra parte, las evidencias de jornadas de
orientacion a beneficiarios de titulacion reflejan el
desarrollo de espacios de atencién directa a
ciudadanos, mediante los cuales se ofrecen
informaciones, aclaraciones y acompahamiento
sobre los procesos correspondientes, fortaleciendo
la accesibilidad y cercania de los servicios.

Los resultados de satisfaccion, junto con las
evidencias de orientacion, asistencia, materiales
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3) Calidad de los productos vy servicios
(cumplimiento de los estindares de calidad,
tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

informativos, catdlogo de servicios y portal web
institucional, demuestran que el MIVHED
implementa mecanismos para facilitar el acceso de
los ciudadanos a sus servicios, mejorar la
disponibilidad de informacion y fortalecer la
atencion tanto presencial como digital.

Evidencias:

6.1.2.2.1 Informe de Encuesta de Satisfaccién de
Usuarios 2023.

6.1.2.2.2 Informe de Encuesta de Satisfaccién de
Usuarios 2024.

6.1.2.2.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.
6.1.2.2.4 Material
ciudadanos.
6.1.2.2.5 Tabla de Registro de Interaccion con
Beneficiarios de Proyectos del MIVHED.

6.1.2.2.6 Listado de asistencias a usuarios brindadas
por WhatsApp.

6.1.2.2.7 Evidencias de jornadas de orientaciéon a
beneficiarios de titulacion.

6.1.2.2.8 Catalogo de Servicios Institucional.
6.1.2.2.9 Portal Web Institucional.

informativo y guias para

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
evidencian una mejora sostenida en la percepcion
de los ciudadanos respecto a la calidad de los
servicios ofrecidos por el MIVHED,
particularmente en aspectos relacionados con la
oportunidad de respuesta, confiabilidad de los
servicios y cumplimiento de las expectativas de los
usuarios.

Documento Externo
SGC-MAP

No se ha medido la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los productos y servicios
institucionales, ni los indicadores y las tendencias
que permitan evaluar su evolucion y el
cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 222 de 377



La dimension de Capacidad de Respuesta, vinculada
a la oportunidad en la prestacion de los servicios y
al tiempo de atencidn, presenté una mejora
significativa al pasar de 65.6% en 2023 a 75.7% en
2024, alcanzando 91.10% en 2025, evidenciando
avances importantes en la percepcion de los
usuarios respecto a la calidad y oportunidad de los
servicios institucionales.

Asimismo, la dimension de Fiabilidad y Seguridad,
asociada a la confianza en el servicio recibido,
cumplimiento de compromisos y calidad técnica de
los procesos, evoluciond de 67.8% en 2023 a 79.3%
en 2024, alcanzando 93.25% en 2025, reflejando una
mejora continua en la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios prestados.

De igual manera, los resultados obtenidos en 2025
muestran niveles de satisfaccion superiores al 90%
en los principales servicios presenciales evaluados,
destacandose la Certificacion de No Objecién
(95.83%), Mi Vivienda (93.03%), Cartas de Saldo
(92.50%) y Licencia de Construccion (88.97%),
evidenciando una valoracion favorable de los
ciudadanos respecto a los productos y servicios
institucionales.

Los resultados de las mediciones también han
permitido identificar oportunidades de mejora
especificas para determinados servicios,
especialmente en procesos digitales y servicios
especializados, para los cuales la institucion ha
definido acciones orientadas a fortalecer Ia
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4) Diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente
(edad, género, discapacidad, etc.).

experiencia del usuario, mejorar la claridad de la
informacién y optimizar los tiempos de respuesta.

Evidencias:

6.1.2.3.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.

6.1.2.3.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.1.2.3.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

Los resultados de satisfaccion y los mecanismos de
retroalimentacion implementados por el Ministerio
de Vivienda, Habitat y Edificaciones (MIVHED)
evidencian esfuerzos orientados a adaptar la
prestacion de los servicios a las necesidades de
distintos grupos de ciudadanos, facilitando el acceso
a la informacién y a los servicios mediante diversos
canales de atencion y orientacion.

La institucion ofrece atencion presencial, telefonica
y digital, asi como mecanismos de orientacion
especializados que permiten responder a las
caracteristicas y necesidades de diferentes
segmentos de usuarios, incluyendo beneficiarios de
programas  habitacionales,  propietarios  de
inmuebles,  desarrolladores de  proyectos,
ciudadanos residentes en el exterior y usuarios de
los servicios de construccion y edificaciones.

Asimismo, la Direccibn de Apoyo a los
Dominicanos en el Exterior ha desarrollado
iniciativas como la Guia Vivienda Segura y la
plataforma Vivienda Segura, orientadas a facilitar el
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acceso a informacién y oportunidades de vivienda
para la diaspora dominicana, ampliando el alcance de
los servicios institucionales a ciudadanos que
residen fuera del territorio nacional.

De igual manera, la Direccion de Registro
Inmobiliario de Proyectos de Construcciéon brinda
acompanamiento a beneficiarios de procesos de
titulacion mediante asistencia presencial, visitas a
proyectos, atencion telefonica y orientacion a través
de medios digitales, facilitando el acceso a los
servicios segun las caracteristicas y necesidades de
los usuarios.

Complementariamente, las  encuestas  de
satisfaccion y los levantamientos de necesidades y
expectativas realizados para la elaboracién de la
Carta Compromiso al Ciudadano permiten
identificar oportunidades de mejora y ajustar los
servicios a las necesidades de los distintos grupos
de interés.

Estas acciones han contribuido a mantener niveles
elevados de satisfaccion ciudadana, alcanzando un
indice general de satisfaccion de 91.67% en 2025,
reflejando una valoracion positiva de los usuarios
respecto a los servicios recibidos.

Evidencias:

6.1.2.4.1 Guia Vivienda Segura.

6.1.2.4.2 Plataforma Vivienda Segura.

6.1.2.4.3 Registros de orientacion y
acompanamiento a beneficiarios de titulacién.
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5) Capacidad de la organizacion para la innovacion.

6.1.2.4.4 Tabla de Registro de Interaccion con
Beneficiarios de Proyectos del MIVHED.
6.1.2.4.5 Listado de asistencias a usuarios brindadas
por WhatsApp.

6.1.2.4.6 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso al Ciudadano.
6.1.2.4.7 Resultados de Encuestas de Satisfaccion
de Usuarios.

6.1.2.4.8 Evidencias de implementacién de las
politicas transversales de Equidad de Género e
Inclusion (EDI).

6.1.2.4.9 Registros de jornadas de orientacién a
beneficiarios.

Los resultados obtenidos reflejan los esfuerzos
realizados por el Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED) para modernizar sus
servicios, simplificar procesos, fortalecer los canales
digitales de atencién y mejorar la gestién
institucional orientada a la ciudadania.

De acuerdo con los resultados de satisfaccion de
servicios digitales y presenciales correspondientes
al afo 2025, la institucion cuenta con mediciones
que permiten valorar la percepcion de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios ofrecidos.
Estos resultados sirven como insumo para
identificar oportunidades de mejora, fortalecer la
experiencia de los ciudadanos y orientar acciones
dirigidas a optimizar la prestacion de los servicios
institucionales.

En ese sentido, uno de los principales avances
corresponde al proyecto de modernizacion de la
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Ventanilla Unica de la Construccion (VUC),
iniciativa orientada a facilitar la gestion de tramites
vinculados al sector construccion, mejorar la
coordinacion entre las entidades participantes y
promover una atencién mas 4agil, ordenada vy
eficiente para los usuarios.

Asimismo, el MIVHED ha desarrollado evidencias
de transformacion digital y automatizacion de
procesos, mediante iniciativas dirigidas a simplificar
tareas institucionales, reducir tiempos de gestion,
mejorar el seguimiento de los servicios y fortalecer
el uso de herramientas tecnolégicas en apoyo a la
gestion publica.

De igual manera, el Portal Web Institucional y los
servicios en linea constituyen mecanismos
relevantes para ampliar el acceso de los ciudadanos
a la informacion institucional, permitiendo consultar
servicios, requisitos, procedimientos y canales
disponibles para realizar solicitudes o dar
seguimiento a los procesos correspondientes.

Los informes de mejora derivados de las encuestas
de satisfaccion evidencian que la institucion utiliza la
retroalimentacion de los usuarios como una
herramienta para identificar necesidades, priorizar
acciones correctivas y promover la mejora continua
de los servicios ofrecidos.

Ademas, los registros de iniciativas orientadas a
mejorar la gestion del servicio permiten
documentar las acciones implementadas por las
areas institucionales para optimizar procesos,
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fortalecer la atencion al usuario y responder de
manera mas efectiva a las demandas ciudadanas.

En adicion, las bases de datos trabajadas sobre
licencias de construccion y los informes estadisticos
sobre el sector vivienda reflejan el uso de
informacion institucional para apoyar el analisis, la
toma de decisiones y la generacién de insumos
técnicos relacionados con los servicios 'y
competencias del ministerio.

Asimismo, las evidencias de validacion técnica de
resultados en  espacios interinstitucionales
demuestran la coordinacion con otras entidades
para revisar, validar y fortalecer la calidad de la
informacién utilizada  en los  procesos
institucionales, contribuyendo a una gestion mas
articulada y sustentada en datos.

Finalmente, las  soluciones  digitales en
funcionamiento, tales como la Ventanilla Unica de
Construccion, la Intranet institucional y SAP,
evidencian la implementacion de herramientas
tecnologicas orientadas a fortalecer la gestion
interna, mejorar el acceso a los servicios y apoyar la
modernizacion institucional.

Estas acciones demuestran el compromiso del
MIVHED con la innovacion, la transformacion
digital, la mejora continua y el fortalecimiento de los
servicios publicos, mediante el uso de informacion,
herramientas tecnologicas y mecanismos de
seguimiento orientados a responder de manera mas
eficiente a las necesidades de la ciudadania.
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6) Agilidad de la organizacion.

6.1.2.5.1 Resultados de satisfaccion de servicios
digitales y presenciales 2025.

6.1.2.52 Proyecto de modernizacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
6.1.2.5.3 Evidencias de transformacion digital y
automatizacion de procesos.

6.1.2.5.4 Portal Web Institucional y servicios en
linea.

6.1.2.5.5 Informes de mejora derivados de las
encuestas de satisfaccion.

6.1.2.5.6 Registros de iniciativas orientadas a
mejorar la gestion del servicio.

6.1.2.5.7 Bases de datos trabajadas sobre licencias
de construccion.

6.1.2.5.8 Informes estadisticos sobre el sector
vivienda.

6.1.2.5.9 Evidencias de validacion técnica de
resultados en espacios interinstitucionales.
6.1.2.5.10 Evidencias de soluciones digitales en
funcionamiento: Ventanilla Unica de Construccion,
Intranet institucional y SAP.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion de
usuarios evidencian una mejora significativa en la
percepcion de los ciudadanos respecto a la
capacidad del Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED) para responder de manera
oportuna a sus necesidades, solicitudes vy
requerimientos.

De acuerdo con los informes de Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios correspondientes a los
anos 2023, 2024 y 2025, la dimension de Capacidad
de Respuesta, asociada a la rapidez en la atencion,
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disponibilidad para brindar apoyo, oportunidad en la
prestacion de los servicios y disposicion para
atender las solicitudes de los usuarios, presento una
evolucion favorable al pasar de 65.6% en 2023 a
75.7% en 2024, alcanzando 91.10% en 2025. Estos
resultados reflejan una mejora sostenida en la
percepcion ciudadana sobre la agilidad y capacidad
institucional para atender los servicios requeridos.

Asimismo, los resultados de satisfaccion de los
servicios presenciales correspondientes al afno 2025
alcanzaron un 92.43%, evidenciando una valoracion
positiva de los usuarios respecto a la atencién
recibida y a la capacidad de la institucion para
gestionar los servicios solicitados de manera
eficiente.

De igual manera, las estadisticas de Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias registradas a través del
Sistema Nacional de Atencion Ciudadana 311
constituyen un mecanismo de seguimiento a la
capacidad de respuesta institucional. Durante el
periodo enero-marzo de 2026 se registraron 26
casos ciudadanos, de los cuales 25 fueron atendidos
y resueltos, alcanzando un nivel de respuesta de
96.15%. Este resultado evidencia la capacidad del
MIVHED para gestionar oportunamente los
requerimientos recibidos por este canal.

En adicién, la modernizacién de la Ventanilla Unica
de la Construccion (VUC) representa una iniciativa
orientada a simplificar procesos, agilizar tramites y
mejorar la atencion a los usuarios vinculados a los
servicios del sector construccion. Esta herramienta
contribuye a fortalecer la capacidad de respuesta
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institucional mediante una gestién mas organizada,
eficiente y coordinada.

Asimismo, el Catalogo de Servicios Institucional
facilita el acceso de los ciudadanos a informacion
clara sobre los servicios ofrecidos, requisitos,
procedimientos y canales disponibles,
contribuyendo a reducir incertidumbres, orientar
mejor a los usuarios y favorecer una atencién mas
oportuna.

Por otra parte, los planes de mejora derivados de
las encuestas de satisfaccion evidencian que la
institucion utiliza los resultados de percepcion
ciudadana como insumo  para identificar
oportunidades de mejora, optimizar procesos,
fortalecer la atencion y elevar la calidad de los
servicios ofrecidos.

Estos resultados y evidencias reflejan una
percepcion favorable de los usuarios respecto a la
capacidad del MIVHED para responder
oportunamente a sus necesidades, gestionar sus
requerimientos y fortalecer de manera continua la
prestacion de sus servicios institucionales.

Evidencias:

6.1.2.6.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.
6.1.2.6.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.
6.1.2.6.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.
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7) Digitalizacién en la organizacion.

6.1.2.6.4 Estadisticas de Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias, Sistema 311.

6.1.2.6.5 Evidencias de modernizacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
6.1.2.6.6 Catalogo de Servicios Institucional.
6.1.2.6.7 Planes de mejora derivados de las
encuestas de satisfaccion.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) impulsa el uso de herramientas digitales
institucionales para fortalecer la gestiéon de la
informacion, el seguimiento de solicitudes, la
trazabilidad de los procesos y la mejora de los
servicios ofrecidos a la ciudadania.

A través de estas soluciones tecnoldgicas, la
institucion registra y gestiona informacion vinculada
a sus programas, servicios y procesos internos,
facilitando una atencién mas organizada, oportuna y
transparente. Estas herramientas permiten disponer
de informacion actualizada, dar seguimiento a los
tramites y solicitudes, gestionar datos de usuarios y
beneficiarios, asi como apoyar la toma de decisiones
basada en informacion confiable.

En el marco de Ila transformacién digital
institucional, el MIVHED ha avanzado en Ia
implementacion de formularios electronicos,
servicios en linea, herramientas colaborativas,
plataformas internas de gestion y soluciones
orientadas a modernizar los procesos sustantivos y
de apoyo. Entre estas iniciativas se destacan la
habilitacion de la Intranet institucional, el
fortalecimiento de la Ventanilla Unica de
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Construccion y la incorporacion de mecanismos
digitales para la gestion de procesos administrativos
internos.

Asimismo, la institucion ha promovido Ia
integracion de herramientas digitales entre distintas
areas organizativas, permitiendo automatizar flujos
de trabajo, mejorar la coordinacion
interdepartamental y reducir riesgos operativos
asociados a la gestion manual de informacién. Un
ejemplo de ello es la digitalizacion de procesos
internos vinculados a la gestion del personal y la
administracion de accesos a sistemas institucionales,
contribuyendo a una gestién mas segura, controlada
y trazable.

Estas acciones reflejan un enfoque institucional de
digitalizacion que trasciende la automatizacién de
tareas puntuales, orientandose hacia una gestion
mas eficiente, integrada, segura y basada en datos.
De esta manera, el MIVHED fortalece su capacidad
de respuesta, mejora la calidad de sus servicios y
promueve una administracion publica mas agil,
transparente y centrada en el ciudadano.

Evidencias:

6.1.2.7.1 Registros digitales de solicitudes o
beneficiarios de programas habitacionales.

6.1.2.7.2 Sistemas o plataformas utilizadas para la
gestion de informacion de la Direccion de Acceso a
la Vivienda.

6.1.2.7.3 Informes de seguimiento digital de
procesos o solicitudes.
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6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

6.1.2.7.4 Formularios, sistemas o tramites
digitalizados.

6.1.2.7.5 Evidencias de uso de plataformas
institucionales, tales como Intranet, Ventanilla
Unica de Construccion y herramientas
colaborativas.

6.1.2.7.6 Documentacion o evidencias del proceso
de offboarding digital integrado entre Gestion
Humana y Tecnologia.

|I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Ejemplos

I) Tiempo de espera (tiempo de procesamiento y
prestacion del servicio).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) monitorea y fortalece el desempefio de
sus servicios mediante el uso de herramientas
digitales, canales institucionales de atencion,
seguimiento de indicadores operativos Yy
mecanismos de evaluacion orientados a mejorar la
oportunidad, accesibilidad y eficiencia en la
prestacion de los servicios a la ciudadania.

Los resultados de satisfaccion de los servicios en
linea correspondientes al ano 2025 permiten
evaluar la percepcion de los usuarios sobre la
calidad, facilidad de uso y efectividad de los servicios
digitales ofrecidos por la institucion. Estos
resultados constituyen un insumo relevante para
identificar oportunidades de mejora y fortalecer la
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experiencia de los ciudadanos en los canales
electronicos.

Asimismo, el Portal Web Institucional y el Catilogo
de Servicios Institucional facilitan el acceso de los
ciudadanos a informaciones actualizadas sobre los
servicios disponibles, requisitos, procedimientos,
formularios 'y canales de atencion. Estas
herramientas contribuyen a orientar mejor a los
usuarios, reducir incertidumbres y favorecer una
gestion mas agil de sus solicitudes.

De igual manera, la modernizacion de la Ventanilla
Unica de la Construcciéon (VUC) representa una
iniciativa clave para simplificar tramites, optimizar
procesos y mejorar la coordinacion entre las
instituciones vinculadas a la gestién de permisos,
autorizaciones y certificaciones del sector
construccién. Este mecanismo contribuye a
fortalecer la eficiencia operativa y la oportunidad en
la prestacion de los servicios.

En adicion, la disponibilidad de formularios y
servicios digitales habilitados permite a los
ciudadanos iniciar, gestionar o dar seguimiento a
determinados procesos institucionales a través de
medios electronicos, ampliando las facilidades de
acceso Yy reduciendo la dependencia de los canales
presenciales.

Los informes de transformacién digital institucional
y las evidencias de automatizacion e
interoperabilidad de procesos reflejan los esfuerzos
del MIVHED por modernizar su gestion interna,
conectar sistemas, mejorar el flujo de informacion y
reducir tiempos asociados a la tramitacion de
servicios.
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Asimismo, los planes de mejora derivados de la
evaluacién de los servicios digitales evidencian que
la institucion utiliza los resultados obtenidos como
base para implementar acciones orientadas a
optimizar los procesos, fortalecer la atenciéon y
mejorar continuamente la calidad de los servicios
ofrecidos.

Por otra parte, el monitoreo de indicadores
operativos a través de la plataforma eMarSuite
permite dar seguimiento al desempeio institucional,
verificar avances en la gestion de los servicios y
apoyar la toma de decisiones basada en informacion.

De igual forma, el listado de asistencias brindadas a
usuarios por WhatsApp evidencia la disponibilidad
de canales digitales de comunicacién directa para
orientar a los ciudadanos, responder inquietudes y
facilitar el acompaiamiento durante sus procesos
de atencion.

Estas acciones demuestran que el MIVHED cuenta
con mecanismos para monitorear, evaluar vy
mejorar la prestacion de sus servicios, fortaleciendo
la transformacion digital, la eficiencia operativa y la
capacidad de respuesta institucional frente a las
necesidades de la ciudadania.

Evidencias:

6.1.2.7.1 Resultados de satisfaccion de servicios en
linea 2025.

6.1.2.7.2 Portal Web Institucional.

6.1.2.7.3 Catalogo de Servicios Institucional.
6.1.2.7.4 Evidencias de modernizacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
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2) Numero y tiempo de procesamiento de quejas y
sugerencias recibidas y acciones correctivas
implementadas.

6.1.2.7.5 Formularios y servicios digitales
habilitados.

6.1.2.7.6 Informes de transformacion digital
institucional.

6.1.2.7.7 Evidencias de automatizacion e
interoperabilidad de procesos.

6.1.2.7.8 Planes de mejora derivados de la
evaluacion de servicios digitales.

6.1.2.7.9 Evidencias de monitoreo de indicadores
operativos en la plataforma eMarSuite.
6.1.2.7.10 Listado de asistencias a usuarios
brindadas por WhatsApp.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) cuenta con mecanismos de seguimiento
para identificar, canalizar y atender observaciones,
requerimientos, incidencias y solicitudes vinculadas
a los procesos técnicos e institucionales, con el
proposito de fortalecer la calidad de los servicios, la
trazabilidad de las acciones y la mejora continua.

En el ambito de la Direccion de Proyectos, se realiza
seguimiento a las  observaciones técnicas
identificadas durante los procesos de formulacion,
evaluacién, remozamiento y/o remodelacion de
proyectos. Estos informes permiten documentar
situaciones detectadas, requerimientos de ajuste y
acciones necesarias para mejorar la calidad de los
entregables y asegurar el cumplimiento de los
criterios técnicos establecidos por la institucion.

Asimismo, las comunicaciones interinstitucionales
permiten canalizar observaciones, requerimientos o
acciones correctivas con las dreas y entidades
correspondientes, facilitando la coordinacion, el
seguimiento de compromisos y la atencién
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oportuna de los aspectos identificados durante la
ejecucion o revision de los proyectos.

De igual manera, la Direccion de Transformacion
Digital da seguimiento a las incidencias, quejas y
solicitudes tecnoldgicas mediante registros que
permiten documentar los casos recibidos, su estado
de atencion, las acciones realizadas y las respuestas
ofrecidas a los usuarios. Este mecanismo contribuye
a fortalecer la trazabilidad, priorizar requerimientos
y mejorar la calidad de los servicios tecnologicos
institucionales.

En adicion, las evidencias de seguimiento del
CIGETIC reflejan la existencia de espacios de
coordinacion y gobernanza tecnolégica orientados
a revisar temas relacionados con la gestion TIC, dar
seguimiento a situaciones identificadas y apoyar la
toma de decisiones para la mejora de los servicios
digitales y tecnologicos del ministerio.

Estos mecanismos permiten al MIVHED gestionar
de manera ordenada las observaciones,
requerimientos, incidencias y solicitudes recibidas,
favoreciendo la atencién oportuna, la coordinacion
institucional y la implementacion de acciones
correctivas orientadas a mejorar la calidad de los
servicios y procesos institucionales.

Evidencias:

6.2.2.1.1 Informes de observaciones técnicas en
proyectos.

6.2.2.1.2 Comunicaciones interinstitucionales para
canalizacion de observaciones, requerimientos o
acciones correctivas.
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3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

6.2.2.1.3 Registros de incidencias, quejas o
solicitudes tecnologicas.

6.2.2.1.4 Evidencias de seguimiento del CIGETIC.
El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) cuenta con mecanismos de seguimiento
y control orientados a evaluar el cumplimiento de
criterios técnicos, compromisos institucionales,
estandares de calidad y tiempos establecidos en sus
procesos, proyectos y servicios.

En el ambito de la Direccion de Proyectos, la
documentacion técnica de memorias descriptivas
permite sustentar la formulacion y descripcion de
los proyectos, estableciendo los elementos
técnicos, alcances, caracteristicas y condiciones
requeridas para su desarrollo. Esta documentacién
contribuye a verificar que las intervenciones se
encuentren debidamente definidas y alineadas con
los criterios establecidos por la institucion.

Asimismo, los informes fotograficos de proyectos
de remozamiento y/o remodelacion permiten
evidenciar el estado, avance y resultados de las
intervenciones ejecutadas, facilitando el seguimiento
visual de los trabajos realizados y la verificacion del
cumplimiento de las condiciones previstas para cada
proyecto.

De igual manera, la Direccion de Fiscalizacion
realiza seguimiento al cumplimiento de sus
actividades mediante reportes mensuales y
trimestrales, los cuales permiten documentar los
avances, resultados y compromisos vinculados a los
procesos de supervision y control. Estos reportes
constituyen una herramienta para evaluar el
desempeno de la gestion, identificar oportunidades

Documento Externo
SGC-MAP

No se han medido los resultados relacionados con
errores, no conformidades y cumplimiento de los
estandares de calidad institucionales, ni se ha evaluado
la efectividad de las acciones implementadas para su
correccion mediante mecanismos de analisis y
seguimiento.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 239 de 377



de mejora y fortalecer la calidad de los procesos
bajo su responsabilidad.

Por otra parte, el monitoreo de indicadores
operativos a través de la plataforma eMarSuite
facilita la revision periddica del desempefo
institucional, el seguimiento de metas, compromisos
y resultados, asi como la identificacion de
desviaciones u oportunidades de mejora en los
procesos evaluados.

Complementariamente, el catilogo de tiempos
establecidos por proceso para la revision y analisis
de documentacion permite estandarizar los plazos
de gestion, controlar la oportunidad en la atencion
de los tramites y evaluar el cumplimiento de los
tiempos definidos para los servicios institucionales.

Estos mecanismos permiten al MIVHED dar
seguimiento al desempefo de sus procesos,
verificar el cumplimiento de criterios técnicos y
operativos, controlar los tiempos de gestion y
fortalecer la calidad de los servicios y proyectos
desarrollados por la institucion.

Evidencias:

6.2.3.1.1 Documentacion técnica de memorias
descriptivas de los proyectos.

6.2.3.1.2 Informes fotograficos de proyectos de
remozamiento y/o remodelacion.

6.2.3.1.3 Reportes mensuales y trimestrales de
cumplimiento de la Direccién de Fiscalizacion.
6.2.3.1.4 Evidencias de monitoreo de indicadores
operativos en la plataforma eMarSuite.
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4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

6.2.3.1.5 Catalogo de tiempos establecidos por
proceso para la revision y analisis de
documentacion.

El MIVHED monitorea el cumplimiento de los
estandares de servicio establecidos para sus
procesos mediante mecanismos de seguimiento,
control operativo e indicadores de desempeno que
permiten verificar la oportunidad y calidad de los
servicios prestados a los ciudadanos.

Actualmente, la institucion se encuentra
desarrollando e implementando su Carta
Compromiso al Ciudadano, iniciativa que permitira
fortalecer la medicién sistematica del cumplimiento
de los compromisos de servicio asumidos frente a
los usuarios, asi como la evaluacién permanente de
los niveles de calidad alcanzados.

Mientras tanto, la institucion dispone de
mecanismos que contribuyen al control de los
estandares de servicio, tales como el Catdlogo de
Servicios Institucional, las fichas de servicios con
tiempos de respuesta definidos, el seguimiento a
indicadores operativos mediante la plataforma
eMarSuite, los reportes periodicos de cumplimiento
y los mecanismos de evaluacion de satisfaccion
ciudadana.

Asimismo, la Direccion de Fiscalizacion realiza
seguimiento al cumplimiento de las actividades
programadas mediante reportes mensuales Yy
trimestrales, mientras que el Departamento de
Revision y Analisis utiliza un catalogo de tiempos
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por proceso para controlar el cumplimiento de los
plazos establecidos para la revision documental.

De igual manera, los resultados obtenidos a través
de las encuestas de satisfaccion permiten evaluar el
desempeno de los servicios prestados y constituyen
una fuente de informacion para la implementacion
de acciones de mejora orientadas a fortalecer el
cumplimiento de los estandares institucionales.

Estas practicas permiten a la institucion monitorear
de manera continua la calidad de los servicios y
prepararse para la futura medicion formal de los
compromisos que seran incorporados en la Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

6.2.1.4.1 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.1.4.2 Fichas de servicios institucionales con
tiempos de respuesta definidos.

6.2.1.4.3 Expediente de elaboracion de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

6.2.1.4.4 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso.

6.2.1.4.5 Reportes mensuales y trimestrales de
cumplimiento de la Direccion de Fiscalizacion.
6.2.1.4.6 Evidencias de monitoreo de indicadores
operativos en la plataforma eMarSuite.

6.2.1.4.7 Informes de Encuesta de Satisfaccién de
Usuarios.

2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
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) Nimero de canales de informacion y
comunicacion, de que dispone la organizacion y
los resultados de su utilizacion, incluidas las
redes sociales.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) dispone de canales institucionales de
informacién, comunicacién y atencion ciudadana
orientados a garantizar el acceso oportuno a la
informacion publica, fortalecer la transparencia
institucional y facilitar la interaccion con los
ciudadanos y grupos de interés.

Entre los principales mecanismos disponibles se
encuentran el Portal Web Institucional, el Subportal
de Transparencia, el Sistema de Acceso a la
Informacién Puablica (SAIP), la Oficina de Acceso a
la Informacion (OAl), el Ecosistema de Redes
Sociales Institucionales y el Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 31 1.

A través del Portal Web Institucional, los
ciudadanos pueden acceder a informaciones
relacionadas con los servicios, programas,
proyectos,  noticias, = normativas, = procesos

institucionales y demads contenidos de interés
publico vinculados a las competencias del
ministerio. Este canal contribuye a facilitar el acceso
a la informacion y a fortalecer la comunicacion
directa con la ciudadania.

Asimismo, el Subportal de Transparencia permite
publicar y consultar informaciones institucionales
conforme a los requerimientos de transparencia
establecidos para las entidades publicas,
favoreciendo la rendicion de cuentas y el acceso
ciudadano a datos relevantes sobre la gestion
institucional.
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De igual manera, el Sistema de Acceso a la
Informacion Puablica (SAIP) y los informes de la
Oficina de Acceso a la Informacion (OAl) evidencian
los mecanismos utilizados por la institucion para
recibir, gestionar y dar respuesta a las solicitudes de
informacién publica realizadas por los ciudadanos,
fortaleciendo la transparencia y el cumplimiento de
los plazos establecidos para este tipo de
requerimientos.

Por otra parte, el Ecosistema de Redes Sociales
Institucionales constituye un canal de comunicacion
utilizado para difundir informaciones sobre
servicios, proyectos, actividades institucionales,
avances de gestion y orientaciones dirigidas a la
ciudadania. Estos medios permiten ampliar el
alcance de la comunicacion institucional y mantener
una interaccion mas cercana con los distintos
grupos de interés.

Asimismo, las estadisticas del Sistema Nacional de
Atencién Ciudadana 311 permiten monitorear la
recepcion y gestion de quejas, reclamaciones,
denuncias y sugerencias ciudadanas, facilitando el
seguimiento de los requerimientos recibidos y la
evaluacion de la capacidad de respuesta
institucional.

Durante el periodo enero-marzo de 2026, el
MIVHED registré 26 casos ciudadanos a través del
Sistema Nacional de Atencion Ciudadana 311, de
los cuales 25 fueron atendidos y resueltos,
alcanzando un porcentaje de resolucion de 96.15%.
Este resultado evidencia la efectividad de los
mecanismos de atencion disponibles para la
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2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

ciudadania y el compromiso institucional con la
respuesta oportuna a los requerimientos recibidos.

En conjunto, estos canales permiten al MIVHED
fortalecer la transparencia, mejorar la comunicacién
institucional, facilitar el acceso a la informacion
publica y mantener mecanismos formales para la
recepcién, gestion y seguimiento de solicitudes
ciudadanas.

Evidencias:

6.2.2.1.1 Portal Web Institucional.

6.2.2.1.2 Subportal de Transparencia.

6.2.2.1.3 Sistema de Acceso a la Informacién Pablica
(SAIP).

6.2.2.1.4 Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl).

6.22.1.5 Ecosistema de Redes Sociales
Institucionales.

6.2.2.1.6 Estadisticas del Sistema Nacional de
Atencién Ciudadana 31 1.

El Ministerio garantiza la precision y oportunidad de
la informacion institucional mediante diversos
mecanismos de revision y actualizacion de
contenidos coordinados por la Direccién de
Comunicaciones, lo que permite a los ciudadanos
acceder a informacion confiable y alineada en todos
los canales oficiales.

La institucion mantiene actualizados el portal web
ministerial, las plataformas de redes sociales, la
intranet y los boletines informativos, los cuales
constituyen las principales fuentes de difusion sobre
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la gestidn institucional para ciudadanos, usuarios y
grupos de interés.

Asimismo, la consolidacién de estos flujos de
trabajo para el diseno y validacion de contenidos ha
permitido estandarizar la informacion de acuerdo
con la identidad grafica, los valores y los objetivos
estratégicos, fortaleciendo la  consistencia,
transparencia y exactitud de la informacion
suministrada al publico.

De igual manera, la Direccién de Comunicaciones
gestiona de forma integral la publicacion de
comunicados y noticias, permitiendo proyectar una
voz Unica y coherente, mitigar riesgos
reputacionales y garantizar la disponibilidad de
informacion pertinente sobre los procesos del
Ministerio.

Evidencias:

6.1.2.2.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023

6.1.2.2.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024

6.1.2.2.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025

6.1.2.24 Material informativo y guias para
ciudadanos

6.1.2.2.5 Tabla de Registro de Interaccion con
Beneficiarios de Proyectos del MIVHED

6.1.2.2.6 Listado de asistencias a usuarios brindadas
por WhatsApp

6.1.2.2.7 Evidencias de jornadas de orientacion a
beneficiarios de titulacion
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3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

6.1.2.2.8 Catalogo de Servicios Institucional
6.1.2.2.9 Portal Web Institucional

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) garantiza la disponibilidad y actualizacion
de la informacion institucional mediante diversos
mecanismos de publicacion, revision y control que
permiten a los ciudadanos acceder de manera
oportuna a informacion confiable sobre los
servicios, programas, Pproyectos Yy Pprocesos
institucionales.

La institucion mantiene actualizados el Portal VWeb
Institucional, el Subportal de Transparencia, el
Sistema de Acceso a la Informacién Publica (SAIP) y
el Catdlogo de Servicios Institucional, los cuales
constituyen las principales fuentes oficiales de
consulta para ciudadanos, usuarios y grupos de
interés.

Asimismo, la publicacion y actualizacion permanente
del Catalogo de Servicios Institucional ha permitido
estandarizar la informacién relacionada con
requisitos, tiempos de respuesta, costos, canales de
prestacion y responsables de los servicios,
fortaleciendo la consistencia, disponibilidad y
exactitud de la informacion suministrada a los
ciudadanos.

De igual manera, la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl) y la Direccion de Atencion al
Ciudadano gestionan consultas y solicitudes de
informacion, permitiendo identificar necesidades de
actualizacion, aclarar dudas de los usuarios y
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garantizar la disponibilidad de informacion
pertinente para la prestacion de los servicios.

Complementariamente, la Direccion de
Comunicaciones realiza la difusion continua de
informaciones institucionales, avances de proyectos,
programas habitacionales, normativas y actividades
de interés ciudadano a través de los diferentes
medios y plataformas institucionales, fortaleciendo
el acceso a informacion oficial y reduciendo el
riesgo  de informacion  desactualizada o
inconsistente.

La institucion también realiza revisiones periodicas
de los contenidos publicados en sus diferentes
plataformas 'y canales de comunicacion,
contribuyendo a mantener la calidad, integridad y
confiabilidad de la informacion puesta a disposicion
de los ciudadanos. Como resultado de estos
esfuerzos, el MIVHED mantiene una calificacion
destacada en las evaluaciones de transparencia
gubernamental y garantiza la disponibilidad
permanente de informacion relevante para sus
grupos de interés.

Evidencias:

6.2.2.2.1 Portal Web Institucional.

6.2.2.2.2 Subportal de Transparencia actualizado.
6.2.2.2.3 Sistema de Acceso a la Informacion Publica
(SAIP).

6.2.2.2.4 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.2.2.5 Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl).

6.2.2.2.6 Registros de actualizacion de contenidos
institucionales.
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4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de obtener
datos de la OAI.

6.2.2.2.7 Publicaciones realizadas por la Direccion
de Comunicaciones.

El Ministerio promueve el acceso a la informacién
publica mediante mecanismos que facilitan la
disponibilidad y entrega oportuna de informacién
institucional a los ciudadanos, en cumplimiento de
los principios de transparencia, rendicion de
cuentas y gobierno abierto.

La institucion pone a disposicion de los ciudadanos
informacion relevante a través de su Portal Web
Institucional, el Subportal de Transparencia y el
Sistema de Acceso a la Informacion Publica (SAIP),
permitiendo el acceso a documentos institucionales,
informes de gestion, presupuestos, procesos de
compras y contrataciones, estadisticas, normativas,
servicios y demas informaciones de interés publico.

Asimismo, la Oficina de Acceso a la Informacién
(OAl) gestiona las solicitudes de informacion
recibidas por los ciudadanos, garantizando la
entrega de respuestas dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente y facilitando el
ejercicio del derecho de acceso a la informacion
publica.

De igual manera, la institucion publica de forma
periodica informacion relacionada con su gestion
institucional, proyectos, programas habitacionales,
ejecucion presupuestaria y resultados de interés
publico, fortaleciendo Ila disponibilidad de
informacion  para  ciudadanos, medios de
comunicacion, academia y demas grupos de interés.
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5) Horario de atencién de los diferentes servicios
(departamentos).

Complementariamente, el MIVHED mantiene una
politica de actualizacion continua de los contenidos
publicados en el Portal de Transparencia, lo que ha
contribuido a obtener resultados favorables en las
evaluaciones realizadas por los organismos rectores
en materia de transparencia y acceso a la
informacién publica.

Estas acciones evidencian el compromiso
institucional con la apertura de la informacion
publica, la transparencia activa y el fortalecimiento
del acceso de los ciudadanos a los datos e
informaciones generadas por la institucion.

Evidencias:

6.2.2.4.1 Portal Web Institucional.

6.2.2.4.2 Subportal de Transparencia.

6.2.2.4.3 Sistema de Acceso a la Informacion Puablica
(SAIP).

6.2.2.4.4 Informes de gestion de la Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl).

6.2.2.45 Registro de solicitudes de informacién
recibidas y atendidas.

6.2246 Resultados de evaluaciones de
transparencia gubernamental.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) garantiza la prestacién continua de sus
servicios mediante la definicion y publicacion de
horarios de atencion accesibles para los ciudadanos,
permitiendo una adecuada disponibilidad de los
servicios institucionales y facilitando el acceso
oportuno a la informacién y a los tramites
requeridos.
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Los horarios de atencion de las diferentes areas que
prestan servicios al ciudadano se encuentran
publicados a través del Portal Web Institucional, el
Catdlogo de Servicios Institucional, los canales de
atencion al ciudadano y los medios de comunicacién
institucionales, permitiendo a los usuarios conocer
previamente las condiciones de acceso a los
servicios.

Asimismo, los resultados de las encuestas de
satisfaccion reflejan una valoracion favorable de los
usuarios respecto a la disponibilidad y adecuacion
de los horarios de atencidon establecidos por la
institucion. Durante el afo 2025, el indicador
relacionado con el horario de atencién alcanzoé una
valoracion de 91.74%, evidenciando una percepcion
positiva de los ciudadanos respecto a la
disponibilidad de los servicios y a la capacidad
institucional para atender sus necesidades dentro de
los horarios establecidos.

De igual manera, la Direccion de Atencion al
Ciudadano y las areas prestadoras de servicios
mantienen mecanismos de orientacién y asistencia
que facilitan el acceso de los usuarios a los servicios
institucionales durante las jornadas laborales,
contribuyendo a mejorar la experiencia de atencién
y la satisfaccion ciudadana.

Complementariamente, la institucion evalla de
manera periodica la percepcion de los usuarios
sobre los servicios recibidos, utilizando los
resultados obtenidos como insumo para identificar
oportunidades de mejora relacionadas con la
accesibilidad y disponibilidad de los servicios.
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6) Tiempo de espera.

Estos resultados evidencian que los horarios de
atencion establecidos por el MIVHED responden
adecuadamente a las necesidades de los ciudadanos
y contribuyen a garantizar una prestacion efectiva
de los servicios institucionales.

Resultados asociados

Valoracion del horario de atencion (2025): 91.74%.
Satisfaccion general de los servicios presenciales
(2025): 92.43%.

Evidencias:

6.2.2.5.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

6.2.2.5.2 Horarios de atencién publicados en el
Portal Web Institucional.

6.2.2.5.3 Catdlogo de Servicios Institucional.
6.2.2.5.4 Registros de atencion de la Direccién de
Atencién al Ciudadano.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) monitorea permanentemente los
tiempos de atencion y respuesta de sus servicios
con el proposito de garantizar una prestacion
oportuna, eficiente y alineada con las expectativas
de los ciudadanos.

La institucion ha definido tiempos de respuesta para
sus principales servicios a través del Catilogo de
Servicios Institucional, asi como mecanismos de
seguimiento que permiten  monitorear el
cumplimiento de los plazos establecidos y gestionar
oportunamente posibles desviaciones.
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Asimismo, el Departamento de Revision y Analisis
dispone de un catilogo de tiempos por tipo de
proceso para la revision documental, herramienta
que contribuye a la estandarizacién de los tiempos
de gestion, al control de los procesos y a la mejora
continua de los servicios institucionales.

De igual manera, la Direccion de Fiscalizacion
realiza seguimiento periddico al cumplimiento de las
actividades programadas mediante reportes de
gestion e indicadores operativos, mientras que las
diferentes areas prestadoras de servicios
monitorean el avance de los tramites y solicitudes
recibidas.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
reflejan una mejora significativa en la percepcion de
los usuarios respecto a la oportunidad de los
servicios recibidos. La dimension de Capacidad de
Respuesta, relacionada con la rapidez de atencion y
el tiempo de respuesta de los servicios, evoluciono
de 65.6% en 2023 a 75.7% en 2024, alcanzando
91.10% en 2025, evidenciando una tendencia
positiva en la valoracién ciudadana sobre Ia
oportunidad de los servicios institucionales.

Complementariamente, los resultados obtenidos
mediante las encuestas y los mecanismos de
seguimiento son utilizados para identificar
oportunidades de mejora orientadas a optimizar los
tiempos de gestion, fortalecer la capacidad de
respuesta institucional y mejorar la experiencia de
los ciudadanos.
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7) Tiempo para prestar el servicio.

Estos resultados evidencian avances en la reduccion
de los tiempos de espera percibidos por los
usuarios y en el fortalecimiento de la capacidad
institucional para ofrecer servicios oportunos y
eficientes.

Resultados asociados:

Capacidad de Respuesta 2023: 65.6%.
Capacidad de Respuesta 2024: 75.7%.
Capacidad de Respuesta 2025: 91.10%.

Evidencias:

6.2.2.6.1 Informe de Encuesta de Satisfaccién de
Usuarios 2023.

6.2.2.6.2 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.2.2.6.3 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.

6.2.2.6.4 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.2.6.5 Catalogo de tiempos establecidos por
proceso para la revision y andlisis de
documentacion.

6.2.2.6.6 Reportes de seguimiento de indicadores
operativos.

6.2.2.6.7 Evidencias de monitoreo en la plataforma
eMarSuite.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) establece y monitorea tiempos de
respuesta para sus servicios con el propésito de
garantizar una prestacion oportuna, transparente y
alineada con las necesidades de los ciudadanos.
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La institucion dispone de tiempos de prestacion
definidos para los servicios incluidos en el Catalogo
de Servicios Institucional, permitiendo a los usuarios
conocer previamente los plazos estimados para la
atencion y conclusion de sus solicitudes. Estos
tiempos son monitoreados por las areas
responsables mediante mecanismos de seguimiento,
control operativo y evaluacién del desempefio.

Asimismo, el Departamento de Revision y Analisis
utiliza un catalogo de tiempos por proceso para la
revision de documentacién técnica y administrativa,
contribuyendo a la estandarizacion de los
procedimientos y al cumplimiento de los plazos
establecidos para cada tramite.

De igual manera, la Direccion de Fiscalizacion
monitorea el cumplimiento de sus actividades y
compromisos mediante reportes peridédicos de
gestion e indicadores operativos, permitiendo
verificar el avance de los procesos y adoptar
medidas  correctivas cuando se identifican
desviaciones respecto a los tiempos previstos.

La institucién también ha impulsado iniciativas de
simplificacion y mejora de procesos, destacindose
la modernizacién de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC) y la ampliacion de los servicios
digitales, orientadas a reducir tiempos de gestion,
optimizar los flujos de trabajo y facilitar Ila
prestacion de los servicios a los ciudadanos.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
reflejan una mejora sostenida en la valoracion de los
usuarios respecto a la oportunidad de los servicios
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recibidos. La dimension de Capacidad de Respuesta,
relacionada con la rapidez y oportunidad en la
prestacion de los servicios, pasoé de 65.6% en 2023
a 75.7% en 2024, alcanzando 91.10% en 2025,
evidenciando una tendencia positiva en |la
percepcion de los ciudadanos sobre los tiempos de
prestacion de los servicios institucionales.

Estos resultados demuestran los esfuerzos
institucionales orientados a garantizar servicios mas
agiles, eficientes y oportunos para la ciudadania.

Resultados asociados:

Capacidad de Respuesta 2023: 65.6%.
Capacidad de Respuesta 2024: 75.7%.
Capacidad de Respuesta 2025: 91.10%.

Evidencias:

6.2.2.7.1 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.2.7.2 Catalogo de tiempos establecidos por
proceso para la revision y anidlisis de
documentacion.

6.2.2.7.3 Reportes mensuales y trimestrales de
cumplimiento de la Direccion de Fiscalizacion.
6.2.2.7.4 Evidencias de monitoreo de indicadores
operativos en la plataforma eMarSuite.

6.2.2.7.5 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2023.

6.2.2.7.6 Evidencias de modernizacién de Ia
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
6.2.2.7.7 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2024.

6.2.2.7.8 Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios 2025.
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8) Costo de los servicios.

El Ministerio promueve la transparencia en la
prestacion de sus servicios mediante la publicacion
de los costos, tasas y requisitos aplicables a cada
tramite a través del Catidlogo de Servicios
Institucional, el Portal Web Institucional y los
canales oficiales de atencion al ciudadano.

La institucion mantiene informacion actualizada
sobre los servicios que son prestados de manera
gratuita y aquellos que requieren el pago de tasas
establecidas por disposiciones legales o normativas
vigentes, permitiendo a los ciudadanos conocer
previamente los costos asociados a sus solicitudes y
tomar decisiones informadas.

Asimismo, la estandarizacién de la informacion
contenida en las fichas de servicios ha contribuido a
fortalecer la transparencia, reducir incertidumbres
para los usuarios y garantizar la igualdad de
condiciones en el acceso a los servicios
institucionales.

De igual manera, los mecanismos de orientacion
implementados por la Direccion de Atencién al
Ciudadano, la Direccion de Acceso a la Informacion
y las areas prestadoras de servicios permiten aclarar
oportunamente cualquier inquietud relacionada con
los costos, requisitos y condiciones de prestacion
de los servicios.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion
evidencian una mejora sostenida en la percepcion
general de los usuarios respecto a la calidad y
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9) Disponibilidad de informacién acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catilogo de
servicios on line, otros).

accesibilidad de los servicios institucionales,
aspectos estrechamente vinculados a la claridad de
la informacion suministrada sobre los costos y
condiciones de prestacion de los servicios.

Complementariamente, la institucion revisa
periodicamente la informacion publicada en sus
canales oficiales para asegurar que los costos
comunicados a los ciudadanos se mantengan
actualizados y alineados con las disposiciones
normativas vigentes.

Evidencias:

6.2.2.8.1 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.2.8.2 Portal Web Institucional.

6.2.2.8.3 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
6.2.2.8.4 Resolucion que regulan las tasas aplicables
a los servicios institucionales.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) garantiza la disponibilidad de informacion
sobre la gestion y responsabilidad de los servicios
institucionales mediante mecanismos de publicacion
y divulgacion que permiten a los ciudadanos
conocer de manera clara las areas responsables de
cada tramite, servicio o proceso institucional.

A través del Catilogo de Servicios Institucional,
disponible en el Portal Web Institucional, los
ciudadanos pueden consultar informacion detallada
sobre los servicios ofrecidos, incluyendo
descripcion, requisitos, costos, tiempos de
respuesta, canales de prestacion y unidades
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organizativas responsables de su ejecucion. Esta
herramienta constituye el principal mecanismo
institucional para transparentar la responsabilidad
de gestion de los servicios y orientar
adecuadamente a los usuarios.

Asimismo, la institucion mantiene actualizada la
informacién de contacto de las diferentes areas
prestadoras de  servicios, facilitando la
comunicacion directa con las unidades responsables
y fortaleciendo la trazabilidad de las solicitudes
realizadas por los ciudadanos.

De igual manera, el Portal Web Institucional, la
Direccion de Atencién al Ciudadano, la Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl) y los diferentes
canales de comunicacion institucional permiten
orientar a los usuarios sobre las competencias de
cada area, los responsables de los procesos y los
mecanismos disponibles para dar seguimiento a sus
solicitudes.

Complementariamente, durante el aho 2026 el
MIVHED ha desarrollado los trabajos para la
implementacion de su Carta Compromiso al
Ciudadano, instrumento que fortalecera la
transparencia y la rendicion de cuentas mediante la
publicacion de compromisos de calidad, estandares
de servicio, derechos y deberes de los usuarios,
mecanismos de participacion  ciudadana y
responsables de la gestion de los servicios
comprometidos.

Asimismo, la ampliacion y actualizacién del Catalogo
de Servicios Institucional realizada durante el
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periodo evaluado ha permitido incorporar nuevos
servicios, fortalecer la informacion publicada y
mejorar la identificacion de las areas responsables
de cada servicio, contribuyendo a una mayor
claridad y accesibilidad de la informacion para los
ciudadanos.

Evidencias:

6.2.2.9.1 Catdlogo de Servicios Institucional.
6.2.2.9.2 Portal Web Institucional.

6.2.2.9.3 Comunicacion institucional de ampliacion
y actualizacion del Catilogo de Servicios.

6.2.2.9.4 Directorio institucional y canales de
contacto de las areas prestadoras de servicios.
6.2.2.9.5 Expediente de elaboracion de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

6.2.2.9.6 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso.

6.2.2.9.7 Evidencias de orientacion brindada por la
Direccion de Atencion al Ciudadano.

6.2.2.9.8 Registros de consultas y solicitudes de
informacién gestionadas por la OAl.

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacion.

Ejemplos

I) Grado de implicacion de los grupos de interés
en el disefo y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de
toma de decisiones.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El MIVHED promueve la participacion de los
grupos de interés en el diseho, mejora y prestacion
de sus servicios mediante mecanismos de consulta,
encuestas, espacios de coordinacion y procesos de
participacion ciudadana que permiten incorporar las
necesidades y expectativas de los ciudadanos,
usuarios y demas actores vinculados a la institucion.
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Durante el periodo evaluado, la institucion
desarrollé jornadas de levantamiento y validacién
del Catélogo de Servicios Institucional, involucrando
a las areas responsables de los servicios para
identificar, documentar y estandarizar los procesos
de atencion al ciudadano, fortaleciendo Ila
coordinacion interna y la orientacion al usuario.

Asimismo, en el marco de la implementacion de la
Carta Compromiso al Ciudadano, el MIVHED
realizé encuestas para identificar las necesidades y
expectativas de los usuarios respecto a los servicios
institucionales, generando informacién relevante
para la definicion de compromisos de calidad y
estandares de servicio alineados con las demandas
ciudadanas.

De igual manera, los resultados de las Encuestas de
Satisfaccion de Usuarios son utilizados como
insumo para la mejora continua de los servicios. Los
informes de resultados incluyen analisis de
oportunidades de mejora y planes de accién que
permiten evidenciar como la retroalimentacién
ciudadana contribuye al redisefio de procesos,
fortalecimiento de los servicios y mejora de la
experiencia de los usuarios.

Complementariamente, la institucion mantiene
mecanismos permanentes de participacion a través
del Sistema Nacional de Atencién Ciudadana 311, la
gestion de quejas, reclamaciones, denuncias Yy
sugerencias (QDRS), asi como los diferentes canales
de atencion ciudadana, permitiendo recopilar
informacion valiosa para la mejora de la gestion
institucional.
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2) Sugerencias  recibidas

numero Yy resultados
implementadas).

e

de

implementadas,
(NUmero de quejas y sugerencias recibidas vs

las

acciones

Asimismo, proyectos estratégicos como la
modernizacién de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC) han incorporado espacios de
consulta y coordinacion con instituciones vinculadas
al sector construccion y actores relevantes de la
cadena de prestacion de servicios, fortaleciendo el
diseno de soluciones orientadas a las necesidades
de los usuarios.

Evidencias:

6.2.3.1.1 Captura del proceso de consulta publica
abierta publicado en el Portal de Transparencia
institucional.

6.2.3.1.2 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso al Ciudadano.
6.2.3.1.3 Informes de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios.

6.2.3.1.4 Estadisticas del Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 311.

6.2.3.1.5 Catilogo de Servicios Institucional.

El Ministerio promueve la mejora continua de sus
servicios mediante la recepcion, andlisis y gestion de
las sugerencias, quejas, reclamaciones y demas
observaciones presentadas por los ciudadanos a
través de los diferentes canales de participacion y
atencion ciudadana.

La institucion dispone de mecanismos para la
recepcion y seguimiento de la retroalimentacion
ciudadana, incluyendo el Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 311, las encuestas de
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satisfaccion de usuarios, los canales de atencion al
ciudadano y los procesos de gestion de Quejas,
Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias (QDRS),
permitiendo recopilar informacion relevante para la
mejora de los servicios institucionales.

Asimismo, el analisis de las sugerencias Yy
oportunidades de mejora identificadas a través de
los distintos mecanismos de participacion ha
permitido impulsar acciones concretas para
fortalecer la gestion institucional. Como parte de
estas iniciativas, la institucidn se encuentra
desarrollando mejoras en el proceso de gestion de
quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias,
incluyendo la elaboracion de un procedimiento
institucional, el diseno de un formulario
estandarizado para la recepcion de casos y la
implementacion de una plataforma en SharePoint
que permitira fortalecer el registro, seguimiento,
trazabilidad y andlisis de las solicitudes ciudadanas.

De igual manera, los resultados de las encuestas de
satisfaccion son utilizados para elaborar planes de
accion orientados a mejorar la calidad de los
servicios, optimizar los procesos de atencion y
fortalecer la experiencia de los usuarios.

Estas acciones evidencian que la retroalimentacion
de los ciudadanos constituye u.

Evidencias:

6.2.3.2.1 Estadisticas del Sistema Nacional de
Atencién Ciudadana 31 1.

6.2.3.2.2 Reportes de gestion de Quejas,
Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias (QDRS).
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3) Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los
ciudadanos/clientes.

6.2.3.2.3 Analisis de reclamaciones, quejas,
denuncias y sugerencias.

6.2.3.2.4 Informes de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios.

6.2.3.2.5 Borrador del Procedimiento de gestion de
Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias
(en desarrollo).

6.2.3.2.6 Borrador del Formulario institucional para
recepcion de QDRS (en desarrollo).

El MIVHED ha impulsado diversas iniciativas de
innovacién orientadas a mejorar la prestacion de los
servicios, fortalecer la experiencia de los
ciudadanos y optimizar los procesos institucionales
mediante el uso de herramientas tecnologicas,
simplificacion administrativa y mecanismos de
mejora continua.

Uno de los principales avances corresponde al
proceso de modernizacion de la Ventanilla Unica de
la Construccion (VUC), iniciativa que incorpora
criterios de interoperabilidad, digitalizaciéon vy
simplificacion de tramites, permitiendo una gestién
mas eficiente de los procesos vinculados a la
permisologia de la construccion y fortaleciendo la
coordinacion entre las instituciones que participan
en la cadena de prestacion de servicios.

Asimismo, la institucion ha fortalecido Ila
digitalizacion de los servicios mediante la
publicacion del Catalogo de Servicios Institucional,
la habilitacion de formularios digitales, Ia
disponibilidad de informacién en linea y el
desarrollo de mecanismos tecnoldgicos que facilitan
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el acceso a los servicios y reducen la necesidad de
desplazamientos por parte de los usuarios.

De igual manera, como resultado de los analisis
realizados a partir de la retroalimentacion
ciudadana, el MIVHED se encuentra implementando
mejoras innovadoras en el proceso de gestion de
Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias
(QDRS), incluyendo el desarrollo de wun
procedimiento institucional, un formulario
estandarizado para la recepcion de casos y una
plataforma basada en SharePoint que permitira
fortalecer el registro, seguimiento, trazabilidad y
andlisis de las solicitudes ciudadanas.

Complementariamente, la institucion utiliza
herramientas digitales para el monitoreo de
indicadores y el seguimiento de la gestion
institucional mediante la plataforma eMarSuite,
facilitando el analisis de resultados y la toma de
decisiones basada en datos.

Evidencias:

6.2.3.3.1 Evidencias de modernizacion de Ia
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
6.2.3.3.2 Documentacion de interoperabilidad y
transformacion digital.

6.2.3.3.3 Catalogo de Servicios Institucional.
6.2.3.3.4 Formularios y servicios digitales
habilitados.

6.2.3.3.5 Borrador procedimiento de gestién de
Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias
(en desarrollo).
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4) Indicadores de cumplimiento en relacion al
género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de indicadores
previamente establecidos o acciones enfocadas
a género Y diversidad).

6.2.3.3.6 Borrador Formulario institucional para
recepcion de QDRS (en desarrollo).

El MIVHED desarrolla acciones orientadas a
promover la igualdad de oportunidades, la inclusion
y el acceso equitativo a los servicios institucionales
para todos los ciudadanos, sin distincion de género,
condicion social, lugar de residencia o cualquier otra
condicion.

La institucién incorpora criterios de equidad e
inclusion en la prestacion de sus servicios mediante
mecanismos de atencion orientados a garantizar el
acceso de los diferentes grupos poblacionales a los
programas, proyectos Yy servicios institucionales.
Asimismo, promueve la participacion de diversos
grupos de interés en los procesos de consulta,
levantamiento de necesidades y evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios.

De igual manera, la Direccién de Apoyo a los
dominicanos en el Exterior desarrolla iniciativas
dirigidas a la didaspora dominicana, facilitando el
acceso a informacién y orientacion sobre
programas habitacionales a través de herramientas
como la Guia Vivienda Segura y la plataforma
Vivienda Segura, ampliando el alcance de los
servicios institucionales a ciudadanos residentes
fuera del territorio nacional.

Asimismo, en el marco de la implementacion de la
Carta Compromiso al Ciudadano, el MIVHED ha
desarrollado procesos de levantamiento de
necesidades y expectativas que permiten identificar
requerimientos de diferentes grupos de usuarios y
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5) Alcance de la revision periodica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

fortalecer el disefio de servicios mas inclusivos y
orientados a las necesidades de la poblacion.

Complementariamente, las encuestas de
satisfaccion, los mecanismos de gestion de quejas y
sugerencias, y los canales de atencidon ciudadana
constituyen herramientas que permiten identificar
oportunidades de mejora relacionadas con Ila
accesibilidad, inclusion y calidad de los servicios
prestados a los distintos segmentos de la poblacion.

Evidencias:

6.2.3.4.1 Encuestas de satisfaccion de usuarios.
6.2.3.4.2 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso al Ciudadano.
6.2.3.4.3 Guia Vivienda Segura.

6.2.3.4.4 Plataforma Vivienda Segura.

El MIVHED realiza revisiones periodicas de las
necesidades y expectativas de sus grupos de interés
mediante mecanismos de consulta, encuestas,
procesos de retroalimentacién ciudadana y espacios
de coordinacién con actores internos y externos
vinculados a la gestion institucional.

Asimismo, de manera periddica se aplican encuestas
de satisfaccion de usuarios, cuyos resultados
permiten evaluar el nivel de cumplimiento de las
expectativas ciudadanas y detectar oportunidades
de mejora en los servicios institucionales. Los
hallazgos identificados son analizados por las dreas
responsables y utilizados para la elaboracion de
planes de accion orientados a fortalecer la calidad
de los servicios.
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De igual manera, durante el proceso de elaboracién
de la Carta Compromiso al Ciudadano, el MIVHED
realiz6 un levantamiento de necesidades vy
expectativas de los usuarios mediante encuestas y
consultas especificas, permitiendo actualizar la
informacion sobre los requerimientos de los
ciudadanos y utilizar estos resultados como insumo
para la definicion de compromisos de calidad.

Evidencias:

6.2.3.5.1 Procedimiento para el Andlisis del
Contexto y Partes Interesadas.

6.2.3.5.2 Encuestas de necesidades y expectativas
para la Carta Compromiso al Ciudadano.

6.2.3.5.3 Planes de accion derivados de los
resultados de satisfaccion.

6.2.3.5.4 Captura del proceso de consulta publica
abierta publicado en el Portal de Transparencia
institucional.

6.2.3.5.5 Estadisticas del Sistema Nacional de
Atencién Ciudadana 31 1.

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacion y los procedimientos de gobierno electrénico.
Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I) Participacion ciudadana en los productos y La Direccion de Acceso a la Vivienda facilita el
servicios. (Acceso y flujo de informacion acceso de los ciudadanos a informacion sobre
continuo entre la organizacion y los ciudadanos = programas habitacionales, requisitos, procesos y
clientes. servicios institucionales mediante canales de
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orientacion y consulta que permiten una
comunicacion permanente entre la institucion y los
usuarios.

Asimismo, la Direccion de Transformaciéon Digital
fortalece la participacion ciudadana mediante la
habilitacion de herramientas y canales digitales que
facilitan el acceso a informacién y servicios
institucionales. A  través de formularios
electronicos, portales web, plataformas de
agendamiento en linea y otros servicios digitales, los
ciudadanos pueden realizar consultas, gestionar
solicitudes y dar seguimiento a sus tramites.

Estas herramientas permiten mantener un flujo
continuo de informacion entre la institucién y los
ciudadanos, facilitando la interaccion con los
servicios y fortaleciendo el acceso oportuno a la
informacion institucional.

Evidencias:

6.24.1.1 Registros de consultas o solicitudes
realizadas por ciudadanos.

6.2.4.1.2 Material informativo institucional sobre
programas Y servicios habitacionales.

6.24.1.3 Informes de orientacion o atencion
brindada a ciudadanos.

6.2.4.1.4 Registros de uso de servicios digitales,
agendamiento, solicitudes y consultas.

6.2.4.1.5 Formularios, portales y plataformas
habilitadas, Portal Web, formularios M| VIVIENDA
y agenda digital.
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2) Transparencia de las informaciones. Resultados
de indicadores que se hayan establecido para
medir las acciones implementadas por la
transparencia.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) da seguimiento permanente al
cumplimiento de los requerimientos de
transparencia y acceso a la informacion publica
mediante las evaluaciones realizadas por Ila
Direcciéon General de Etica e Integridad
Gubernamental  (DIGEIG) al indice de
Transparencia Estandarizado.

Los resultados obtenidos evidencian un alto nivel de
cumplimiento en la publicacion y actualizacion de las
informaciones requeridas por la normativa vigente,
fortaleciendo la disponibilidad de informacion
publica, la rendicion de cuentas y el acceso de los
ciudadanos a la gestion institucional.

Asimismo, la institucion mantiene habilitados y
actualizados el Portal de Transparencia, la Oficina
de Acceso a la Informacién (OAl) y el Sistema de
Acceso a la Informacién Pdblica  (SAIP),
contribuyendo a fortalecer la transparencia activa y
la confianza de los ciudadanos en la gestidn
institucional.

Evidencias:

6.2.4.2.1 Reportes de evaluacién del Indice de
Transparencia Estandarizado emitidos por Ila
DIGEIG.

6.2.4.2.3 Subportal de Transparencia institucional.
6.2.4.2.4 Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl).

6.2.4.2.5 Sistema de Acceso a la Informacion Pablica
(SAIP).
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcién.

I. Resultados en relacién con la percepcion global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La imagen y el rendimiento general de la
organizacion  (para la  sociedad, los
ciudadanos/clientes y otros grupos de interés).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcién de los colaboradores sobre la
imagen y el rendimiento general del Ministerio
MIVHED es medida a través de las encuestas de
clima organizacional realizadas periédicamente por
la institucion.

Los resultados evidencian niveles favorables de
percepcion institucional, alcanzando una satisfaccion
general positiva de 87.13% en 2023 y 81% en 2025,
manteniéndose por encima del umbral de referencia
establecido para una valoracién favorable del clima
organizacional.

Asimismo, en la medicion de 2025 se observaron
resultados destacados en dimensiones asociadas al
posicionamiento institucional y compromiso de las
personas, tales como Liderazgo y Participacién
(88.29%), Identidad con la Institucion y Valores
(88.03%), Relaciones entre Colaboradores (88.56%)
y Calidad y Orientacion al Usuario (86.96%),
reflejando una percepcién positiva sobre el
desempefio institucional y la contribucion del
Ministerio a la sociedad y a sus grupos de interés.

Estos resultados evidencian que la institucion
mantiene una valoracion favorable por parte de sus
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2) Involucramiento de las personas de la
organizacién en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

colaboradores respecto a su imagen, desempefo y
aporte a la ciudadania, identificando oportunidades
para continuar fortaleciendo los niveles de
satisfaccion y compromiso organizacional.

Evidencias:

7.1.1.1.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.1.2 Informe de Resultados de Encuesta de
Clima Organizacional 2023.

Los resultados de las encuestas de clima
organizacional evidencian una percepcion favorable
de los colaboradores respecto a su nivel de
participacion en la organizacion y su identificacion
con la filosofia institucional del Ministerio de
Vivienda, Habitat y Edificaciones (MIVHED).

En las mediciones realizadas durante el periodo
evaluado, la dimension Identidad con la Institucion y
Valores mantuvo niveles elevados de valoracién
positiva, pasando de 92.95% en 2023 a 88.03% en
2025, reflejando que los colaboradores contintan
mostrando un alto grado de identificacion con la
mision, vision, valores y objetivos institucionales. De
igual forma, la dimension Liderazgo y Participacién
alcanzo resultados favorables en ambas mediciones,
registrando 90.08% en 2023 y 88.29% en 2025,
evidenciando una percepcion positiva sobre los
espacios de participacion y el involucramiento de las
personas en la gestién institucional.

Asimismo, los resultados obtenidos muestran que,
aun cuando se observan ligeras variaciones entre las
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3) Participacion de las personas en las actividades
de mejora.

mediciones, los niveles de percepcion permanecen
consistentemente por encima del 85%, lo que refleja
una cultura organizacional orientada a la
participacion, el alineamiento estratégico y el
compromiso de los colaboradores con los
propéositos institucionales.

Evidencias:

7.1.1.2.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.22 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.2.3 Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
7.1.1.2.4 Evidencias de socializacion de mision,
vision y valores.

El Ministerio mide la percepcién de los
colaboradores respecto a su participacién en las
iniciativas de mejora institucional a través de la
Encuesta de Clima Organizacional, especificamente
mediante las dimensiones Mejora y Cambio,
Liderazgo y Participacion e Impacto de la Encuesta
en mi Institucién.

Los resultados obtenidos evidencian una valoracion
favorable sobre la participacién de las personas en
los procesos de mejora organizacional. En 2023, la
dimension Mejora y Cambio alcanzé una valoracion
positiva de 88.12%, mientras que Liderazgo y
Participacion obtuvo 90.08%, reflejando una
percepcion positiva sobre la capacidad de Ia
institucion para promover cambios y fomentar la
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involucracion de los colaboradores en la gestion
institucional.

Asimismo, la dimension Impacto de la Encuesta en
mi Institucion registré una valoracion positiva de
85.12%, evidenciando la confianza de los
colaboradores en que sus opiniones son
consideradas para la implementacion de acciones de
mejora organizacional.

Durante el periodo evaluado, la institucion ha
fortalecido la participacion de los colaboradores en
diversas iniciativas de mejora, incluyendo la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion,
las jornadas de sensibilizacién sobre calidad, la
Autoevaluacion CAF, la elaboracion de la Carta
Compromiso al Ciudadano, el levantamiento y
documentacion de procesos, las encuestas de clima
organizacional y las actividades de identificacion de
oportunidades de mejora institucional.

Evidencias:

7.1.1.3.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.32 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.3.3 Registros de jornadas de sensibilizacién y
actividades de mejora institucional.

7.1.1.3.4 Registros de participacion en iniciativas del
Sistema Integrado de Gestion.
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4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

La percepcion de los colaboradores sobre la ética,
la transparencia y el compromiso institucional con
la integridad es medida a través de las dimensiones
Austeridad y Combate a la Corrupcion e Identidad
con la Institucion y Valores de la Encuesta de Clima
Organizacional.

Los resultados muestran una variacion en la
percepcion de los colaboradores entre las
mediciones realizadas. La dimension Austeridad y
Combate a la Corrupcion pasé de 92.63% en 2023
a 84.78% en 2025, evidenciando una disminucion de
7.85 puntos porcentuales. De igual forma, la
dimension ldentidad con la Institucién y Valores
descendié de 92.95% a 88.03% durante el mismo
periodo.

Si bien ambas dimensiones contintan presentando
resultados favorables, la tendencia evidencia una
reduccion en la percepcion positiva de los
colaboradores respecto a estos aspectos. Este
comportamiento puede estar asociado al proceso
de transformacién institucional experimentado por
el MIVHED durante los ultimos afos, al crecimiento
de la organizacion, a los cambios en la estructura
institucional y a una mayor sensibilidad de los
colaboradores frente a temas relacionados con la
transparencia, la equidad, el reconocimiento y la
gestion organizacional.

Los resultados sugieren la necesidad de continuar
fortaleciendo las iniciativas de comunicacion
interna, sensibilizacion y formacion relacionadas con
ética publica, cumplimiento normativo, prevencion
de conflictos de intereses y promocién de los
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5) Mecanismos de retroalimentacion, consulta y
dialogo y encuestas sistematicas del personal.

valores institucionales, procurando mantener una
cultura organizacional alineada con los principios de
integridad y servicio publico.

Como respuesta a estos desafios, la institucion ha
iniciado la implementacion de los sistemas de
gestion de antisoborno y cumplimiento, Ila
actualizacion de su marco normativo interno y el
desarrollo de actividades de sensibilizacion dirigidas
a fortalecer la cultura de integridad institucional.

La evolucion observada constituye una oportunidad
de mejora para consolidar la apropiacion de los
valores institucionales y fortalecer la percepcion de
las personas respecto al compromiso ético de la
organizacion.

Evidencias:

7.1.14.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.42 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.4.3 Politica del Sistema Integrado de Gestion.
7.1.1.44 Registros de sensibilizacion en ética,
cumplimiento y antisoborno.

7.1.1.4.5 Registros de actividades de fortalecimiento
de la cultura de integridad.

7.1.1.4.6 Evidencias de mecanismos institucionales
de denuncia y transparencia.

El Ministerio evalla periddicamente la percepcion
de los colaboradores respecto a los mecanismos de
comunicacion, consulta, participacion y
retroalimentacién disponibles en la institucion
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mediante la aplicacion de encuestas de clima
organizacional.

Los resultados muestran variaciones en la
percepcion de los colaboradores sobre estos
mecanismos durante el periodo evaluado. La
dimensién Comunicacion pasé de 89.83% en 2023 a
84.06% en 2025, manteniéndose en niveles
favorables, aunque evidenciando una reduccion de
5.77 puntos porcentuales respecto a la medicién
anterior. Asimismo, la dimension Liderazgo y
Participacion registro una disminucion de 90.08% en
2023 a 88.29% en 2025, manteniendo una
valoracion  positiva sobre los espacios de
interaccion entre lideres y colaboradores.

Por otro lado, la dimension Impacto de la Encuesta
en mi Institucion mostré una reduccion mas
significativa, pasando de 85.12% en 2023 a 78.60%
en 2025, situandose por debajo del umbral de
referencia del 80%. Este resultado sugiere una
oportunidad de mejora en la percepcién de los
colaboradores respecto al nivel de implementacion
y visibilidad de las acciones derivadas de los
procesos de consulta y retroalimentacion
institucional.

Los resultados evidencian que la institucién cuenta
con mecanismos formales de consulta y didlogo,
entre los que se destacan las encuestas de clima
organizacional, reuniones de trabajo, jornadas de
sensibilizacion, iniciativas vinculadas al Sistema
Integrado de Gestion y espacios de interaccion
entre colaboradores y areas de gestion humana. Sin
embargo, la tendencia observada indica la necesidad

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 277 de 377



6) La responsabilidad social de la organizacion.

de fortalecer la comunicacién de los resultados
obtenidos y de las acciones implementadas como
respuesta a la retroalimentacion recibida.

En respuesta a estos resultados, la institucion ha
impulsado procesos de socializacion de resultados,
elaboracién de planes de accidon derivados de la
encuesta de clima organizacional y fortalecimiento
de los canales de comunicacion interna, con el
propésito de incrementar la participacion y la
confianza de los colaboradores en los mecanismos
institucionales de consulta y mejora.

Evidencias:

7.1.1.5.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.5.2 Informe de Encuesta de Clima

Organizacional 2025.

7.1.1.5.3 Plan de accién derivado de la Encuesta de
Clima Organizacional.

7.1.1.5.4 Evidencias de socializacion de resultados
de clima organizacional.

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional reflejan la percepcion de los
colaboradores sobre el compromiso del Ministerio
con el servicio publico, la generacion de valor para
la ciudadania y el cumplimiento de su mision
institucional.

La dimension Identidad con la Institucién y Valores
alcanzé una valoracion positiva de 92.95% en 2023,
resultado que evidencia un elevado nivel de
identificacion de los colaboradores con Ila
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organizacién y sus principios institucionales. En la
medicion de 2025 esta valoracion se situd en
88.03%, manteniéndose en niveles favorables,
aunque mostrando una disminucion que representa
una oportunidad para continuar fortaleciendo el
sentido de pertenencia y el orgullo institucional.
De igual manera, la dimension Calidad vy
Orientacion al Usuario registré resultados de
90.34% en 2023 y 86.96% en 2025, reflejando que
los colaboradores contintan percibiendo que la
institucion mantiene una orientacion hacia la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos y
la prestacion de servicios de calidad.

Los resultados evidencian que la mayoria de los
colaboradores perciben al MIVHED como una
institucion que contribuye al bienestar de la
poblacion a través de sus programas, proyectos y
servicios. No obstante, la reduccion observada en
las mediciones mas recientes sugiere la necesidad de
continuar fortaleciendo la comunicacion de los
logros institucionales y el impacto que generan las
iniciativas del Ministerio en la calidad de vida de los
ciudadanos, con el proposito de reforzar el orgullo
de pertenencia y la percepcion positiva sobre la
contribucién social de la organizacion.

Evidencias:

7.1.1.6.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.6.2 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.6.3 Resultados de la dimension ldentidad con
la Institucion y Valores.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 279 de 377



7) La apertura de la organizacion para el cambio y
la innovacion.

7.1.1.6.4 Resultados de la dimension Calidad y
Orientacion al Usuario.

7.1.1.6.5 Memorias institucionales e informes de
gestion.

La percepcion de los colaboradores sobre la
capacidad del MIVHED para impulsar procesos de
mejora, transformacion e innovacion es evaluada a
través de la dimension Mejora y Cambio de la
Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran que en 2023 esta
dimension alcanzé una valoracion positiva de
88.12%, reflejando una percepcion favorable sobre
la disposicion de la institucion para promover
cambios, implementar mejoras y adaptarse a nuevos
retos organizacionales. En la medicion realizada en
2025, el resultado se situé en 81.54%, evidenciando
una disminucién de 6.58 puntos porcentuales
respecto a la evaluacién anterior.

Aunque el resultado continla ubicandose por
encima del umbral de referencia establecido para
una valoracion positiva, la tendencia observada
sugiere que los colaboradores  perciben
oportunidades para fortalecer los mecanismos de
gestion del cambio, la comunicacién de las iniciativas
de transformacién y la participacion de las personas
en los procesos de mejora institucional.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED ha
impulsado importantes iniciativas de transformacion
organizacional, incluyendo la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion, la modernizacion de
la Ventanilla Unica de la Construccién (VUC), la
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8) El impacto de la digitalizacion en la organizacion.

ampliacion del Catdlogo de Servicios Institucional, el
fortalecimiento de la transformacion digital, la
documentacion y mejora de procesos, asi como la
realizacion de la Autoevaluacion CAF y la
implementacion de la Carta Compromiso al
Ciudadano. Estos esfuerzos evidencian una
organizacién inmersa en procesos de cambio que
requieren continuar fortaleciendo la apropiacion y
participacion de los colaboradores.

Evidencias:

7.1.1.7.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.1.72  Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.7.3 Resultados de la dimension Mejora y
Cambio.

7.1.1.7.4 Evidencias de la Autoevaluacion CAF.
7.1.1.7.5 Evidencias de implementacion del Sistema
Integrado de Gestion.

7.1.1.7.6 Evidencias de modernizacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
7.1.1.7.7 Evidencias de iniciativas de transformacion
digital y mejora de procesos.

La percepcion de los colaboradores sobre el
impacto de la digitalizacion en el MIVHED es
evaluada mediante la dimensién Uso de la
Tecnologia de la Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran una evolucion positiva en
este aspecto, pasando de 81.76% en 2023 a 83.11%
en 2025, reflejando una mejora en la percepcion de
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las personas respecto a la disponibilidad y utilizacion
de herramientas tecnolégicas para el desempeno de
sus funciones.

Esta tendencia favorable coincide con los esfuerzos
institucionales orientados a la transformacion digital
y modernizacion de los procesos, incluyendo el
fortalecimiento de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC), el monitoreo de indicadores
mediante la plataforma eMarSuite, la ampliacion de
servicios  digitales, la  implementacion  de
herramientas colaborativas basadas en SharePoint,
la digitalizacion de procesos internos y la mejora de
los canales electronicos de atencion vy
comunicacion.

Asimismo, los resultados evidencian que los
colaboradores perciben que las herramientas
tecnolégicas disponibles contribuyen al desarrollo
de sus funciones, facilitan el acceso a la informacion
y apoyan la eficiencia de los procesos institucionales.

Aunque la tendencia muestra una mejora en la
percepcion sobre el uso de la tecnologia, los
resultados también evidencian oportunidades para
continuar fortaleciendo la transformacion digital
institucional, la automatizacion de procesos y el
aprovechamiento de herramientas tecnologicas que
contribuyan a una gestion mas eficiente y orientada
a resultados.

Evidencias:

7.1.1.8.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.
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9) La agilidad de la organizacion.

7.1.1.82 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.8.3 Plan de modernizacién de la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC).

7.1.1.84 Evidencias de monitoreo institucional
mediante eMarSuite.

La percepcion de los colaboradores sobre la
capacidad del Ministerio para responder
oportunamente a los cambios, adaptarse a nuevas
necesidades y ejecutar sus procesos de manera
eficiente se refleja en diversas dimensiones de la
Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran que la dimension Enfoque
a Resultados y Productividad mantuvo niveles
favorables, pasando de 91.39% en 2023 a 86.96% en
2025, mientras que la dimension Normatividad y
Proceso registro una ligera disminucion de 87.81%
a 86.71% durante el mismo periodo. Asimismo, la
dimension Uso de la Tecnologia mostré una mejora,
pasando de 81.76% en 2023 a 83.11% en 2025,
evidenciando una percepcién mas favorable
respecto al apoyo de las herramientas tecnologicas
para el desarrollo de las actividades institucionales.

Por otro lado, la dimension Mejora y Cambio pasé
de 88.12% a 81.54%, reflejando que, aunque los
colaboradores contintdan valorando positivamente
la capacidad de la institucion para transformarse y
adaptarse, existen oportunidades para fortalecer la
gestion del cambio y la rapidez con que se
implementan algunas iniciativas organizacionales.
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Los resultados muestran que los colaboradores
perciben una organizacion con capacidad para
alcanzar resultados, mantener procesos
estructurados e  incorporar  herramientas
tecnologicas para mejorar su desempeno. No
obstante, la tendencia observada en las dimensiones
vinculadas a cambio organizacional sugiere la
necesidad de continuar fortaleciendo la
simplificacion de procesos, la comunicacién de las
transformaciones institucionales y la capacidad de
respuesta frente a nuevas demandas internas y
externas.

Durante el periodo evaluado, la institucion impulsé
iniciativas orientadas a incrementar su agilidad
organizacional, incluyendo la modernizacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC), la
creacion del Catalogo de Servicios Institucional, la
digitalizacion de procesos, la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion y el fortalecimiento
de herramientas para el seguimiento y monitoreo
de la gestion.

Evidencias:

7.1.1.9.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.19.2 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.1.9.3 Resultados de la dimensién Uso de la
Tecnologia.

7.1.1.9.4 Evidencias de iniciativas de transformacion
digital y mejora de procesos.

2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:
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Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) La capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacion (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de Ia
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcion de los colaboradores sobre la
capacidad de los altos y medios directivos para
dirigir la organizacion es evaluada a través de
diversas dimensiones de la Encuesta de Clima
Organizacional, particularmente Liderazgo y
Participacion, Comunicacion, Disponibilidad de
Recursos y Enfoque a Resultados y Productividad.

Los resultados muestran que la dimension
Liderazgo y Participacion pasé de 90.08% en 2023 a
88.29% en 2025, manteniendo una valoraciéon
favorable sobre la capacidad de los directivos para
orientar la gestién institucional y promover la
participacion de los colaboradores. Asimismo, la
dimension Comunicacion registré una disminucion
de 89.83% a 84.06%, evidenciando oportunidades
para fortalecer la difusion de informacién
relacionada con decisiones institucionales, objetivos
estratégicos y resultados organizacionales.

De igual manera, la dimension Enfoque a Resultados
y Productividad pas6 de 91.39% en 2023 a 86.96%
en 2025, reflejando que los colaboradores
contindan percibiendo positivamente la orientacion
institucional hacia el logro de resultados, aunque
con una valoracion menos favorable que en la
medicion anterior. Por su parte, la dimension
Disponibilidad de Recursos mostré una reduccion
de 87.38% a 80.35%, constituyendo uno de los
aspectos con mayor oportunidad de mejora en
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cuanto al apoyo percibido para el desarrollo
efectivo de las funciones.

En conjunto, los resultados evidencian que los
colaboradores mantienen una percepcion favorable
sobre la capacidad de direccion de los altos y
medios mandos, particularmente en aspectos
relacionados con liderazgo, orientacién a resultados
y gestion institucional. No obstante, la tendencia
observada entre las mediciones de 2023 y 2025
sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo los
mecanismos de comunicacion interna, la
disponibilidad de recursos y la retroalimentacién
sobre el desempeno institucional y el avance de los
objetivos estratégicos.

Durante el periodo evaluado, la institucion ha
fortalecido sus mecanismos de direccion mediante
el seguimiento a los indicadores institucionales, la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion,
el monitoreo de los planes operativos, las reuniones
de seguimiento directivo y los procesos de
planificacién  estratégica,  contribuyendo  al
fortalecimiento de la gestion organizacional.

Evidencias:

7.1.2.1.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.2.1.2 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.2.1.3 Informes de seguimiento institucional y
monitoreo de indicadores.
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2) El diseno y la gestion de los distintos procesos
de la organizacion.

La percepcion de los colaboradores sobre el diseno,
organizaciéon 'y gestion de los procesos
institucionales es evaluada mediante las dimensiones
Normatividad y Proceso y Mejora y Cambio de la
Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran que la dimension
Normatividad y Proceso pasé de 87.81% en 2023 a
86.71% en 2025, manteniéndose relativamente
estable y evidenciando una valoracion favorable
sobre la existencia de procedimientos, lineamientos
y mecanismos que orientan la ejecucion de las
actividades institucionales. Esta tendencia refleja
que los colaboradores perciben que los procesos
organizacionales cuentan con niveles adecuados de
formalizacion y estructura para el desarrollo de las
funciones institucionales.

Por otro lado, la dimensién Mejora y Cambio
presentd una disminucion de 88.12% en 2023 a
81.54% en 2025, lo que sugiere oportunidades para
fortalecer la percepcion de los colaboradores
respecto a la actualizacion, simplificacion y mejora
continua de los procesos institucionales. Aunque el
resultado continda siendo favorable, la variacion
observada indica la necesidad de continuar
consolidando los esfuerzos de transformacion y
gestion del cambio desarrollados por la institucion.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED impulso
diversas iniciativas orientadas al fortalecimiento de
sus procesos, incluyendo el levantamiento y
documentacion de procesos institucionales, la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion,
la actualizacion del Catilogo de Servicios

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 287 de 377



3) El reparto de tareas y el sistema de evaluacion
del desempeno de las personas.

Institucional, el fortalecimiento de la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC), la revisién de
procedimientos y el desarrollo de iniciativas de
transformacion digital.

Evidencias:

7.1.2.2.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.2.2.2 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.2.2.3 Mapa de Procesos del Sistema Integrado
de Gestion.

7.1.2.2.4 Procedimientos documentados del
Sistema Integrado de Gestion.

La percepcion de los colaboradores sobre Ila
asignacion de responsabilidades, la organizacion del
trabajo y los mecanismos de evaluacion del
desempeno es medida a través de la Encuesta de
Clima Organizacional, particularmente mediante las
dimensiones Enfoque a Resultados y Productividad,
Liderazgo y Participacion y aquellas relacionadas
con la gestion del desempeno y desarrollo de las
personas.

Los resultados muestran que la dimension Enfoque
a Resultados y Productividad pasé de 91.39% en
2023 a 86.96% en 2025, manteniéndose en niveles
favorables y reflejando que los colaboradores
perciben una orientacion institucional hacia el logro
de objetivos y resultados. Asimismo, la dimension
Liderazgo y Participacion registré resultados de
90.08% en 2023 y 88.29% en 2025, evidenciando una
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percepcion positiva sobre el acompafiamiento de
los supervisores y la coordinacion del trabajo en las
distintas dareas.

Aunque los resultados contindan siendo favorables,
la tendencia observada sugiere oportunidades para
seguir  fortaleciendo los mecanismos de
comunicacion de expectativas, asignacion de
responsabilidades, seguimiento al desempeno y
retroalimentacion de resultados, con el propésito
de incrementar la comprension de los
colaboradores sobre como su contribucion
individual impacta el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Durante el periodo evaluado, la institucion ha
impulsado acciones orientadas al fortalecimiento de
la gestion del desempeno, incluyendo Ila
actualizacion de estructuras organizacionales, la
definicion de responsabilidades, el seguimiento a los
acuerdos de desempefio, la capacitacion del
personal y la implementacion de herramientas de
gestion y monitoreo vinculadas al Sistema Integrado
de Gestion.

Evidencias:

7.1.2.3.1 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.1.2.3.2 Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2025.

7.1.2.3.5 Acuerdos de Desempeno.

7.1.2.3.6 Evaluaciones de Desempeno.
7.1.2.3.7 Manual de Organizacion y Funciones.
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4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

En el MIVHED se desarrolan procesos de formacion
técnica y desarrollo profesional como elementos
claves de mejora continua con sus colaboradores,
por lo que se evidencia se realizaron encuestas para
medir la percepcion de la gestion del conocimiento
y arroj6 como resultado en la dimension
capacitacion especializada y desarrollo cuya
puntuacion fue de un 84.28% en la encuesta
realizada en el ano 2025 y para el ano 2023 el
resultado fue de 87.46%, evidenciando una ligera
disminucién de un 3.18%.

Evidencias:

7.1.2.4.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.2.4.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023

La percepcion de los colaboradores sobre la
efectividad de la comunicacién interna y los
mecanismos utilizados para compartir informacién
institucional es evaluada mediante la dimension
Comunicacion de la Encuesta de Clima
Organizacional.

Los resultados muestran una disminucion en la
valoracion de este aspecto, pasando de 89.83% en
2023 a 84.06% en 2025, equivalente a una reduccion
de 5.77 puntos porcentuales. A pesar de esta
variacion, la dimensidén continia manteniendo una
valoracion  favorable, evidenciando que los
colaboradores perciben la existencia de canales
institucionales para la difusion de informacion,
coordinacion de actividades y comunicacion de
decisiones organizacionales.
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6) El alcance y la calidad con que se reconocen los
esfuerzos individuales y de equipo.

La tendencia observada sugiere oportunidades para
fortalecer la comunicacion  bidireccional, la
retroalimentacién oportuna y la socializacion de los
resultados institucionales, especialmente en un
contexto de transformacion organizacional vy
crecimiento institucional. Durante el periodo
evaluado, el MIVHED ha fortalecido diversos
mecanismos de comunicacion interna, incluyendo
reuniones de  seguimiento, jornadas de
sensibilizacion, campanas institucionales,
socializacién de iniciativas estratégicas y el
desarrollo de herramientas digitales como la
Intranet Institucional.

Los resultados reflejan que los colaboradores
contindan valorando positivamente los canales de
informacion disponibles; sin embargo, existe la
oportunidad de incrementar la percepcién sobre la
oportunidad, claridad y alcance de las
comunicaciones institucionales.

Evidencias:

7.1.2.5.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.2.5.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.2.5.3 Evidencias de comunicacion interna
institucional.

7.1.2.5.4 Intranet Institucional (ConectaMIVHED).
La percepcion de los colaboradores respecto al
reconocimiento de los logros, aportes y buenas
practicas es evaluada mediante la dimension
Reconocimiento Laboral de la Encuesta de Clima
Organizacional.
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Los resultados muestran una disminucion de 88.30%
en 2023 a 81.74% en 2025, equivalente a 6.56
puntos porcentuales. Aunque la valoracion
permanece en niveles favorables, la tendencia
evidencia una reduccion en la percepcion de los
colaboradores respecto a la visibilidad y valoracion
de los esfuerzos individuales y colectivos realizados
dentro de la organizacion.

Este comportamiento puede estar asociado al
crecimiento institucional, a la incorporacion de
nuevos equipos de trabajo y a la necesidad de
fortalecer mecanismos sistematicos que permitan
reconocer de manera mas visible los aportes de los
colaboradores al logro de los objetivos
institucionales.

Los resultados reflejan que la mayoria de los
colaboradores contindian percibiendo
positivamente el reconocimiento laboral dentro de
la institucion; sin embargo, también evidencian
oportunidades para reforzar las practicas de
reconocimiento formal e informal, asi como la
comunicacion de los logros alcanzados por los
equipos de trabajo.

Evidencias:

7.1.2.6.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.2.6.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.2.6.3 Evidencias de actividades de
reconocimiento institucional.

7.1.2.6.4 Registros de reconocimientos otorgados
a colaboradores y equipos.
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7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacion.

La percepcion de los colaboradores sobre la
capacidad del Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED) para impulsar procesos de
transformacion, adaptacion e innovacion es
evaluada mediante la dimension Mejora y Cambio
de la Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados evidencian una disminucion de
88.12% en 2023 a 79.73% en 2025, equivalente a
8.39 puntos porcentuales, constituyendo una de las
variaciones mas significativas observadas entre
ambas mediciones. Este resultado refleja que,
aunque los colaboradores reconocen los esfuerzos
institucionales orientados a la mejora, existe una
percepcion menos favorable sobre la forma en que
se gestionan y comunican los procesos de cambio
dentro de la organizacion.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED ha
impulsado importantes iniciativas de transformacion
institucional, incluyendo la implementacién del
Sistema Integrado de Gestion, el fortalecimiento de
la Ventanilla Unica de la Construccion (VUC), la
ampliacion del Catalogo de Servicios Institucional,
los procesos de digitalizacion y la Autoevaluacion
CAF. No obstante, los resultados sugieren la
necesidad de fortalecer la gestion del cambio, la
participacion de los colaboradores y la
comunicacion de los beneficios derivados de estas
iniciativas.

La tendencia observada representa una oportunidad
para consolidar una cultura organizacional mas
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orientada a la innovacion, la mejora continua y la
participacion activa de las personas en los procesos
de transformacion institucional.

Evidencias:

7.1.2.7.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.2.7.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.2.7.3 Evidencias de iniciativas de
transformacién digital y mejora de procesos.

3. Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) EIl ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcion de los colaboradores sobre el
ambiente de trabajo y la cultura organizacional del
Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) es evaluada mediante la dimension
Calidad de Vida Laboral de la Encuesta de Clima
Organizacional.

Los resultados muestran una evolucién favorable en
este aspecto, pasando de 83.54% en 2023 a 86.34%
en 2025, lo que representa un incremento de 2.80
puntos porcentuales. Esta tendencia evidencia una
mejora en la percepcién de los colaboradores
respecto a las condiciones generales de trabajo, el
bienestar laboral y el entorno organizacional en el
que desarrollan sus funciones.

Los resultados obtenidos reflejan que los
colaboradores perciben positivamente el ambiente
laboral existente en la institucion, asi como los
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2) El enfoque de los problemas sociales (flexibilidad
de horarios, conciliacion de la vida personal y
laboral, proteccién de la salud).

esfuerzos realizados para promover condiciones de
trabajo adecuadas, espacios de colaboracién y una
cultura organizacional orientada al respeto, la
integracion y el bienestar de las personas.

Esta evoluciéon positiva resulta consistente con las
iniciativas implementadas por la institucion para
fortalecer la gestion de las personas, incluyendo
actividades de integracion, programas de bienestar,
acciones orientadas a la mejora de las condiciones
laborales, fortalecimiento de la comunicacion
interna y desarrollo de iniciativas vinculadas a la
cultura organizacional.

Evidencias:

7.1.3.1.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.3.1.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.3.1.3 Resultados de la dimension Calidad de
Vida Laboral.

7.1.3.1.4 Evidencias de actividades de integracién y
bienestar laboral.

7.1.3.1.5 Registros de iniciativas de fortalecimiento
de la cultura organizacional.

La percepcion de los colaboradores sobre la
capacidad del Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED) para favorecer el equilibrio
entre la vida laboral y personal, asi como atender
aspectos relacionados con el bienestar y Ia
proteccion de la salud, es evaluada mediante la
dimension Balance Trabajo-Familia de la Encuesta de
Clima Organizacional.
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y
equidad en el trato y comportamientos de la
organizacion.

Los resultados muestran una  disminucion
significativa en la valoracion de esta dimension,
pasando de 85.15% en 2023 a 72.98% en 2025, lo
que representa una reduccion de 12.17 puntos
porcentuales. Esta constituye una de las variaciones
mas relevantes observadas en la encuesta y refleja
una percepcion menos favorable de los
colaboradores respecto al equilibrio entre sus
responsabilidades laborales y personales.

Evidencias:

7.1.3.2.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.3.2.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.3.2.3 Resultados de la dimensién Balance
Trabajo-Familia.

7.1.3.2.4 Evidencias de programas de bienestar y
salud ocupacional.

7.1.3.2.5 Registros de actividades orientadas al
bienestar de los colaboradores.

La percepcion de los colaboradores sobre la
igualdad de oportunidades, la equidad en el trato y
el respeto dentro del Ministerio de Vivienda,
Habitat y Edificaciones (MIVHED) es evaluada
mediante la dimensién Equidad y Género de la
Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran una disminucion en la
valoracion de esta dimension, pasando de 78.92% en
2023 a 71.68% en 2025, lo que representa una
reduccion de 7.24 puntos porcentuales. Esta
tendencia evidencia una percepcion menos
favorable de los colaboradores respecto a aspectos
relacionados con la igualdad de oportunidades, la no
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4) Las instalaciones y las condiciones ambientales
de trabajo.

discriminacion, el trato justo y la equidad dentro de
la organizacion.

Si bien la institucion mantiene mecanismos
orientados a promover el respeto, la inclusion y la
igualdad de trato entre los colaboradores, los
resultados sugieren la necesidad de fortalecer las
acciones dirigidas a consolidar una cultura
organizacional cada vez mas equitativa e inclusiva. La
disminucién observada puede estar asociada a
expectativas crecientes de los colaboradores
respecto a las oportunidades de desarrollo,
reconocimiento, promocion y participacion dentro
de la institucion.

Asimismo, la institucion ha impulsado acciones
vinculadas al fortalecimiento de la cultura
organizacional, la sensibilizacion en valores
institucionales y la promocion de ambientes
laborales basados en el respeto y la colaboracién,
las cuales constituyen una base para continuar
mejorando la percepcion en este ambito.

Evidencias:

7.1.3.3.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.3.3.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.3.3.3 Politica de Igualdad de Genero

7.1.3.3.4 Evidencias de actividades de
sensibilizacion y fortalecimiento de la cultura
organizacional.

La percepcion de los colaboradores sobre las
instalaciones fisicas y las condiciones ambientales de
trabajo del Ministerio de Vivienda, Habitat y
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Edificaciones (MIVHED) es evaluada mediante la
dimension Calidad de Vida Laboral de la Encuesta
de Clima Organizacional.

Los resultados muestran una evolucion positiva en
este aspecto, pasando de 83.54% en 2023 a 86.34%
en 2025, lo que representa un incremento de 2.80
puntos porcentuales. Esta mejora evidencia una
percepcion mas favorable de los colaboradores
respecto a las condiciones del entorno laboral, la
comodidad de los espacios de trabajo y los
esfuerzos institucionales orientados a proporcionar
un ambiente adecuado para el desempefo de sus
funciones.

La tendencia observada resulta consistente con las
acciones desarrolladas por la institucion para
fortalecer la infraestructura y las condiciones de
trabajo, incluyendo procesos de adecuacion y
remodelacion de espacios, mejoras en las areas
comunes, mantenimiento de las instalaciones,
fortalecimiento de las condiciones de seguridad y
bienestar, asi como iniciativas orientadas a crear
entornos laborales mas seguros, funcionales y
confortables para los colaboradores.

Los resultados evidencian que las personas perciben
una mejora en las condiciones ambientales y fisicas
de trabajo, contribuyendo positivamente a su
bienestar y al desarrollo de sus actividades
laborales. No obstante, la institucion reconoce la
necesidad de continuar fortaleciendo las
condiciones de infraestructura y los espacios de
trabajo, en consonancia con el crecimiento
institucional y las necesidades de los equipos.
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Evidencias:

7.1.3.4.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.3.4.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.3.4.3 Evidencias de remodelacion y adecuacion
de espacios institucionales.

7.1.3.4.4 Registros de mantenimiento preventivo y
correctivo de las instalaciones.

7.1.3.4.5 Evidencias de acciones de seguridad y
salud en el trabajo.

4. Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las La percepcion de los colaboradores sobre las
competencias. oportunidades de  crecimiento  profesional,
desarrollo de «carrera y fortalecimiento de
competencias dentro del Ministerio es evaluada
mediante la dimension Servicio Profesional de

Carrera de la Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran una  disminucion
significativa en la valoracion de esta dimension,
pasando de 85.00% en 2023 a 71.91% en 2025, lo
que representa una reduccién de 13.09 puntos
porcentuales. Esta constituye una de las variaciones
mas relevantes observadas en la encuesta y refleja
una percepcion menos favorable de los
colaboradores respecto a las oportunidades de
desarrollo profesional, crecimiento dentro de la
institucion y proyeccion de carrera.
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2) Motivacion y empoderamiento.

La tendencia observada sugiere que los
colaboradores perciben oportunidades de mejora
en aspectos relacionados con la planificacion de
carrera, movilidad interna, promocion basada en
méritos y desarrollo profesional a largo plazo. Si
bien la institucion continta impulsando acciones
orientadas al fortalecimiento de las competencias
del personal, los resultados evidencian expectativas
crecientes respecto a las oportunidades de
crecimiento y evolucion profesional dentro de la
organizacion.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED ha
desarrollado iniciativas orientadas al fortalecimiento
de las capacidades institucionales mediante
programas de capacitacion, formacion especializada,
desarrollo de  competencias  técnicas Yy
fortalecimiento de los sistemas de gestion del
talento humano.

Evidencias:

7.1.4.1.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.4.1.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.4.1.3 Plan de Capacitacion Institucional.
7.1.4.1.4 Registros de acciones formativas y
desarrollo de competencias.

7.1.4.1.5 Evidencias de programas de
fortalecimiento del talento humano.

La percepcion de los colaboradores sobre su nivel
de motivacion, reconocimiento y empoderamiento
dentro del Ministerio de Vivienda, Habitat y
Edificaciones (MIVHED) es evaluada mediante la
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dimension Reconocimiento Laboral de la Encuesta
de Clima Organizacional.

Los resultados muestran una disminucién en la
valoracion de esta dimension, pasando de 88.30% en
2023 a 81.74% en 2025, lo que representa una
reduccion de 6.56 puntos porcentuales. Aunque el
resultado continla siendo favorable, la tendencia
observada refleja una percepcion menos positiva
respecto al reconocimiento de los logros, aportes y
esfuerzos realizados por los colaboradores y
equipos de trabajo.

La motivacion y el empoderamiento estan
estrechamente vinculados con la percepcion de que
las contribuciones individuales son valoradas, que
existe participacion en los procesos institucionales
y que las personas cuentan con oportunidades para
aportar ideas y asumir responsabilidades dentro de
la organizacion. En este sentido, los resultados
sugieren la necesidad de continuar fortaleciendo las
estrategias de reconocimiento y valoracion del
desempeno.

Durante el periodo evaluado, la institucion ha
impulsado iniciativas orientadas a fortalecer la
participacion de los colaboradores en proyectos
institucionales, procesos de mejora, actividades de
capacitacion y programas de fortalecimiento
organizacional. Sin embargo, la disminucién
observada  evidencia  oportunidades para
incrementar la visibilidad de los logros alcanzados y
reforzar los mecanismos de reconocimiento formal
e informal.
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3) Elaccesoy calidad de la formacion y el desarrollo
profesional.

Evidencias:

7.1.4.2.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.4.2.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.4.2.3 Evidencias de participacion de
colaboradores en iniciativas institucionales.
7.1.4.2.4 Registros de actividades de
reconocimiento Yy fortalecimiento organizacional.
7.1.4.2.5 Evidencias de participacion en proyectos
de mejora y transformacion institucional.

La percepcion de los colaboradores sobre las
oportunidades de  capacitacion, formacion
especializada y desarrollo profesional dentro del
Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) es evaluada mediante la dimension
Capacitacién Especializada y Desarrollo de Ila
Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados muestran que esta dimensién pasé
de 87.46% en 2023 a 84.28% en 2025, reflejando una
disminucién de 3.18 puntos porcentuales. Aunque
la variacion es moderada, los resultados continlian
evidenciando una percepcion favorable de los
colaboradores respecto al acceso a oportunidades
de formacion y fortalecimiento de competencias
profesionales.

La tendencia observada indica que los
colaboradores valoran positivamente las acciones
desarrolladas por la institucion para promover el
aprendizaje y el desarrollo de capacidades; sin
embargo, también evidencia expectativas crecientes
respecto a la ampliacién de las oportunidades de
capacitacion, especializacion y  actualizacién

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 302 de 377



profesional, especialmente en areas técnicas y de
gestion.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED ha
impulsado  diversas iniciativas de formacion
orientadas al fortalecimiento de las competencias
técnicas y transversales de los colaboradores,
incluyendo programas de capacitacion institucional,
formacion especializada en gestién publica, calidad,
cumplimiento, antisoborno, gestién de riesgos,
liderazgo y desarrollo organizacional. Asimismo, se
han desarrollado acciones de sensibilizacion vy
formacion vinculadas a la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion y a los procesos de
transformacion institucional.

Como respuesta a las necesidades identificadas y
con el proposito de fortalecer las competencias
institucionales, durante el ano 2026 la institucion
aprobo e inici6 la ejecucion de un Plan de
Capacitacion  orientado al desarrollo  de
competencias técnicas y especializadas,
incorporando programas formativos asociados a la
implementacion y futura certificacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG). Entre estas iniciativas se
destacan las capacitaciones relacionadas con las
normas ISO 9001:2015 (Gestién de la Calidad), ISO
37001:2016 (Sistema de Gestion Antisoborno) e
ISO 37301:2021 (Sistema de Gestion de
Cumplimiento), asi como programas de formacion
en auditorias internas, gestién de riesgos, acciones
correctivas, mejora continua y fortalecimiento de
capacidades para la gestion institucional.

Evidencias:
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7.1.4.3.1 Informe de Clima y Cultura Viviendas y
Edificaciones 2025.

7.1.4.3.2 Informe Resultados Encuesta Clima 2023.
7.1.4.3.3 Resultados de la dimension Capacitacion
Especializada y Desarrollo.

7.1.4.3.4 Plan de Capacitacion Institucional 2025.
7.1.4.3.5 Registros de ejecucion de capacitaciones.
7.1.4.3.6 Evidencias de programas de formacion
técnica y especializada.

7.1.4.3.7 Registros de participacion de
colaboradores en actividades formativas.

7.1.4.3.8 Plan de Capacitacion 2026.

7.1.4.3.9 Programa de formacion para la
implementacion y certificacion del Sistema
Integrado de Gestion (ISO 9001, ISO 37001 e ISO
37301).

7.1.4.3.10 Registros de participacion en
capacitaciones especializadas del SIG..

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos

I) Indicadores relacionados con la retencién,
lealtad y motivacién de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
indices de rotacion del personal, nimero de
quejas, etc.).

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) realiza el seguimiento sistematico de
indicadores relacionados con la gestion del talento
humano, con el propdsito de evaluar la estabilidad
laboral, la retencion del personal y el
comportamiento organizacional, utilizando esta
informacion como insumo para la toma de
decisiones y la implementaciéon de acciones de
mejora.
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En relacion con la retencion del personal, la
institucion monitorea periodicamente el indicador
de rotacion de colaboradores, evidenciando una
tendencia favorable durante el ano 2025. Los
resultados muestran que la tasa de rotacion paso de
3.04% en el segundo trimestre de 2025 a 1.63% en
el cuarto trimestre de 2025, reflejando una
disminucién de |.41 puntos porcentuales, lo que
evidencia una mayor estabilidad de la fuerza laboral
y una reduccion en la salida de personal de la
institucion.

Asimismo, la institucion realiza mediciones
periddicas del clima organizacional para conocer el
nivel de satisfaccién, compromiso y motivacion de
los colaboradores. Los resultados de la Encuesta de
Clima Organizacional 2025 muestran una
satisfaccion general favorable de los colaboradores,
permitiendo identificar fortalezas organizacionales y
oportunidades de mejora para continuar
fortaleciendo la experiencia del personal y el
ambiente laboral.

De igual forma, la institucion dispone de
mecanismos para la recepcién y atencion de
inquietudes, sugerencias y necesidades de los
colaboradores, asi como programas de
capacitacion, bienestar y  fortalecimiento
organizacional que contribuyen a incrementar el
compromiso, la motivacion y el sentido de
pertenencia del personal.

Evidencias:
7.2.1.1.1 Reportes trimestrales de rotacion de
personal 2025.
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2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

7.2.1.1.2 Indicador de rotacién de personal.
7.2.1.1.3 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.
7.2.1.1.4 Informe Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2023.
7.2.1.1.5 Reportes de acciones de bienestar y
motivacion del personal.
7.2.1.1.6 Registros de actividades de integracion y
fortalecimiento organizacional.

El MIVHED promueve la participacion de los
colaboradores en iniciativas orientadas al
fortalecimiento institucional, la mejora continua y la
transformacién organizacional, fomentando su
involucramiento en procesos de evaluacion,
diagnostico, planificacion e implementacion de
mejoras.

Como evidencia de esta participacion, durante el
ano 2025 la institucion desarrollo la aplicacion de la
Encuesta de Clima y Cultura Organizacional,
alcanzando la participacion de 299 colaboradores,
cuyos aportes permitieron identificar fortalezas,
oportunidades de mejora y acciones orientadas al
fortalecimiento del ambiente laboral y la gestion
institucional. Los resultados obtenidos constituyen
un insumo para la elaboracién de planes de mejora
y la implementacion de acciones correctivas y
preventivas orientadas al bienestar de las personas
y al fortalecimiento organizacional.

Asimismo, los colaboradores participan de manera
activa en iniciativas de mejora institucional tales
como la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion (SIG), los procesos de documentacién y
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3) El nimero de dilemas éticos (por ejemplo,
posibles conflictos de intereses) reportados.

mejora de procesos, la Autoevaluacion CAF, los
ejercicios de levantamiento de informacién
organizacional, los programas de capacitacion y las
actividades de fortalecimiento de la cultura
organizacional.

La participacion de los colaboradores en estas
iniciativas contribuye al fortalecimiento de una
cultura de mejora continua, fomenta la generacién
de ideas para la optimizacién de los procesos y
favorece una mayor apropiacion de los cambios
organizacionales impulsados por la institucion.

Los resultados evidencian que el MIVHED dispone
de mecanismos para involucrar a sus colaboradores
en actividades de mejora, fortaleciendo Ia
participacion interna y la construccion colectiva de
soluciones orientadas al cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Evidencias:

7.2.1.2.1 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.

7.2.1.2.2 Registros de participacion en la Encuesta
de Clima Organizacional.

7.2.1.2.3 Registros de participacion en la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion.
7.2.1.2.4 Listados de asistencia a capacitaciones y
actividades de mejora institucional.

7.2.1.2.5 Evidencias de jornadas de sensibilizacion y
fortalecimiento de la cultura organizacional.

El MIVHED mantiene mecanismos institucionales
orientados a la promocion de la ética, la integridad
y la transparencia, asi como canales formales para la
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recepcién y gestion de denuncias, consultas y
situaciones que pudieran representar posibles
conflictos de interés o incumplimientos a los
principios éticos institucionales.

Durante el periodo evaluado, la institucion
fortalecid su marco de integridad mediante la
conformacion y funcionamiento de la Comision de
Integridad  Gubernamental y  Cumplimiento
Normativo (CIGCN), la difusion del Codigo de
Etica del Servidor Publico, las jornadas de
sensibilizacion en materia de ética e integridad y el
desarrollo de iniciativas vinculadas a la
implementaciéon  del  Sistema de  Gestion
Antisoborno y del Sistema de Gestién de
Cumplimiento.

La implementacion de las normas ISO 37001:2016
Sistema de Gestion Antisoborno e 1ISO 37301:2021
Sistema de Gestion de Cumplimiento ha permitido
robustecer los mecanismos de identificacion,
evaluacién y tratamiento de riesgos asociados al
soborno, conflictos de interés e incumplimiento
normativo, fortaleciendo la capacidad institucional
para prevenir conductas contrarias a los principios
éticos y de buena gobernanza.

Los resultados evidencian el compromiso
institucional con la promocién de la integridad, la
transparencia y el cumplimiento, asi como con la
creacion de entornos de trabajo que favorezcan el
comportamiento ético y la confianza de los
colaboradores.

Evidencias:
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4) La frecuencia de la participacion voluntaria en el
contexto de actividades relacionadas con la
responsabilidad social.

7.2.1.3.1 Informes de gestién de la Comision de
Integridad Gubernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN).
7.2.1.3.2 Cédigo de Etica del Servidor Piblico.
7.2.1.3.3 Registros de sensibilizacion y capacitacion
en ética, integridad y cumplimiento.
7.2.1.3.4 Matriz de riesgos de soborno y
cumplimiento.
7.2.1.3.5 Evidencias de implementacion de ISO
37001 e ISO 37301.

El MIVHED promueve la participacion de sus
colaboradores en actividades orientadas al
bienestar social, el fortalecimiento de Ilas
comunidades y el cumplimiento de su mision
institucional, fomentando una cultura de
compromiso con el desarrollo sostenible y la
generacion de valor publico.

La participacién voluntaria de los colaboradores se
evidencia en jornadas institucionales, actividades
comunitarias, programas de apoyo social,
operativos vinculados a proyectos habitacionales y
acciones desarrolladas en beneficio de poblaciones
vulnerables. Estas iniciativas permiten que los
servidores publicos contribuyan activamente al
cumplimiento de los objetivos institucionales y
fortalezcan su sentido de pertenencia Yy
compromiso con la sociedad.

Asimismo, la naturaleza de las funciones sustantivas
del MIVHED propicia la participacion de los
colaboradores en actividades relacionadas con la
mejora de las condiciones de vida de los ciudadanos,
incluyendo jornadas de entrega de viviendas,
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5) Indicadores relacionados con las capacidades de
las  personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas de
formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por

acompanamiento a beneficiarios de programas
habitacionales, procesos de titulacion, actividades
comunitarias y acciones de orientacion y asistencia
social.

Durante el periodo evaluado, la institucion continué
desarrollando iniciativas de responsabilidad social y
participacion comunitaria, contando con el apoyo
de colaboradores de distintas areas, quienes
contribuyen voluntariamente en actividades que
impactan positivamente a los ciudadanos y
comunidades beneficiarias de los programas
institucionales.

Evidencias:
7.2.1.4.1 Registros de participacion de
colaboradores en actividades comunitarias e
institucionales.
7.2.1.4.2 Evidencias fotograficas de jornadas
sociales y actividades comunitarias.
7.2.1.4.3 Registros de participacion en jornadas de
entrega de viviendas y titulos.
7.2.1.4.4 Evidencias de actividades de orientacion y
acompanamiento a beneficiarios.
7.2.1.4.5 Publicaciones institucionales sobre
actividades de impacto social.

El Ministerio desarrolla acciones permanentes para
fortalecer las competencias de los colaboradores
que interactian con los ciudadanos, con el
proposito de garantizar una atencion oportuna,
respetuosa y orientada a satisfacer las necesidades
de los usuarios de los servicios institucionales.

Documento Externo
SGC-MAP

No se han medido los indicadores relacionados con
las capacidades del personal para la atencion de
ciudadanos y clientes, incluyendo la formacion, el
desempeno, la retroalimentacion de los usuarios y los
resultados obtenidos en la prestacion de los servicios.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 310 de 377



el personal, mediciones de la actitud del
personal hacia los ciudadanos/clientes).

Como parte de este esfuerzo, la institucion ejecuta
programas de capacitacion y sensibilizacion dirigidos
al fortalecimiento de las habilidades de servicio al
ciudadano, calidad en la atencién, gestion de quejas
y sugerencias, comunicacion efectiva y orientacion
al usuario.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion de
usuarios constituyen un mecanismo para evaluar
indirectamente el desempeno del personal que
presta servicios a los ciudadanos, permitiendo
identificar fortalezas y oportunidades de mejora en
aspectos relacionados con el trato recibido, la
orientacion brindada y la capacidad de respuesta
institucional.

De igual forma, la institucion monitorea las quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas
a través de los distintos canales de atencion,
utilizando esta informacion para fortalecer las
competencias del personal y mejorar la experiencia
de los usuarios.

Durante el periodo evaluado, el MIVHED fortalecio
sus capacidades institucionales mediante procesos
de formacion relacionados con atencion al
ciudadano, calidad de los servicios, Carta
Compromiso al Ciudadano, Sistema Integrado de
Gestion y mejora de procesos, contribuyendo a
desarrollar una cultura organizacional mas
orientada al servicio y a la satisfaccion de los
ciudadanos.

Evidencias:
7.2.1.5.1 Plan de Capacitacion Institucional.
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7.2.1.5.2 Registros de capacitacion en atencion al
ciudadano y calidad en el servicio.

7.2.1.5.3 Evidencias de sensibilizacion sobre la
Carta Compromiso al Ciudadano.

7.2.1.5.4 Resultados de encuestas de satisfaccion
de usuarios.

7.2.1.5.5 Reportes de quejas, sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones.

7.2.1.5.6 Protocolo de Atencion al Ciudadano.
7.2.1.5.7 Registros de formacion vinculada al
Sistema Integrado de Gestion y mejora continua.

2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.

Ejemplos

I) Indicadores relacionados con el rendimiento
individual  (por  ejemplo, indices de
productividad, resultados de las evaluaciones.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
El MIVHED realiza el seguimiento sistematico al
desempefio de sus colaboradores mediante
mecanismos de evaluacion y monitoreo que
permiten medir el cumplimiento de los objetivos
institucionales, el rendimiento individual y Ia
contribucion de las personas al logro de los
resultados organizacionales.

Como parte de estos mecanismos, la institucion
implementa el proceso de Evaluacion del
Desempeno, mediante el cual se valoran las
competencias, el cumplimiento de
responsabilidades y el logro de metas asignadas a los
colaboradores. Los resultados obtenidos permiten
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y
necesidades de desarrollo, constituyéndose en una
herramienta para la gestion del talento humano y la
toma de decisiones relacionadas con capacitacion,
desarrollo y mejora del desempeno.
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2) Indicadores sobre el uso de herramientas
digitales de informacion y comunicacion.

Asimismo, el MIVHED realiza el seguimiento al
cumplimiento de los acuerdos de desempeno y a los
indicadores asociados a los planes operativos
institucionales, promoviendo una gestion orientada
a resultados y alineada con los objetivos
estratégicos de la institucion.

Complementariamente, la Encuesta de Clima
Organizacional evidencia una percepcion favorable
en la dimension Enfoque a Resultados Yy
Productividad, la cual alcanzé 91.39% en 2023 y
86.96% en 2025, reflejando que los colaboradores
reconocen la orientacién institucional hacia el logro
de resultados y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, aunque se observa una
disminucién de 4.43 puntos porcentuales que
representa una oportunidad para continuar
fortaleciendo la gestion del desempeno.

Evidencias:

7.2.2.1.1 Resultados de Evaluacién del Desempeio.
7.2.2.1.2 Acuerdos de Desempenio de los
colaboradores.

7.2.2.1.3 Reportes de cumplimiento de metas
institucionales.

7.2.2.1.4 Informes de seguimiento a indicadores de
desempefio.

7.2.2.1.5 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.

7.2.2.1.6 Informe Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

El MIVHED impulsa el uso de herramientas digitales
como parte de su estrategia de transformacion
institucional, promoviendo la utilizacion de
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plataformas tecnolégicas para la gestion de la
informacién, la  comunicacion  interna, el
seguimiento de indicadores y la prestacion de
servicios a los ciudadanos.

Como resultado de estas iniciativas, la institucion ha
fortalecido el uso de herramientas digitales para la
gestion institucional, incluyendo plataformas de
monitoreo de indicadores, sistemas de gestion
documental, herramientas colaborativas,
plataformas de comunicacién interna, sistemas de
encuestas y soluciones tecnologicas para la gestién
de servicios y procesos institucionales.

La Encuesta de Clima Organizacional evidencia una
mejora en la percepcién de los colaboradores
respecto al uso de la tecnologia, mostrando que la
dimension Uso de la Tecnologia pasé de 81.76% en
2023 a 83.11% en 2025, reflejando un incremento
de [.35 puntos porcentuales. Esta tendencia
evidencia una valoracion mas favorable de las
herramientas tecnolégicas utilizadas por Ia
institucion para apoyar el desempeno de las
funciones y facilitar el trabajo de los colaboradores.

Asimismo, la institucion ha fortalecido el uso de
plataformas digitales para la gestion del desempeno
institucional, el seguimiento de indicadores
mediante  eMarSuite, la administracion de
informacion a través de SharePoint, la comunicacion
interna mediante herramientas colaborativas y el
desarrollo de servicios digitales orientados a los
ciudadanos.

Evidencias:
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3)

Indicadores relacionados con el desarrollo de
las capacidades y/o habilidades. Por ejemplo,
tasas de participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la utilizacion
del presupuesto para actividades formativas.

7.2.2.2.1 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.

7.2.2.2.2 Informe Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.2.2.2.3 Resultados de la dimension Uso de la
Tecnologia.

7.2.2.2.4 Reportes de monitoreo de indicadores en
eMarSuite.

7.2.2.2.5 Evidencias de utilizacion de SharePoint
para la gestion documental y colaboracion.
7.2.2.2.6 Evidencias de uso de herramientas
digitales de comunicacion interna.

7.2.2.2.7 Reportes de utilizacion de plataformas y
sistemas institucionales.

7.2.2.2.8 Nueva Intranet institucional

El Ministerio realiza acciones permanentes para
fortalecer las capacidades técnicas, gerenciales y
transversales de sus colaboradores, mediante la
ejecucién de programas de formacién y desarrollo
alineados con las necesidades institucionales y los
objetivos estratégicos de la organizacion.

La institucion monitorea la ejecucion de su Plan de
Capacitacion, dando seguimiento a indicadores
relacionados con la participacion de los
colaboradores en actividades formativas, la
cobertura de los programas de capacitacion y el
fortalecimiento de competencias requeridas para el
desempeno de las funciones institucionales.

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional muestran que la dimension
Capacitacion Especializada y Desarrollo alcanzé una
valoracion de 87.46% en 2023 y 84.28% en 2025,

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 315 de 377



reflejando una disminucion de 3.18 puntos
porcentuales. A pesar de esta variacion, la
dimension mantiene una valoracion favorable,
evidenciando que los colaboradores reconocen los
esfuerzos institucionales orientados al
fortalecimiento de sus conocimientos, habilidades y
desarrollo profesional.

Como parte de la estrategia institucional para
fortalecer las capacidades del personal, durante el
afio 2026 el MIVHED puso en marcha un programa
de formacion especializado vinculado a |Ia
implementacion y futura certificacion del Sistema
Integrado de  Gestion  (SIG), incluyendo
capacitaciones en las normas ISO 9001:2015, I1SO
37001:2016 e ISO 37301:2021, asi como formacion
en auditorias internas, gestion de riesgos, acciones
correctivas, mejora continua y cumplimiento
normativo.

Asimismo, la institucion realiza seguimiento a la
inversion realizada en actividades formativas,
procurando que los recursos destinados al
desarrollo del talento humano generen capacidades
que impacten positivamente el desempeno
institucional, la mejora de los procesos y la calidad
de los servicios ofrecidos a los ciudadanos.

Evidencias:

7.2.2.3.1 Plan de Capacitacién Institucional.
7.2.2.3.2 Reportes de ejecucion del Plan de
Capacitacion.

7.2.2.3.3 Registros de participacion en actividades
formativas.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 316 de 377



4) Frecuenciay tipo de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

7.2.2.3.4 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.

7.2.2.3.5 Informe Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.2.2.3.6 Programa de formacion para la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion.
7.2.2.3.7 Registros de capacitacion en ISO 9001,
ISO 37001 e ISO 37301.

7.2.2.3.8 Reportes de inversion y ejecucion
presupuestaria en capacitacién

El MIVHED promueve el reconocimiento de los
logros, esfuerzos y contribuciones de sus
colaboradores como parte de las acciones
orientadas al fortalecimiento de la motivacion, el
compromiso y el sentido de pertenencia
institucional.

La institucion desarrolla diferentes mecanismos de
reconocimiento formal e informal, incluyendo
felicitaciones por  desempeio  destacado,
participacion en  proyectos institucionales,
reconocimiento a equipos de trabajo, difusion de
logros institucionales, actividades de integracion y
acciones de valoracion del aporte de los
colaboradores al cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Los resultados de Ila Encuesta de Clima
Organizacional permiten medir la efectividad de
estas  acciones mediante la  dimensién
Reconocimiento Laboral, la cual obtuvo wuna
valoracion de 88.30% en 2023 y 81.74% en 2025,
reflejando una disminucion de 6.56 puntos
porcentuales. Aunque la percepcion continla
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siendo favorable, la tendencia observada evidencia
oportunidades para fortalecer la frecuencia,
visibilidad y alcance de las iniciativas de
reconocimiento implementadas por la institucion.

Como parte de las acciones orientadas a fortalecer
la motivacion y el reconocimiento de los
colaboradores, recientemente el MIVHED actualizd
su Politica de Beneficios Laborales, incorporando
mecanismos formales de reconocimiento dirigidos
tanto a colaboradores de manera individual como a
equipos Yy direcciones destacadas. Entre las
iniciativas contempladas se incluyen
reconocimientos al desempefo sobresaliente,
aportes a la mejora institucional, cumplimiento de
metas, innovacion, contribuciones significativas al
logro de los objetivos  estratégicos vy
reconocimiento a las direcciones con resultados
destacados. Estas medidas buscan fortalecer la
cultura de reconocimiento, incrementar el
compromiso de los colaboradores y promover
comportamientos alineados con los valores
institucionales.

Asimismo, durante el periodo evaluado los
colaboradores  participaron  activamente en
iniciativas  estratégicas relacionadas con la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion,
la mejora de procesos, proyectos de
transformacion  digital 'y otras iniciativas
institucionales, generando oportunidades para
reconocer los aportes individuales y colectivos
realizados por las diferentes areas.

Evidencias:
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7.2.2.4.1 Informe de Clima y Cultura
Organizacional 2025.

7.2.2.4.2 Informe Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2023.

7.2.2.4.3 Politica de Beneficios Laborales
actualizada.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes mas alla de la mision
institucional. Por ejemplo: educacién sanitaria
(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y
eventos deportivos, culturales o sociales,
participacion en actividades humanitarias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) es una institucion con un marcado
enfoque social, orientada a generar bienestar y
mejorar las condiciones de vida de la poblacion
dominicana mediante la ejecucion de programas,
proyectos e iniciativas que impactan positivamente
a las comunidades y grupos vulnerables.

Mas alli de la prestacion de sus servicios
institucionales, el Ministerio desarrolla acciones que
contribuyen al fortalecimiento del tejido social y al
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bienestar de la ciudadania. A través de los
programas de mejoramiento y reconstruccion de
viviendas, la institucion ha contribuido a que miles
de familias mejoren sus condiciones de
habitabilidad, seguridad y calidad de vida, generando
beneficios que trascienden la infraestructura fisica y
se reflejan en el bienestar de las comunidades
beneficiadas.

Asimismo, el MIVHED participa en iniciativas de
responsabilidad social y sostenibilidad orientadas a
promover la proteccion del medio ambiente,
incluyendo jornadas de limpieza de playas y espacios
publicos, contribuyendo a la conservacion de los
recursos naturales y fortaleciendo la conciencia
ambiental de colaboradores y ciudadanos.

De igual manera, la institucion desarrolla actividades
de bienestar dirigidas a sus colaboradores,
incluyendo jornadas preventivas de salud,
operativos médicos especializados y actividades de
promocion de estilos de vida saludables,
contribuyendo al bienestar fisico y emocional del
personal y fortaleciendo una cultura organizacional
centrada en las personas.

A través de los acuerdos de gestion con
Asociaciones Sin Fines de Lucro (ASFL) y otras
iniciativas de caracter social, el Ministerio también
contribuye al desarrollo de proyectos que impactan
positivamente a  comunidades  vulnerables,
ampliando el alcance de las acciones
gubernamentales y fortaleciendo la generacion de
valor social.
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2) La reputacion de la organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global y con
relacién a la sostenibilidad; por ejemplo, con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia
renovable, etc.).

Estas acciones evidencian el compromiso
institucional con el desarrollo humano, la inclusion
social, el bienestar de las comunidades y la mejora
de la calidad de vida de la poblacién, consolidando
al MIVHED como una instituciéon orientada a
generar impacto social mas alla del cumplimiento de
sus funciones sustantivas.

Evidencias:

8.1.1.1 Evidencias de programas de mejoramiento
y reconstruccién de viviendas.

8.1.1.2 Registros y publicaciones de jornadas de
limpieza de playas y actividades ambientales.

8.1.1.3 Evidencias de operativos médicos y
jornadas de salud para colaboradores.

8.1.1.4 Memoria Institucional MIVHED 2025.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) fortalece su reputacion institucional
mediante la  implementacion de iniciativas
orientadas a la sostenibilidad, la innovacién, la
transparencia y el fortalecimiento de la gestion
publica, contribuyendo al desarrollo del pais y a la
generacién de confianza entre los ciudadanos y
grupos de interés.

Como parte de este compromiso, la institucién
impulsa la actualizaciéon del marco regulatorio del
sector construccion mediante el desarrollo del
nuevo Coédigo de Construccion de la Republica
Dominicana, incorporando criterios que
promueven edificaciones mas seguras, resilientes y
alineadas con las tendencias actuales de
sostenibilidad y desarrollo urbano.
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Asimismo, el MIVHED ha fortalecido su
posicionamiento  institucional =~ mediante la
participacion en iniciativas de reconocimiento y
buenas practicas, incluyendo la postulacion de
proyectos institucionales a reconocimientos
vinculados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODYS) y la participacion en los Premios LATAM
Digital, espacios que permiten visibilizar los
esfuerzos institucionales en materia de innovacion,
transformacién digital y generacion de valor publico.

De igual forma, la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG), basado en las normas
ISO 9001, ISO 37001 e ISO 3730l, evidencia el
compromiso institucional con la calidad, Ila
integridad, la transparencia y el cumplimiento
regulatorio, fortaleciendo la confianza de los
ciudadanos y demas grupos de interés en la gestion
institucional.

Adicionalmente, la institucion mantiene
mecanismos de supervision y seguimiento a las
Asociaciones Sin Fines de Lucro (ASFL) beneficiarias
de fondos publicos, promoviendo la rendicion de
cuentas, el uso adecuado de los recursos y la
transparencia en la ejecucion de proyectos de
impacto social.

Estas acciones contribuyen a consolidar Ila
percepcion del MIVHED como una institucion
comprometida con la sostenibilidad, la innovacion,
la transparencia y la mejora continua, fortaleciendo
su reputacion como entidad generadora de valor
publico.
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3) Acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja o con necesidades
especiales, actividades culturales abiertas al
publico, préstamo de instalaciones, etc.

Evidencias:

8.1.2.1 Expediente de postulacion al

Reconocimiento ODS.
8.1.2.2 Participacion en Premios LATAM Digital.
8.1.2.3 Plan de implementacién del Sistema
Integrado de Gestion.
8.1.2.4 Politica del Sistema Integrado de Gestion.
8.1.2.5 Memoria Institucional 2025.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) desarrolla acciones orientadas a
promover la inclusion, la accesibilidad y la igualdad
de oportunidades para personas en situacion de
vulnerabilidad o con necesidades especiales,
procurando garantizar el acceso a sus instalaciones,
servicios y programas institucionales.

Como parte de este compromiso, la institucion ha
incorporado medidas de accesibilidad en sus
instalaciones para facilitar la atencion de ciudadanos
con discapacidad y movilidad reducida. Entre estas
acciones se destaca la adecuacion de infraestructura
para el acceso de personas usuarias de sillas de
ruedas mediante rampas y facilidades de circulacion,
permitiendo una atencién mas inclusiva y accesible.

Asimismo, el MIVHED ha fortalecido las
condiciones de accesibilidad para personas con
discapacidad visual mediante la incorporacion de
senalizacion en sistema Braille en los paneles de los
ascensores, facilitando su  orientacion vy
desplazamiento  autonomo dentro de las
instalaciones institucionales.
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De igual manera, la institucion desarrolla programas
de mejoramiento y reconstruccion de viviendas y
proyectos habitacionales que benefician a familias en
condicion de vulnerabilidad social, contribuyendo a
mejorar sus condiciones de habitabilidad, seguridad
y calidad de vida.

Asimismo, mediante la construccion,
reconstruccion y remozamiento de edificaciones de
interés social, incluyendo centros educativos, de
salud y comunitarios, el Ministerio contribuye al
acceso de la poblacion a servicios esenciales y al
fortalecimiento del bienestar colectivo.

Estas acciones evidencian el compromiso
institucional con la inclusion, la accesibilidad, la
equidad y la mejora de las condiciones de vida de las
personas y comunidades que requieren una
atencion prioritaria por parte del Estado.

Evidencias:

8.1.3.1 Fotografias de rampas de acceso en los
edificios institucionales.

8.1.3.2 Fotografia de panel de ascensor con sistema
Braille en el Edificio 2.

8.1.3.3 Informes de programas de mejoramiento y
reconstruccion de viviendas.

8.1.3.4 Registros de beneficiarios de programas
habitacionales.

8.1.3.5 Evidencias de construccion y remozamiento
de centros educativos, de salud y comunitarios.
8.1.3.6 Memoria Institucional 2025.
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4) El impacto de la organizacion en el desarrollo
economico de la comunidad y el pais,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED)  contribuye  significativamente  al
desarrollo economico y social del pais mediante la
ejecucion de programas, proyectos e iniciativas que
fortalecen el sector construccion, promueven la
inversion publica y privada y mejoran las
condiciones de vida de la poblacion.

A través de los programas de construccion,
reconstruccién y mejoramiento de viviendas, asi
como de la ejecucion de edificaciones
gubernamentales, educativas, de salud, comunitarias
y religiosas, la institucién genera impactos positivos
en las economias locales mediante la creacion de
empleos directos e indirectos, la dinamizacion de
actividades productivas vinculadas al sector
construcciéon 'y el fortalecimiento de la
infraestructura necesaria para el desarrollo de las
comunidades.

Asimismo, la emision de licencias de construccion y
la implementacion de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUC) contribuyen a facilitar el
desarrollo de proyectos de inversion, promoviendo
procesos mas agiles y transparentes que favorecen
la actividad econdomica y la competitividad del
sector.

De igual manera, la actualizacion de reglamentos
técnicos y el desarrollo del nuevo Codigo de
Construccion de la Repulblica Dominicana
fortalecen la seguridad estructural de las
edificaciones y promueven mejores estandares para
el desarrollo urbano, contribuyendo a la reduccion
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de riesgos y a la sostenibilidad de las inversiones
publicas y privadas.

Los resultados institucionales evidencian que
durante el ano 2025 fueron mejoradas y
reconstruidas 5,400 viviendas, construidas 515
viviendas nuevas y entregadas |l edificaciones
destinadas a servicios publicos y comunitarios,
contribuyendo  al  fortalecimiento de Ila
infraestructura nacional y al bienestar de la
poblacion.

Estas acciones evidencian el aporte del MIVHED al
crecimiento econdmico, al fortalecimiento del
sector construccion, a la generacién de empleo y al
desarrollo sostenible de las comunidades y del pais.

Evidencias:

8.1.4.1 Resultado indice de Produccion
Institucional 2025.

8.1.4.2 Informe de Seguimiento EDI T4 2025.
8.1.4.3 Memoria Institucional MIVHED 2025.
8.1.4.4 Informes de programas de mejoramiento y
reconstrucciéon de viviendas.

8.1.4.5 Registros de viviendas construidas y
entregadas.

8.1.4.6 Informes de edificaciones gubernamentales,
educativas, de salud y comunitarias entregadas.
8.1.4.7 Evidencias de implementacion de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
8.1.4.8 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion y reglamentos técnicos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 326 de 377



5) El impacto de la organizacion en la calidad de la

democracia, la transparencia,

el

El Ministerio desarrolla iniciativas orientadas a
fortalecer la transparencia, la integridad, el

comportamiento ético, el estado de derecho, la comportamiento ético y el cumplimiento

apertura, la integridad y la igualdad.

normativo, contribuyendo a la confianza ciudadana,
el fortalecimiento institucional y la consolidacion de
una gestion publica abierta y responsable.

Como parte de este compromiso, la institucion
promueve el acceso oportuno a la informacién
publica y la rendicion de cuentas, facilitando a los
ciudadanos y partes interesadas el acceso a datos e
informacion institucional de interés. Estas acciones
contribuyen al fortalecimiento de una cultura de
gobierno abierto basada en los principios de
transparencia, participacion, responsabilidad vy
confiabilidad.

Los resultados alcanzados en esta materia son
evidenciados mediante las evaluaciones realizadas
por la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG), donde el MIVHED
obtuvo una calificacion de 96.36 % en el indice de
Transparencia Estandarizado correspondiente a
marzo de 2025, incrementando posteriormente su
desempeno hasta alcanzar 99.29 % en marzo de
2026. Estos resultados reflejan el fortalecimiento de
las practicas institucionales relacionadas con la
transparencia, la publicacion de informacion, el
acceso ciudadano a los datos y el cumplimiento de
los requerimientos establecidos por los o6rganos
rectores.

Asimismo, la institucion ha impulsado la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG), incorporando las normas ISO 9001:2015, ISO
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37001:2016 e ISO 37301:2021, fortaleciendo los
mecanismos de control, prevencion del soborno,
cumplimiento regulatorio y mejora continua.

De igual manera, el MIVHED fortalece la integridad
institucional mediante la implementacion del
Subsistema de Cumplimiento Regulatorio, la gestion
de riesgos de cumplimiento y el fortalecimiento de
los mecanismos de control interno, contribuyendo
al cumplimiento del marco legal aplicable y a la
promocion de una cultura organizacional basada en
la ética y la responsabilidad.

Asimismo, la implementacion de la Carta
Compromiso al Ciudadano, las encuestas de
satisfaccion y los mecanismos de participacién
ciudadana fortalecen la apertura institucional y la
incorporacion de las expectativas de los usuarios en
la mejora continua de los servicios publicos.

Evidencias:

8.1.5.1 indice de Transparencia Estandarizado
marzo 2026.

8.1.5.2 indice de Transparencia Estandarizado
marzo 2025.

8.1.5.3 Portal de Transparencia Institucional.
8.1.5.4 Plan de implementacion del Sistema
Integrado de Gestion.

8.1.5.5 Resultados NOBACI y seguimiento al
control interno.

8.1.5.6 Plan de implementacion de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 328 de 377



6) El impacto de la organizacién en la sostenibilidad
medioambiental, incluido el cambio climatico.

El Ministerio incorpora la sostenibilidad ambiental
como un eje transversal de su gestion institucional,
promoviendo  practicas orientadas al uso
responsable de los recursos, la proteccion del
medio ambiente y la generacion de una cultura
organizacional comprometida con el desarrollo
sostenible.

Como parte de este compromiso, la institucion ha
integrado criterios de sostenibilidad ambiental en
sus operaciones y procesos internos mediante la
implementacion de acciones orientadas a fomentar
habitos responsables entre los colaboradores y
fortalecer la gestion ambiental institucional. Estas
iniciativas incluyen campafias de concienciacion
sobre el ahorro de energia, el uso responsable del
agua, la reduccion, reutilizacion y reciclaje de
materiales, contribuyendo a la preservacion de los
recursos naturales y a la disminucién del impacto
ambiental de las operaciones institucionales.

Asimismo, el MIVHED promueve practicas de
consumo responsable mediante la implementacion
de criterios de Compras Verdes, incorporando la
adquisicion de  materiales y  utensilios
biodegradables y favoreciendo alternativas que
reduzcan el impacto ambiental asociado al consumo
institucional.

De igual manera, la institucion impulsa la
transformacion digital de sus procesos mediante la
Ventanilla Unica de la Construccién (VUC), los
repositorios documentales y otras herramientas
tecnoldgicas que contribuyen a reducir el uso de
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7) Opinidn publica general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion y su
comportamiento  ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

papel, optimizar recursos y disminuir la necesidad
de almacenamiento fisico de documentos.

En el ambito sectorial, el Ministerio fortalece la
sostenibilidad ambiental mediante la actualizacién
del marco regulatorio de la construccion y el
desarrollo del nuevo Codigo de Construccion de la
Republica Dominicana, incorporando criterios
orientados a la seguridad, sostenibilidad y resiliencia
de las edificaciones frente a los desafios asociados al
cambio climatico.

Evidencias:

8.1.6.1 Resultados de la implementacion de la
Politica Transversal de Sostenibilidad Ambiental
2025.

8.1.6.2 Captura del portal de Compras Verdes.
8.1.6.3 Campana de reciclaje.

8.1.6.4 Campana de uso responsable del agua.
8.1.6.5 Evidencias de ahorro energético y
sensibilizacion ambiental.

8.1.6.7 Repositorio Digital Institucional.

El Ministerio monitorea la percepcién de los
ciudadanos respecto a la transparencia, accesibilidad
y calidad de los servicios institucionales mediante
mecanismos de evaluacion y seguimiento que
permiten identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la confianza de los usuarios en la gestion
institucional.

Los resultados obtenidos en las evaluaciones
realizadas por la Direccion General de Etica e
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Integridad Gubernamental (DIGEIG) evidencian
avances significativos en materia de transparencia y
acceso a la informacién publica. En este sentido, la
institucion alcanzoé una puntuacion de 96.36 % en el
indice de Transparencia Estandarizado
correspondiente a marzo de 2025, incrementando
posteriormente su resultado a 99.29 % en marzo de
2026, reflejando mejoras en la publicacion de
informacién, rendicion de cuentas y cumplimiento
de los requerimientos de transparencia
gubernamental.

Asimismo, el Ministerio realiza mediciones de
satisfaccion ciudadana que permiten conocer la
percepcion de los usuarios sobre los servicios
recibidos y fortalecer las acciones orientadas a
garantizar una atencion accesible, transparente y
alineada con los principios de igualdad y orientacion
al ciudadano.

Estos resultados contribuyen a fortalecer Ila
percepcion publica del MIVHED como una
institucion comprometida con la transparencia, la
ética publica, el acceso a la informacion y la
prestacion de servicios orientados a las necesidades
de la ciudadania.

Evidencias:

8.1.7.1 indice de Transparencia Estandarizado
marzo 2026.

8.1.7.2 indice de Transparencia Estandarizado
marzo 2025.

8.1.7.3 Resultados de la Encuesta Nacional de
Satisfaccién a Usuarios (MAP).
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Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos

I) Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos (por ejemplo: presencia
de proveedores con perfil de responsabilidad
social, grado de cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de  medios de transporte
respetuosos con el medioambiente, reduccion
de las molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y gas).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) desarrolla acciones internas orientadas
al uso responsable de los recursos y la reduccion de
impactos ambientales derivados de sus operaciones
administrativas.

Como parte de estas iniciativas, la institucion

promueve la estrategia de Compras Verdes,
incorporando  criterios ambientales en Ia
adquisicion de bienes y materiales de uso

institucional. Asimismo, fomenta el uso de utensilios
biodegradables como alternativa para reducir la
generacién de residuos contaminantes.

De igual manera, se desarrollan campanas internas
de concienciacion dirigidas a los colaboradores para
promover la reduccion, reutilizacion y reciclaje de
materiales, asi como el uso responsable del agua y
la energia, fortaleciendo habitos de consumo
sostenibles dentro de la organizacion.

Estas iniciativas contribuyen a la preservacion de los
recursos naturales, al fortalecimiento de la cultura
ambiental institucional y al cumplimiento de los
compromisos  asumidos en  materia  de
sostenibilidad.
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2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

Evidencias:

8.2.1.1 Captura del portal de Compras Verdes.
8.2.1.2 Campana de reciclaje.

8.2.1.3 Campana de uso responsable del agua.
8.2.1.4 Campana de ahorro energético.

El Ministerio mantiene una interaccion permanente

con autoridades gubernamentales, organismos
reguladores, asociaciones del sector construccion,
organizaciones de la sociedad civil y demas grupos
de interés, con el proposito de fortalecer la
coordinacion institucional, promover la
participacion y mejorar la calidad de los servicios y
politicas publicas bajo su responsabilidad.

Como parte de estas relaciones, la institucion
desarrolla reuniones técnicas, mesas de trabajo,
consultas sectoriales y espacios de coordinacién
con entidades publicas y privadas para la
actualizacion de normativas, reglamentos y
procesos vinculados al sector vivienda, habitat y
edificaciones. Estas actividades permiten incorporar
aportes de los diferentes actores involucrados y
fortalecer la toma de decisiones institucionales.

Asimismo, el MIVHED mantiene una participacion
activa en espacios de articulacion con organismos
rectores y entidades gubernamentales, incluyendo
los procesos relacionados con calidad, control
interno, transparencia, mejora continua y
fortalecimiento institucional.

Evidencias:
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3) Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de
comunicacion (nimeros de articulos,
contenidos, etc.).

8.2.2.1 Minutas y registros de reuniones con
ACOPROVI, ACOPROVISI y otros actores del
sector.

8.2.2.2 Evidencias de mesas técnicas para la
actualizacion del Codigo de Construccion.

8.2.2.3 Registros de coordinacion interinstitucional
para la Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).
8.2.2.4 Evidencias de grupos focales y consultas
realizadas en el marco de PRONAMEP.

8.2.2.5 Registros de consultas para la Carta
Compromiso al Ciudadano.

8.2.2.6 Actas de reuniones de los comités
institucionales.

8.2.2.7 Registros de reuniones y coordinaciones
con organismos rectores.

El MIVHED mantiene una presencia activa en
medios de comunicacion y canales institucionales, a
través de la difusion de informaciones relacionadas
con programas habitacionales, entrega de obras,
iniciativas de transformacion digital, actualizacién
normativa y actividades de interés publico
vinculadas al sector vivienda y edificaciones.

La cobertura mediatica de la institucion se
concentra principalmente en la divulgacion de
resultados asociados a proyectos de mejoramiento
y construccion de viviendas, entrega de
infraestructuras de uso publico, iniciativas de
modernizacion institucional y acciones orientadas al
fortalecimiento de los servicios ofrecidos a la
ciudadania. Estas publicaciones contribuyen a
mantener informados a los ciudadanos y grupos de
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4) Apoyo sostenido como empleador a las politicas
sobre diversidad, integracion y aceptacion de
minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, por ejemplo: tipos de

interés sobre los avances y resultados alcanzados
por la institucion.

Asimismo, la difusion de iniciativas como la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC), la
actualizacion del Codigo de Construccion y la
participacion institucional en espacios de
reconocimiento y buenas practicas fortalece la
visibilidad institucional y el posicionamiento del
Ministerio como actor relevante en el desarrollo del
sector.

La institucion realiza el seguimiento de las
publicaciones  generadas en  medios de
comunicacion y plataformas digitales, promoviendo
una comunicacion transparente y oportuna sobre
las acciones desarrolladas y los resultados
obtenidos.

Evidencias:

8.2.3.1 Noticias y publicaciones institucionales en
medios de comunicacion.

8.2.3.2 Publicaciones sobre entrega de viviendas y
edificaciones.

8.2.3.3 Publicaciones relacionadas con la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC).

8.2.3.4 Publicaciones sobre actualizacién normativa
y Codigo de Construccion.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve un entorno laboral basado en
los principios de igualdad, respeto, inclusion y no
discriminacion, garantizando que los procesos de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 335 de 377



programas/proyectos especificos para emplear

a minorias, discapacitados,
beneficiarios, etc.).

numero

gestion humana se desarrollen bajo criterios de

de mérito, competencias y equidad.

La institucion impulsa acciones orientadas a
fortalecer la igualdad de oportunidades mediante la
implementacion de politicas y practicas que
favorecen un ambiente laboral inclusivo, respetuoso
de la diversidad y alineado con los principios de la
funcién publica.

Asimismo, a través de las iniciativas desarrolladas en
el marco del Sistema de Monitoreo de Ia
Administracién Publica (SISMAP) y del componente
de Equidad de Género (EDI), el Ministerio
promueve la participacion equitativa de hombres y
mujeres en los procesos institucionales,
fortaleciendo una cultura organizacional basada en
el respeto, la igualdad y la valoracion de las
personas.

De igual manera, los programas de capacitacion,
bienestar y desarrollo de competencias son puestos
a disposicion de los colaboradores en igualdad de
condiciones,  favoreciendo el  crecimiento
profesional y el acceso equitativo a oportunidades
de formacion y desarrollo dentro de la institucion.

La institucion también ha incorporado medidas de
accesibilidad en sus instalaciones, incluyendo
rampas de acceso y senalizacion en sistema Braille,
fortaleciendo las condiciones de inclusion para
colaboradores y ciudadanos con discapacidad.

Evidencias:
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5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacién
de los empleados en actividades filantropicas.

8.2.4.1 Evidencias de cumplimiento del indicador
EDI.

8.2.4.2 Comité de Equidad de Género e Inclusion.
8.2.4.3 Resultados de Encuesta de Clima
Organizacional.

8.2.4.4 Plan de Capacitacion Institucional.

8.2.4.5 Politica de Beneficios Laborales.

8.2.4.6 Evidencias de accesibilidad institucional
(rampas y sistema Braille).

8.2.4.7 Procedimientos de reclutamiento y
seleccién basados en competencias.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) fomenta la participacion de sus
colaboradores en iniciativas de caracter social,
ambiental y de bienestar, promoviendo una cultura
organizacional comprometida con la
responsabilidad social y la contribucién al desarrollo
sostenible.

Como parte de estas acciones, la institucion
desarrolla actividades de sensibilizacion vy
participacion voluntaria en jornadas ambientales,
incluyendo iniciativas de limpieza y conservacién de
espacios publicos, en las que participan
colaboradores de distintas areas, fortaleciendo la
conciencia ambiental y el compromiso con la
proteccion del entorno.

Asimismo, el Ministerio impulsa actividades de
bienestar dirigidas a los colaboradores, tales como
jornadas de salud preventiva, operativos médicos
especializados y actividades orientadas a la
promocion de estilos de vida saludables,
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6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacién con otros (niumero de conferencias
organizadas por la organizacion, nimero de

intervenciones en coloquios nacionales
internacionales, benchmarking, otros).

e

contribuyendo al bienestar integral del personal y
fortaleciendo la responsabilidad social interna de la
institucion.

De igual manera, se promueven actividades de
integracion,  sensibilizacion y  participacion
institucional que fortalecen los valores de
solidaridad, colaboracion y compromiso social
entre los servidores publicos, contribuyendo al
desarrollo de una cultura organizacional orientada
al servicio y al bienestar colectivo.

Evidencias:

8.2.5.1 Evidencias de jornadas de limpieza de playas
y actividades ambientales.

8.2.5.2 Evidencias de operativos médicos y
jornadas de salud para colaboradores.

8.2.5.3 Actividades de bienestar e integracion
institucional.

El Ministerio activamente el intercambio de
conocimientos, experiencias y buenas practicas con
instituciones publicas, organismos especializados,
gremios profesionales y entidades nacionales e
internacionales, como mecanismo para fortalecer la
innovacion, la mejora continua y el desarrollo
institucional.

Asimismo, el MIVHED participa en espacios de
didlogo, consultas técnicas y mesas de trabajo
vinculadas al sector construccion, la actualizacién
normativa, la transformacion digital y la mejora de
los servicios publicos, fortaleciendo la articulacion

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 338 de 377



con organismos  reguladores, asociaciones
sectoriales y entidades gubernamentales.

De igual manera, la institucion participa en eventos,
congresos,  seminarios y  programas de
fortalecimiento institucional promovidos por
organismos nacionales e internacionales, incluyendo
iniciativas relacionadas con calidad, innovacion,
excelencia en la gestion publica, transformaciéon
digital, cumplimiento regulatorio y sostenibilidad.

Durante el periodo evaluado, el Ministerio también
ha promovido espacios de aprendizaje interno y
transferencia de conocimientos mediante jornadas
de sensibilizacion, capacitaciones y actividades
asociadas a la implementacion del Sistema Integrado
de Gestion (SIG), la Autoevaluacion CAF, la Carta
Compromiso al Ciudadano y otros proyectos
institucionales.

Estas acciones evidencian una cultura organizacional
orientada al aprendizaje continuo, la colaboracion
interinstitucional y el aprovechamiento del
conocimiento como herramienta para la mejora de
la gestion publica.

Evidencias:

8.2.6.1 Registros de participacion grupo focal
PRONAMEP.

8.2.6.2 Evidencias de participacion en eventos,
congresos y seminarios.

8.2.6.3 Registros de capacitaciones y jornadas de
sensibilizacion institucional.
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7) Programas para la prevencion de riesgos de salud
y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (nUmero y tipo
de programas de prevencion, charlas de salud,
niumero de Dbeneficiarios y la relacién
costo/calidad de estos programas).

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) fortalece la prevencién de riesgos en
materia de salud y seguridad mediante la
implementacion de politicas, procedimientos,
programas  preventivos y actividades de
sensibilizacion orientadas a proteger la integridad
fisica y el bienestar de los colaboradores y usuarios
de la institucion.

Como parte de este compromiso, la institucién
cuenta con una Politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo y un Manual de Seguridad y Salud en el
Trabajo, los cuales establecen los lineamientos para
la identificacion, prevencion y control de riesgos
laborales, promoviendo ambientes de trabajo
seguros Yy saludables.

Asimismo, el MIVHED desarrolla jornadas de
orientacién, charlas preventivas y actividades de
promocion de la salud dirigidas a los colaboradores,
fortaleciendo la cultura de prevencion y
fomentando practicas seguras dentro de la
organizacién. Estas acciones son complementadas
con operativos de salud y actividades de bienestar
orientadas a la prevencion y deteccion temprana de
condiciones que puedan afectar la salud del
personal.

De igual manera, la institucion dispone de
estructuras y mecanismos internos para la gestion
de emergencias, incluyendo la planificacion y
ejecucién de simulacros de evacuacion e incendio,
asi como la elaboracion de planes de accion para
fortalecer la capacidad de respuesta ante situaciones
de riesgo.
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8) Resultados de la medicién de la responsabilidad
social (por ejemplo, informe de
sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccion del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucién al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

El seguimiento a los reportes de accidentes de
trabajo y de trayecto permite identificar
oportunidades de mejora y adoptar medidas
preventivas orientadas a reducir riesgos y fortalecer
la seguridad de los colaboradores.

Evidencias:

8.2.7.1 Reportes de accidentes de trabajo y
trayecto.

8.2.7.2 Manual de Seguridad y Salud en el Trabajo
del MIVHED.

8.2.7.3 Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo.
8.2.7.4 Evidencias de charlas y jornadas
preventivas.

8.2.7.5 Plan anual de acciones del Comité de
Seguridad y Salud.

8.2.7.6 Evidencias de simulacros de evacuacion e
incendio.

El Ministerio ha fortalecido la incorporacién de
criterios de responsabilidad social y sostenibilidad
en su gestion institucional, promoviendo acciones
orientadas a la proteccion del medio ambiente, el
bienestar de las personas y la generacion de valor
para la sociedad.

Como resultado de estas iniciativas, la institucion ha
implementado mecanismos de sensibilizacion
ambiental  dirigidos a los  colaboradores,
fomentando practicas relacionadas con el reciclaje,
el uso responsable del agua, el ahorro energético y
el consumo responsable de recursos. Estas acciones
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han contribuido al fortalecimiento de una cultura
organizacional comprometida con la sostenibilidad
ambiental.

Asimismo, la implementacion de practicas de
Compras Verdes y el wuso de materiales
biodegradables  evidencian avances en |Ia
incorporacion de criterios ambientales en los
procesos institucionales, promoviendo una gestién
mas responsable y alineada con los principios del
desarrollo sostenible.

De igual manera, la transformacion digital de
procesos institucionales, la utilizacion de
repositorios documentales y la implementacion de
herramientas tecnologicas han contribuido a
disminuir la dependencia de documentos fisicos,
fortaleciendo la eficiencia operativa y favoreciendo
el uso racional de los recursos.

En el ambito social, la institucion desarrolla acciones
complementarias a su misién sustantiva, incluyendo
jornadas ambientales, operativos de salud para
colaboradores y medidas de accesibilidad dirigidas a
facilitar la inclusion de personas con discapacidad,
evidenciando un compromiso con el bienestar social
y la igualdad de oportunidades.

Como resultado de la consolidacion de estas
iniciativas, el MIVHED ha documentado vy
sistematizado sus buenas practicas en materia de
sostenibilidad y responsabilidad social mediante la
preparacion y  postulacion de  proyectos
institucionales a iniciativas de reconocimiento
vinculadas a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
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(ODS), fortaleciendo la gestion y visibilidad de sus
aportes al desarrollo sostenible.

Evidencias:

8.2.8.1 Politica Transversal de Sostenibilidad
Ambiental.

8.2.8.2 Captura del portal de Compras Verdes.
8.2.8.3 Campana de reciclaje.

8.2.8.4 Campana de uso responsable del agua.
8.2.8.5 Repositorio Digital Institucional.
8.2.8.6 Evidencias de operativos de salud para
colaboradores.

8.2.8.7 Evidencias de accesibilidad institucional
(rampas y sistema Braille).

8.2.8.8 Expediente de postulacion al
Reconocimiento ODS.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, en relacién con lo siguiente:

Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) monitorea de manera sistematica los
resultados obtenidos en la prestacion de sus
servicios y en el cumplimiento de sus funciones
sustantivas, mediante el seguimiento de indicadores
institucionales que permiten evaluar la cantidad y
calidad de los productos y servicios ofrecidos a la
ciudadania.
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La Direccion de Planificacion y Desarrollo consolida
estos resultados a través del seguimiento al indice
de Produccion Institucional (IPl), herramienta que
integra los principales indicadores de produccion
del Ministerio y permite medir el desempefio
institucional en funcion de los resultados
alcanzados. Mediante el Informe de Seguimiento
correspondiente al cuarto trimestre de 2025 (EDI),
se evidencia el monitoreo periodico de dichos
indicadores, facilitando la  evaluacién del
cumplimiento de metas, la eficiencia operativa y la
efectividad de los servicios prestados.

Como resultado de la gestion institucional durante
el ano 2025, el MIVHED logré la mejora y
reconstruccion de 5,400 viviendas, la construccion
de 515 viviendas nuevas y la entrega de Il
edificaciones, distribuidas en cinco obras
gubernamentales, comunitarias y religiosas, cuatro
edificaciones del sector salud y dos edificaciones del
sector educativo. Estos resultados evidencian la
capacidad institucional para generar productos que
impactan directamente la calidad de vida de los
ciudadanos y contribuyen al desarrollo social y
econémico del pais.

Asimismo, la  Direccion de Normas vy
Reglamentaciones  evidencia resultados que
impactan directamente en la dinamica del
licenciamiento de obras, mediante la actualizacion e
implementacion de normativas técnicas orientadas
a fortalecer la calidad, seguridad y sostenibilidad de
las edificaciones. Los informes de impacto
elaborados por esta dependencia permiten
evidenciar la incidencia de estas disposiciones en el
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sector construccion y su contribucién al
fortalecimiento del marco regulatorio nacional.

De igual forma, la institucion da seguimiento a los
tiempos de respuesta y al volumen de solicitudes
gestionadas en areas sustantivas como licencias,
servicios juridicos y normas y reglamentaciones,
utilizando estos resultados para fortalecer la calidad
de los servicios y mejorar continuamente la
experiencia de los usuarios.

Los resultados obtenidos son consolidados y
presentados en la Memoria Institucional 2025,
documento que recoge los principales logros
alcanzados por el Ministerio y evidencia Ila
generacién de valor publico mediante la provision
de servicios, ejecucion de proyectos y desarrollo de
politicas orientadas al fortalecimiento del sector
vivienda y edificaciones.

Evidencias:

9.1.1.1 Resultado Indice de Produccién
Institucional (IP1) 2025.

9.1.1.2 Informe de Seguimiento (EDI) T4 2025 (IPI
e IPS).

9.1.1.3 Memoria Institucional MIVHED 2025.
9.1.1.4 Matriz de solicitudes gestionadas por la
Direccion de Normas y Reglamentaciones.

9.1.1.5 Matriz de tiempos de prestacion de
servicios de la Direccion Juridica.

9.1.1.6 Indicador de tiempo de emision de licencias
de modificacion y renovacion 2025-2026.
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos ofrecidos).

El MIVHED genera valor publico mediante la
ejecucion de programas, proyectos Yy servicios
orientados a mejorar las condiciones de vida de la
poblacion, ampliar el acceso a soluciones
habitacionales, fortalecer la seguridad juridica de las
familias y contribuir al desarrollo ordenado del
sector construccion.

La Direccién de Proyectos contribuye a estos
resultados  mediante la  formulacion de
anteproyectos, remodelaciones, remozamientos y
la elaboracién de documentos de licitacion que
responden a necesidades institucionales y sociales
identificadas. Estas iniciativas incorporan criterios
técnicos de funcionalidad, seguridad, accesibilidad y
sostenibilidad, impactando directamente la calidad
de las obras ejecutadas y la capacidad de las
instituciones y comunidades para disponer de
infraestructuras adecuadas para la prestacién de
servicios a la ciudadania.

Asimismo, la Direccién de Acceso a la Vivienda
contribuye al bienestar de la poblacion mediante la
gestion de programas habitacionales dirigidos a
ciudadanos que requieren soluciones de vivienda.
Los resultados obtenidos permiten ampliar el
acceso a viviendas dignas, mejorar las condiciones
habitacionales de familias en situacion de
vulnerabilidad y fortalecer la inclusion social a través
de programas orientados a satisfacer necesidades
prioritarias de la poblacion.

De igual manera, los resultados institucionales
evidencian impactos positivos derivados de la
mejora y reconstruccion de viviendas, la
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construccién de nuevas unidades habitacionales y la
ejecucion de proyectos de infraestructura
comunitaria, educativa y de salud, contribuyendo a
mejorar las condiciones de vida de los beneficiarios
y al desarrollo de las comunidades intervenidas.

Estos resultados son complementados por las
acciones de regularizacion y titulacion impulsadas
por la institucion, las cuales fortalecen la seguridad
juridica de las familias beneficiarias y contribuyen a
la consolidacion de su patrimonio, generando
efectos positivos en su estabilidad social y
economica.

En conjunto, los resultados alcanzados evidencian
que los productos y servicios generados por el
MIVHED producen beneficios tangibles para los
ciudadanos, impactando positivamente la calidad de
vida de la poblacién, el acceso a la vivienda, la
seguridad juridica y el desarrollo sostenible de las
comunidades.

Evidencias:

9.1.2.1 Anteproyectos y disehos aprobados.
9.1.2.2 Documentos de licitacion elaborados.
9.1.2.3 Informes de formulacion y evaluacion de
proyectos.

9.1.2.4 Registros de proyectos planificados.
9.1.2.5 Informes de resultados de programas
habitacionales.

9.1.2.6 Registros de beneficiarios atendidos.
9.1.2.7 Reportes institucionales de impacto social.
9.1.2.8 Memoria Institucional MIVHED 2025.
9.1.2.9 Informe de Seguimiento (EDI) T4 2025.
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3) Resultados

(benchmarking) en términos de productos y (MIVHED)

resultados.

de

la evaluacion

comparativa

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
utiliza ejercicios de evaluacion
comparativa (benchmarking) como una herramienta
para identificar buenas practicas, fortalecer la
calidad de sus servicios y mejorar los resultados
institucionales mediante el intercambio de
conocimientos y  experiencias con  otras
organizaciones del sector publico.

La Direccion de Atencion al Ciudadano desarrolla
ejercicios de analisis y comparacion de experiencias
exitosas implementadas por otras instituciones, con
el objetivo de identificar oportunidades de mejora
aplicables a los servicios ofrecidos por el Ministerio.
Estos intercambios permiten conocer
metodologias, mecanismos de atencion y modelos
de gestién que contribuyen al fortalecimiento de la
experiencia de los usuarios y a la mejora continua
de los servicios institucionales.

Asimismo, la Direccion de Planificacion y Desarrollo
ha impulsado procesos de benchmarking orientados
al fortalecimiento de los servicios institucionales y
la adopcion de buenas practicas. Como resultado de
estos intercambios, durante el proceso de
habilitacion de Asociaciones Sin Fines de Lucro
(ASFL) se analizaron experiencias implementadas
por el Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales y el Ministerio de Turismo, permitiendo
incorporar aprendizajes y practicas exitosas que
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fortalecieron  la  gestion  institucional vy
contribuyeron al reconocimiento obtenido por la
labor desarrollada en beneficio de las ASFL.

Estos ejercicios de evaluacion comparativa han
permitido identificar oportunidades de mejora,
optimizar procesos, fortalecer la calidad de los
servicios y promover la adopcion de practicas
exitosas provenientes de otras instituciones
publicas, contribuyendo al fortalecimiento de la
gestion institucional y a la generacién de mejores
resultados para los ciudadanos.

Los resultados obtenidos evidencian el compromiso
del MIVHED con el aprendizaje organizacional, la
mejora continua y la incorporacion de referentes
externos como mecanismo para incrementar la
efectividad de los servicios y productos ofrecidos.

Evidencias:

9.1.3.1.1 Correo de solicitud de benchmarking
institucional.

9.1.3.1.2 Reporte de Resultado Evaluacion
Sectorial ASFL 2025.

9.1.3.1.3 Minuta del Benchmarking del proceso de
ASFL con el Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales.

9.1.3.1.4 Lista de participacion del Benchmarking
MIMARENA.

9.1.3.1.5 Minuta de Benchmarking con el Ministerio
de Turismo (MITUR).

9.1.3.1.6 Lista de participacion del Benchmarking
de MITUR.
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4) Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos
o convenios entre las autoridades y la
organizacion.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) da seguimiento sistematico al
cumplimiento de los compromisos establecidos en
acuerdos, convenios, proyectos y mecanismos de
coordinacion interinstitucional, asegurando la
ejecucion de los entregables comprometidos y el
logro de los resultados esperados.

La Direccion de Proyectos contribuye al
cumplimiento de estos compromisos mediante la
elaboracién y entrega oportuna de documentos de
licitacion, anteproyectos y demas productos
técnicos requeridos para la ejecucion de iniciativas
institucionales. El seguimiento a estos entregables se
realiza a través de informes de cumplimiento, actas
de coordinacion y procesos de validacion que
permiten verificar el avance y cumplimiento de los
compromisos asumidos.

Asimismo, la Direccion de Acceso a la Vivienda
participa en la implementacion de acuerdos
institucionales vinculados a programas
habitacionales desarrollados en coordinacion con
otras entidades, contribuyendo al cumplimiento de
los compromisos establecidos y al logro de los
resultados previstos para la poblacién beneficiaria.

De igual manera, la Direccion de Planificacion y
Desarrollo monitorea el cumplimiento de los
convenios suscritos entre el Ministerio y las
Asociaciones Sin Fines de Lucro (ASFL), asegurando
la ejecucion de los compromisos conforme a lo
establecido en los acuerdos de gestion. Durante el
periodo evaluado se gestionaron acuerdos con
organizaciones como Habitat para la Humanidad y
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Ciudad Alternativa, Inc., en los cuales se definieron
compromisos, metas y resultados esperados.

El seguimiento a estos acuerdos se realiza de forma
sistematica mediante la plataforma SGASFL, a través
de la cual las organizaciones presentan rendiciones
de cuentas trimestrales e informes técnicos sobre la
ejecucion de los proyectos financiados. La
institucion  verifica el cumplimiento de los
compromisos asumidos, evalia el uso de los
recursos otorgados y monitorea el avance de los
resultados comprometidos, fortaleciendo la
transparencia, la rendicion de cuentas y la
efectividad de los programas ejecutados.

Los resultados evidencian la existencia de
mecanismos formales de seguimiento y control que
permiten asegurar el cumplimiento de los acuerdos
y convenios suscritos por la institucién,
contribuyendo al logro de los objetivos
institucionales y al fortalecimiento de las alianzas
estratégicas con otras organizaciones.

Evidencias:

9.1.4.1 Documentos de licitacion entregados.
9.1.4.2 Anteproyectos aprobados.

9.1.4.3 Informes de cumplimiento de entregables.
9.1.4.4 Actas de coordinacion y validacion.
9.1.4.5 Convenios o acuerdos institucionales
vinculados a programas habitacionales.

9.1.4.6 Informes de seguimiento a acuerdos
interinstitucionales.

9.1.4.7 Registros de coordinacion institucional.
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5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempeno.

9.1.4.8 Convenio de Gestion Habitat para la
Humanidad.

9.1.4.9 Convenio de Gestion Ciudad Alternativa,
Inc.

9.1.4.10 Médulo de Rendicidon de Cuentas de la
Plataforma SGASFL.

9.1.4.11 Presupuesto Aprobado ASFL 2025.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) participa de manera periodica en
procesos de evaluacion, inspeccion y auditoria
realizados por organos rectores, entidades de
control 'y mecanismos institucionales de
seguimiento, utilizando los resultados obtenidos
para fortalecer la gestion institucional y promover
la mejora continua.

La institucién da seguimiento a los resultados de
evaluaciones externas relacionadas con el
desempeno institucional, incluyendo el Sistema de
Monitoreo de la Administracion Publica (SISMAP),
el indice de Desempefio Institucional (EDI), las
evaluaciones de Control Interno (NOBACI/ICI) y
otros mecanismos de monitoreo gubernamental.
Estos procesos permiten verificar el cumplimiento
de los requisitos establecidos por los oérganos
rectores, identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la eficiencia de la gestion institucional.

Asimismo, el MIVHED realiza evaluaciones y
revisiones técnicas asociadas a proyectos,
programas Yy procesos institucionales, cuyos
resultados permiten verificar el cumplimiento de
requisitos técnicos, normativos y operativos. Las
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observaciones y recomendaciones derivadas de
estas evaluaciones son incorporadas a los planes de
mejora institucional y utilizadas para fortalecer la
calidad de los servicios y productos ofrecidos.

En el caso de los acuerdos de gestion suscritos con
las Asociaciones Sin Fines de Lucro (ASFL), la
institucion monitorea periddicamente la ejecucion
de los recursos transferidos y el cumplimiento de
los compromisos asumidos mediante la revision de
rendiciones de cuentas e informes técnicos
cargados en la plataforma SGASFL. Este proceso
permite evaluar el desempeio de los proyectos
financiados, verificar el uso adecuado de los
recursos publicos y dar seguimiento al logro de los
resultados comprometidos.

Los resultados obtenidos en estas evaluaciones
constituyen una fuente de informacién para la toma
de decisiones, permitiendo identificar fortalezas,
riesgos y oportunidades de mejora que contribuyen
al fortalecimiento de la gestion institucional y al
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Adicionalmente, como parte del proceso de
implementacion del Sistema Integrado de Gestién
(SIG), el MIVHED ha fortalecido sus mecanismos de
evaluacion mediante la incorporacion de auditorias
internas y auditorias externas de certificacion para
los sistemas de gestion basados en las normas I1SO
9001:2015, ISO 37001:2016 e ISO 37301:2021. De
igual forma, la institucion ha incorporado auditorias
de procesos como una herramienta para evaluar el
cumplimiento de los procedimientos institucionales,
verificar la eficacia de los controles implementados
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6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones

en

e identificar oportunidades de optimizacion y
mejora del desempeno organizacional. Estos
mecanismos fortaleceran la capacidad institucional
para evaluar de forma sistematica sus procesos y
asegurar la mejora continua de la gestion.

Evidencias:

9.1.5.1 Resultados SISMAP Gestion Publica.
9.1.5.2 Informe de Seguimiento EDI T4 2025.
9.1.5.3 Resultados del indice de Desempefio
Institucional (EDI).

9.1.5.4 Resultados de evaluaciones de Control
Interno (NOBACI/ICI).

9.1.5.5 Reportes de evaluacién de ASFL.
9.1.5.6 Médulo de Rendicion de Cuentas SGASFL.
9.1.5.7 Informes técnicos de seguimiento y
evaluacion de proyectos.

9.1.5.8 Programa de Auditorias del Sistema
Integrado de Gestion.

9.1.5.9 Procedimiento de Auditorias Internas.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) impulsa iniciativas de innovacion
orientadas a mejorar la calidad, accesibilidad,
eficiencia y oportunidad de los servicios ofrecidos a
los ciudadanos, incorporando herramientas
tecnologicas, mejoras regulatorias y nuevos
mecanismos de gestion que fortalecen Ia
experiencia de los usuarios y la generacion de valor
publico.

Uno de los principales resultados en materia de
innovacion ha sido la implementacion y
fortalecimiento de la Ventanilla Unica de Ila
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Construccion (VUQ), la cual ha transformado la
forma en que se gestionan los procesos de
tramitacion y emision de licencias de construccion.
Esta plataforma ha permitido integrar instituciones
vinculadas al proceso, facilitar la gestion de tramites
y promover una mayor eficiencia en la prestacion de
los servicios relacionados con el sector
construccion.

Asimismo, la institucion ha fortalecido Ila
digitalizacion de sus servicios mediante Ila
incorporacion de plataformas  tecnologicas,
formularios electronicos y mecanismos digitales que
facilitan la interaccion de los usuarios con la
institucion y contribuyen a mejorar la accesibilidad
y oportunidad de los servicios.

De igual manera, la actualizacion del Catdlogo de
Servicios Institucional ha permitido organizar y
estandarizar la oferta de servicios, facilitando el
acceso a la informacion por parte de los ciudadanos
y fortaleciendo la transparencia y la orientacién al
usuario.

La Direccion de Normas y Reglamentaciones
también ha impulsado innovaciones asociadas a la
actualizacion del marco regulatorio del sector,
incluyendo el desarrollo del nuevo Codigo de
Construccion de la Repulblica Dominicana,
contribuyendo a modernizar los productos
regulatorios ofrecidos por la instituciéon vy
fortaleciendo la seguridad y calidad de las
edificaciones.
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7) Resultados de la implementacién de reformas
del sector publico.

Asimismo, como parte del fortalecimiento de la
orientacion al ciudadano, la institucion se encuentra
desarrollando mecanismos de medicion de
satisfaccion posteriores a la prestacion de los
servicios, lo que permitira disponer de informacion
mas oportuna para identificar oportunidades de
mejora e impulsar innovaciones centradas en las
necesidades de los usuarios.

Los resultados alcanzados evidencian el
compromiso institucional con la innovacién, la
transformacién digital y la mejora continua de los
servicios y productos ofrecidos, contribuyendo a
una gestion pulblica mas eficiente, accesible y
orientada a las necesidades de la ciudadania.

Evidencias:

9.2.6.1 Plataforma de la Ventanilla Unica de la
Construccion (VUCQ).

9.2.6.2 Catilogo de Servicios Institucional.

9.2.6.3 Formularios y servicios digitales
implementados.

9.2.6.4 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion.

9.2.6.5 Evidencias de digitalizacién y modernizacién
de servicios.

9.2.6.6 Proyecto de implementacion de encuestas
de satisfaccion posteriores a la prestacion de
servicios.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) ha impulsado importantes iniciativas de
modernizacion y fortalecimiento institucional
alineadas con las politicas de reforma del Estado y
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las transformaciones requeridas en el sector
vivienda, edificaciones y construccion,
contribuyendo a una gestion publica mas eficiente,
transparente y orientada a resultados.

La Direccion de Normas y Reglamentaciones ha
desempenado un papel fundamental en este
proceso mediante la actualizacion del marco
regulatorio del sector construccién, impulsando
reformas normativas orientadas a fortalecer la
seguridad, calidad, sostenibilidad y eficiencia de las
edificaciones. Como parte de estos esfuerzos, la
institucion ha trabajado en la actualizacion de
reglamentos técnicos y en el desarrollo del nuevo
Codigo de Construccion de la Republica
Dominicana, instrumento que constituye una de las
principales reformas sectoriales para modernizar la
regulacion de la construccion y adecuarla a las
necesidades actuales del pais y a las mejores
practicas internacionales.

Asimismo, la Direccién de Acceso a la Vivienda
contribuye a la implementacion de politicas publicas
y reformas institucionales vinculadas al acceso a
soluciones habitacionales, alineando sus programas
y proyectos a los lineamientos estratégicos del
Gobierno y a las prioridades nacionales en materia
de vivienda, desarrollo social e inclusion.

De igual manera, la institucion ha incorporado las
principales reformas y transformaciones del sector
publico dentro de su proceso de planificacion
estratégica. Durante la formulacion del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2025-2028, se
analizaron los principales instrumentos normativos
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y de planificaciéon nacional relacionados con el
sector, incluyendo la Ley nim. 160-21 que crea el
MIVHED, la Ley nim. 498-06 de Planificacion e
Inversién Publica, las politicas de ordenamiento
territorial, las iniciativas de transformacion digital
del Estado y las reformas orientadas a la mejora de
los servicios publicos.

Como resultado de este proceso, la institucion ha
impulsado iniciativas de modernizacién orientadas a
incrementar la eficiencia de los procesos de
tramitacion de planos y emision de licencias de
construccién mediante la implementacion de la
Ventanilla Unica de la Construcciéon (VUC), en el
marco de la estrategia nacional de Burocracia Cero.
Esta transformacion ha contribuido a Ia
simplificacion de tramites, la digitalizacion de
servicios y el fortalecimiento de la experiencia de
los usuarios.

Asimismo, la Ley ndm. 160-2]1 establece
responsabilidades estratégicas para la institucion,
entre ellas la formulacion del Plan Decenal de
Vivienda y el fortalecimiento de las politicas
relacionadas con el mantenimiento de edificaciones
publicas, iniciativas que forman parte de la agenda
de transformacion y fortalecimiento institucional
impulsada por el Ministerio.

Evidencias:

9.1.7.1 Documentos de reforma normativa.
9.1.7.2 Documentos de planificacion institucional.
9.1.7.3 Informes de implementacion de programas
publicos.

9.1.7.4 Reportes institucionales de gestion.
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9.1.7.5 Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-
2028.

9.1.7.6 Plataforma de gestion para servicios de la
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC).

9.1.7.7 Ley num. 160-21 que crea el Ministerio de
Vivienda, Habitat y Edificaciones.

9.1.7.8 Documentacion de actualizacion del Codigo
de Construccion.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

I) Gestién de los recursos disponibles, incluyendo,
la gestion de recursos humanos, gestion del
conocimiento y de las instalaciones de forma
optima.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Ministerio MIVHED gestiona sus recursos
humanos, tecnologicos, financieros y de
conocimiento mediante mecanismos de
planificacién, seguimiento y control que permiten
optimizar su utilizacion y fortalecer el desempeno
institucional.

En materia de recursos humanos, la institucion
desarrolla acciones orientadas al fortalecimiento de
las capacidades técnicas y profesionales de los
colaboradores mediante la ejecucion del Plan de
Capacitacién Institucional. Los informes de
ejecucién evidencian el seguimiento a las actividades
formativas y el desarrollo de competencias
requeridas para el cumplimiento de las funciones
institucionales, contribuyendo al fortalecimiento del
capital humano y al mejoramiento continuo del
desempefo organizacional.
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Asimismo, la gestion del conocimiento constituye
un componente clave para la eficiencia institucional.
En este sentido, la institucion promueve la
documentacion de procesos, la transferencia de
conocimientos y el fortalecimiento de capacidades
mediante programas de formacion, especializacion y
capacitacion desarrollados en coordinacion con
instituciones publicas y privadas, asegurando la
disponibilidad y preservacion del conocimiento
organizacional.

La Direccion de Transformacion Digital contribuye
significativamente a la optimizacion de los recursos
institucionales mediante la gestion estructurada de
los recursos tecnoldgicos, humanos y de
conocimiento. Para ello, ha implementado
repositorios y sistemas de gestion en SharePoint
que permiten el control y seguimiento de activos
tecnolégicos, licencias, asignaciones y recursos
informaticos. Asimismo, dispone de mecanismos de
monitoreo mediante indicadores, dashboards y
alertas basadas en acuerdos de nivel de servicio
(SLA), facilitando la toma de decisiones, la
anticipacion de riesgos operativos y el uso eficiente
de los recursos tecnologicos.

En cuanto a la gestion de recursos fisicos y
financieros, la Direccion Administrativa y Ila
Direccion Financiera realizan el seguimiento a la
ejecucion presupuestaria y a la utilizacién de los
recursos institucionales, garantizando su
administracion conforme a las disposiciones
establecidas por los 6rganos rectores y en apego a
los principios de eficiencia, transparencia y
rendicion de cuentas.
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De igual manera, la institucion da seguimiento al
cumplimiento de las metas institucionales a través
de los informes de ejecucion del Plan Operativo
Anual (POA), los cuales permiten evaluar la
utilizacion de los recursos asignados y el nivel de
cumplimiento de los objetivos estratégicos
definidos por la organizacion.

Los resultados obtenidos evidencian una gestion
orientada al aprovechamiento eficiente de los
recursos disponibles, al fortalecimiento de las
capacidades institucionales y a la mejora continua de
los procesos, contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos estratégicos y a la generacién de valor
publico.

Evidencias:

9.2.1.1 Planificacion operativa y seguimiento de
gestion del area TIC.

9.2.1.2 Inventarios y registros de control de activos
y licencias (SharePoint).

9.2.1.3 Indicadores, dashboards y alertas de
monitoreo (SLA, uso y control de recursos).
9.2.1.4 Ejecucion presupuestaria institucional.
9.2.1.5 Informe de Cumplimiento POA 4to
Trimestre 2024.

9.2.1.6 Informe de Cumplimiento POA 4to
Trimestre 2025.

9.2.1.7 Informe de ejecucion del Plan de
Capacitacién 3er Trimestre 2025.

9.2.1.8 Informe de ejecucion del Plan de
Capacitacion 4to Trimestre 2025.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 361 de 377



2) Mejoras e innovaciones de procesos.

El Ministerio impulsa de manera permanente
iniciativas orientadas a la mejora e innovacion de sus
procesos con el proposito de incrementar la
eficiencia operativa, fortalecer los controles
institucionales, optimizar el uso de los recursos y
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos.

Uno de los principales resultados en materia de
innovacion organizacional ha sido la creacién de la
Direccion de Control de Gestion, unidad
responsable de coordinar los  esfuerzos
institucionales relacionados con la gestion de
procesos, mejora continua, monitoreo del
desempefio y la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG). Esta estructura ha
fortalecido la  capacidad institucional para
estandarizar procesos, promover la mejora
continua y articular iniciativas orientadas a la
excelencia en la gestién publica.

Asimismo, la institucion ha impulsado la
modernizacion de los procesos mediante la
implementacion y fortalecimiento de la Ventanilla
Unica de la Construccién (VUC), contribuyendo a
la simplificacién de tramites, la digitalizacion de
servicios y la mejora de la coordinacién
interinstitucional asociada a los procesos de
licenciamiento de obras.

La Direccion de Fiscalizacion ha desarrollado
mecanismos orientados a optimizar sus procesos
técnicos mediante la implementacion de un
Catdlogo de Tiempos, herramienta que permite
gestionar de manera mas eficiente los procesos de
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revision y dar seguimiento al cumplimiento de los
plazos  establecidos. De igual forma, ha
implementado registros de verificacion para la
revision de calculos en los distintos procesos
técnicos, fortaleciendo la calidad de los analisis
realizados y la confiabilidad de los resultados
obtenidos.

En materia de innovacién tecnolégica, la Direccion
de Transformacién Digital ha fortalecido los
mecanismos de atencion y soporte mediante la
implementacion de una Mesa de Ayuda, facilitando
que los colaboradores gestionen solicitudes
tecnologicas de manera mas agil y permitiendo
mejorar los tiempos de respuesta a las necesidades
internas. Asimismo, la institucion ha fortalecido la
gestion administrativa mediante la incorporacion de
la plataforma SAP, utilizada para optimizar procesos
vinculados a la administracion de inventarios,
gestion de recursos humanos y gestion financiera,
contribuyendo a una operacion mas integrada,
eficiente y orientada a resultados.

De igual forma, la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion (SIG) y la adopcion de
herramientas  colaborativas para la gestién
documental y del conocimiento han fortalecido la
estandarizacion de procesos, la trazabilidad de la
informacion y el seguimiento al desempeno
institucional.

Los resultados obtenidos evidencian avances
significativos en la modernizacién institucional, la
optimizacion de procesos y la incorporacion de
innovaciones  organizacionales y tecnolodgicas
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3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).

orientadas a incrementar la eficiencia, la calidad de
los servicios y la capacidad de respuesta de la
institucion.

Evidencias:

9.2.2.1 Registros de optimizacion de tiempos de
inspeccion.

9.2.2.2 Captura de pantalla de la Mesa de Ayuda.
9.2.2.3 Renovacion de licencia ERP SAP.

9.2.2.4 Evidencias de implementacion de SAP.
9.2.2.5 Plan de implementacién Ventanilla Unica de
la Construccion (VUCQ).

9.2.2.6 Organigrama institucional actualizado
9.2.2.7 Plan de implementacién del Sistema
Integrado de Gestion.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) promueve el aprendizaje organizacional
mediante la identificacion y adopcion de buenas
practicas que contribuyen a fortalecer la eficiencia
de sus procesos y mejorar los resultados
institucionales.

Como resultado de actividades de capacitacion e
intercambio técnico desarrolladas con organismos
especializados, la Direccién de Planificacion vy
Desarrollo ha incorporado aprendizajes orientados
a optimizar los procesos de inspeccion vinculados a
la gestion de las Asociaciones Sin Fines de Lucro
(ASFL). En este sentido, a partir de una capacitacion
impartida por el Centro Nacional de Fomento y
Promocion de las Asociaciones Sin Fines de Lucro
(CASFL), se identificaron oportunidades de mejora
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4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
convenios y otras actividades conjuntas,
incluyendo las colaboraciones internas).

en el formulario institucional utilizado para las
inspecciones.

Como resultado del proceso de aprendizaje, se
tomoé como referencia el formulario de inspeccion
presentado durante la capacitacion, realizando un
andlisis comparativo que permitié identificar buenas
practicas aplicables al contexto institucional. Esto
dio lugar al rediseno y fortalecimiento del
instrumento  utilizado por la  institucion,
optimizando  su  estructura, mejorando |a
recopilacién de informacién y contribuyendo a una
mayor eficiencia en el proceso de inspeccion.

Evidencias:

9.2.3.1 Personal capacitado en Inspeccion.

9.2.3.2 Formulario de Inspeccion ASFL V1.

9.2.3.3 Formulario de Inspecciéon ASFL V2.

El Ministerio fortalece el logro de sus objetivos
institucionales mediante alianzas estratégicas y
mecanismos de coordinacion con entidades
publicas, organizaciones del sector y dreas internas,
orientados a mejorar la calidad de los servicios,
fortalecer los procesos institucionales y generar
resultados de mayor impacto para la ciudadania.

La Direccion de Normas y Reglamentaciones
evidencia una gestién efectiva de alianzas con
actores del sector construccion, facilitando los
procesos de consulta, revision y actualizacion
normativa. Estas colaboraciones han contribuido al
fortalecimiento del marco regulatorio del sector,
permitiendo incorporar aportes técnicos
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especializados y fomentar la coordinacion
interinstitucional para el desarrollo de instrumentos
normativos mas actualizados y alineados con las
necesidades del pais.

Asimismo, la Direccion de Proyectos mantiene una
coordinacion permanente con instituciones publicas
y areas internas para la formulacion de
anteproyectos, remodelaciones, remozamientos y
elaboracion de documentos de licitacion. Estas
alianzas permiten dar cumplimiento a los
compromisos asumidos, asegurar la entrega
oportuna de productos técnicos y fortalecer la
articulacion entre las diferentes areas involucradas
en el desarrollo de los proyectos institucionales.

Los resultados obtenidos evidencian que Ila
colaboracion entre dreas internas y entidades
externas contribuye a mejorar la planificacion,
optimizar la ejecucion de los proyectos y fortalecer
la capacidad institucional para responder de manera
efectiva a las necesidades de los ciudadanos y grupos
de interés.

De igual forma, los mecanismos de coordinacion
implementados permiten dar seguimiento a los
compromisos asumidos, monitorear avances Yy
asegurar el cumplimiento de los acuerdos
establecidos, fortaleciendo la eficiencia institucional
y la generacion de resultados compartidos.

Adicionalmente, como parte de la implementacion
del Subsistema de Cumplimiento Regulatorio y del
Sistema Integrado de Gestién (SIG), la institucion se
encuentra desarrollando una Matriz de Acuerdos y
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5) Impacto de la tecnologia (digitalizacion) en el
desempeno de la organizacion, la eficiencia en la
burocracia administrativa, mejora en Ila
prestacion de servicios, etc.  (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

Convenios, herramienta que permitira registrar,
monitorear y dar seguimiento sistematico a los
compromisos asumidos con entidades externas y
areas internas. Esta iniciativa fortalecera el control
sobre el cumplimiento de los acuerdos, facilitara la
identificacion de riesgos asociados a su ejecucion y
permitira disponer de informacion mas precisa para
evaluar la efectividad de las alianzas institucionales y
su contribucion al logro de los objetivos
estratégicos.

Evidencias:

9.2.4.1 Registros de colaboracion interinstitucional.
9.2.4.2 Actas de coordinacion interinstitucional e
interna.

9.2.4.3 Informes de avance y seguimiento de
proyectos.

9.2.4.4 Documentos de licitacion entregados.
9.2.4.5 Anteproyectos entregados.

9.2.4.6 Matriz de Acuerdos y Convenios.

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones
(MIVHED) ha impulsado la transformacion digital
como un mecanismo para fortalecer la eficiencia
institucional, optimizar la gestion de los recursos,
reducir la burocracia administrativa y mejorar la
prestacion de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos.

La Direccion de Transformacion Digital contribuye
de manera directa al incremento de la eficiencia
institucional mediante la transformacion digital de
procesos clave, destacandose la evolucion del
sistema de tramitacion de permisos de construccion
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hacia un modelo mas estructurado, interoperable y
orientado a resultados. En este marco, el desarrollo
de la nueva Ventanilla Unica de la Construccién
(VUC) responde a la necesidad de superar las
limitaciones del modelo tradicional, caracterizado
por flujos fragmentados, baja trazabilidad,
coordinacion manual entre instituciones y tiempos
prolongados de respuesta.

La nueva VUC se concibe como una plataforma
basada en interoperabilidad, orquestaciéon de
procesos Yy gestion estructurada de servicios,
permitiendo estandarizar los flujos de trabajo y
criterios técnicos, reducir la dependencia de
procesos manuales y mecanismos informales de
comunicacion, mejorar la trazabilidad de los
expedientes, fortalecer la toma de decisiones
basada en informacion, facilitar la coordinacion
interinstitucional mediante la integracion de
sistemas y disminuir tiempos de gestion y
redundancias en la solicitud de informacion.

Asimismo, la implementacién de este modelo
promueve una reduccion progresiva del uso de
papel, optimiza el flujo de informacién y fortalece la
capacidad institucional para gestionar servicios de
manera mas agil, consistente y medible. Estas
acciones se alinean con un enfoque de
infraestructura publica digital, donde la tecnologia
no solo digitaliza procesos existentes, sino que
transforma la forma en que las instituciones
coordinan, ejecutan y mejoran la prestacion de los
servicios publicos.
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De igual manera, la Direccidon Financiera evidencia
mejoras en la eficiencia operativa mediante la
utilizacion de la plataforma SAP, herramienta que
fortalece la gestion de inventarios, los procesos
financieros y la administracion de recursos
institucionales, permitiendo una gestion mas
integrada, eficiente y orientada a resultados.

Como parte de la estrategia institucional de
transformacién digital, el MIVHED también ha
implementado un  Repositorio  Digital de
Documentos a través de su Sitio de Comunicacion
institucional, facilitando el acceso a normativas,
politicas, procedimientos y documentos
institucionales. Esta iniciativa ha contribuido a
reducir el uso de papel, optimizar el espacio fisico
destinado al almacenamiento documental, agilizar la
busqueda de informacién y facilitar el acceso de los
colaboradores a documentos clave para el
desarrollo de sus funciones, reduciendo
desplazamientos fisicos y mejorando la eficiencia
administrativa.

Los resultados obtenidos evidencian que la
incorporacion de tecnologias digitales ha fortalecido
la capacidad institucional, optimizado los procesos
internos, mejorado la coordinacion entre areas y
contribuido a una prestacién de servicios mas
eficiente, transparente y orientada a las necesidades
de los ciudadanos.

Evidencias:

9.2.5.1 Informes de disefo e implementacion de la
nueva VUC vy digitalizacion de procesos.
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6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

9.2.5.2 Reportes comparativos de mejora en
tiempos de tramitacion (antes vs. después).

9.2.5.3 Evidencias de interoperabilidad, integracion
de sistemas y reduccion de procesos manuales y
uso de papel.

9.2.5.4 Implementacion SAP.

9.2.5.5 Captura de pantalla del Sitio de
Comunicacién y Repositorio Digital Institucional.

El Ministerio desarrolla mecanismos de evaluacion,
seguimiento y auditoria interna orientados a
verificar el cumplimiento de los procedimientos
institucionales, fortalecer los controles internos e
impulsar la mejora continua de sus procesos Yy
servicios.

La Direccién de Acceso a la Vivienda participa
activamente en los procesos institucionales de
auditoria y revision interna, contribuyendo a la
verificacion del cumplimiento de los procedimientos
establecidos y a la implementacion de acciones de
mejora derivadas de los hallazgos identificados.
Como resultado de estos procesos, se elaboran
planes de accion y se realiza seguimiento sistematico
a las recomendaciones emitidas, fortaleciendo la
eficacia de la gestion y el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Asimismo, la Direccidn de Fiscalizacién mantiene
mecanismos de seguimiento al desempeno
institucional mediante la revision perioddica de los
acuerdos de desempeno y del Plan Operativo Anual
(POA), apoyandose en minutas de seguimiento que
permiten monitorear  avances, identificar
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desviaciones y establecer acciones oportunas para
el cumplimiento de las metas programadas.

De igual forma, el Departamento de Revisién y
Analisis de la Direccién de Fiscalizacion ejecuta
auditorias internas de manera sistematica sobre
distintos procesos institucionales, incluyendo
aquellos relacionados con las actividades de
fiscalizacion y el cierre de contratos. Estas
revisiones fortalecen los controles internos, la
transparencia, la rendicion de cuentas y el
cumplimiento normativo. Como parte de este
proceso, se elaboran informes y comunicaciones
formales con los hallazgos identificados, los cuales
son remitidos a las areas correspondientes para la
correccion de las situaciones detectadas y el
seguimiento de las acciones implementadas.

Por otra parte, la Direccion de Registro Inmobiliario
de Proyectos de Construccion evidencia
mecanismos de seguimiento y control interno que
permiten monitorear el avance de los procesos
técnicos y administrativos relacionados con la
titulacion de inmuebles, el licenciamiento de
proyectos Yy las actividades de apoyo técnico
institucional. Estos controles contribuyen a
fortalecer la coordinacion interna, mejorar la
trazabilidad de los procesos y asegurar el
cumplimiento de los compromisos asumidos por la
institucion.

Adicionalmente, en el marco de la implementacion
del Sistema Integrado de Gestion (SIG), el MIVHED
se encuentra fortaleciendo sus mecanismos de
evaluacién mediante la incorporacion de auditorias
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7) Resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participacion en concursos, premios Yy
certificaciones del sistema de gestion de calidad
u otros.

internas basadas en las normas ISO 9001:2015, ISO
37001:2016 e ISO 37301:2021, asi como auditorias
de procesos coordinadas por la Direccion de
Control de Gestion, orientadas a verificar la eficacia
de los controles, la conformidad de los procesos y
la implementacion de acciones de mejora.

Los resultados obtenidos a través de estas
evaluaciones y auditorias internas evidencian el
compromiso institucional con la mejora continua, la
transparencia, el fortalecimiento de los controles
internos y el incremento de la eficiencia
organizacional.

Evidencias:

9.2.6.1 Informes de auditoria interna.

9.2.6.2 Planes de accion derivados de auditorias.
9.2.6.4 Minutas de seguimiento a acuerdos de
desempeno y POA.

9.2.6.6 Procedimiento de Auditoria Interna
9.2.6.10 Programa de Auditorias Internas del
Sistema Integrado de Gestion.

El Ministerio promueve una cultura institucional
orientada a la innovacion, la mejora continua y la
excelencia en la gestion publica, participando en
iniciativas que permiten visibilizar y validar
externamente las buenas practicas desarrolladas
por la institucion.

Entre los resultados mas relevantes se encuentra la
participacion del MIVHED en los Premios LATAM
Digital, espacio de reconocimiento internacional
que promueve la identificacion y difusion de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 372 de 377



iniciativas innovadoras desarrolladas por
organizaciones publicas y privadas de América
Latina. La participacion institucional en este
escenario evidencia la capacidad del Ministerio para
desarrollar soluciones tecnolégicas y proyectos de
transformaciéon digital orientados a mejorar los
servicios publicos y generar valor para la ciudadania.

Asimismo, la institucidn se encuentra participando
en procesos de reconocimiento vinculados a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
mediante la postulacion de iniciativas institucionales
que evidencian contribuciones al fortalecimiento de
los servicios publicos, la innovacion, la sostenibilidad
y el desarrollo social. Este proceso permite
documentar, sistematizar y visibilizar las buenas
practicas implementadas por la institucion, asi como
contrastarlas con referentes nacionales e
internacionales.

De igual manera, el MIVHED ha iniciado acciones
orientadas a fortalecer su modelo de excelencia
institucional mediante la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion y la preparacion para
futuras evaluaciones  de reconocimiento
organizacional, incluyendo la intencién institucional
de participar en iniciativas de excelencia como
CAF+300, como parte de su compromiso con la
mejora continua y el fortalecimiento de la gestion
publica.

Estos resultados evidencian el interés institucional
por someter sus iniciativas a procesos de evaluacion
externa, promover el aprendizaje organizacional y
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8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

fortalecer una cultura de innovacion, excelencia y
orientacion a resultados.

Evidencias:

9.2.7.1 Participacion en los Premios LATAM
Digital.

9.2.7.2 Evidencias de proyectos institucionales
presentados en los Premios LATAM Digital.
9.2.7.3 Expediente de postulacion al
Reconocimiento ODS.

9.2.7.4 Evidencias de iniciativas institucionales
postuladas al Reconocimiento ODS.

9.2.7.5 Planificacion institucional para participacion
en iniciativas de excelencia y reconocimiento
organizacional (CAF+300).

El MIVHED mantiene mecanismos de seguimiento
y control orientados a asegurar el uso eficiente de
los recursos financieros y el cumplimiento de los
objetivos  presupuestarios  definidos en la
planificacién institucional.

A través del monitoreo periédico de la ejecucion
presupuestaria, la institucion evalia el nivel de
cumplimiento de lo programado y verifica que la
asignacion y utilizacion de los recursos se mantenga
alineada con las prioridades institucionales y los
objetivos estratégicos establecidos. Este
seguimiento permite fortalecer la toma de
decisiones, identificar desviaciones oportunamente
y promover una gestion financiera basada en los
principios de eficiencia, eficacia y transparencia.
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La Direcciéon de Planificacion y Desarrollo, en
coordinacion con las areas responsables de Ila
ejecucion presupuestaria, realiza el seguimiento
fisico-financiero de los programas y proyectos
institucionales, permitiendo verificar de manera
sistematica el avance de las metas programadas y la
correspondencia entre los recursos ejecutados y los
resultados alcanzados. Este proceso facilita la
evaluacién del desempeno institucional y contribuye
a garantizar una adecuada utilizacion de los recursos
publicos.

Asimismo, los informes de seguimiento
presupuestario permiten analizar el
comportamiento de la ejecucion financiera de los
programas y proyectos del  Ministerio,
proporcionando informacién relevante para la
planificacién, la rendicion de cuentas y la mejora
continua de la gestion institucional.

Los resultados obtenidos evidencian el compromiso
del MIVHED con una administracién responsable de
los recursos publicos, orientada al cumplimiento de
los objetivos institucionales y al fortalecimiento de
la sostenibilidad financiera de las iniciativas
desarrolladas por la institucion.

Evidencias:
9.2.8.1 Reportes de Ejecucion Presupuestaria.
9.2.8.2 Informes de ejecucion presupuestaria 2025
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9) Resultados

relacionados al

costo-efectividad

El Ministerio de Vivienda, Habitat y Edificaciones

(logros, resultados de impacto al menor costo = (MIVHED) monitorea de manera permanente la

posible).

relacion entre los recursos financieros ejecutados y
los resultados alcanzados, con el propésito de
asegurar que los fondos publicos sean utilizados de
forma eficiente y orientados a la generacion de valor
para la ciudadania.

La Direccion de Planificacion y Desarrollo realiza el
seguimiento fisico-financiero de los programas y
proyectos institucionales, permitiendo verificar la
correspondencia entre la ejecucidon presupuestaria
y el cumplimiento de las metas programadas. Este
proceso facilita la evaluacion de la eficiencia en la
utilizacion de los recursos, asegurando que las
inversiones realizadas se traduzcan en resultados
concretos para los beneficiarios y para el sector
vivienda y edificaciones.

Los informes de seguimiento presupuestario y de
ejecucion de programas evidencian la capacidad
institucional para gestionar los recursos asignados
de manera alineada con los objetivos estratégicos,
permitiendo monitorear el avance de los proyectos,
priorizar inversiones y fortalecer la toma de
decisiones basada en resultados.

Asimismo, los mecanismos de seguimiento
implementados permiten evaluar la relacion entre
los recursos invertidos y los productos generados
por la institucion, incluyendo  programas
habitacionales, proyectos de infraestructura,
iniciativas de acceso a la vivienda y acciones de
fortalecimiento  institucional.  Este  enfoque
contribuye a maximizar el impacto de las
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inversiones realizadas y a fortalecer la sostenibilidad
financiera de las intervenciones desarrolladas por el
Ministerio.

Los resultados obtenidos evidencian el compromiso
institucional con una gestion responsable de los
recursos publicos, orientada a alcanzar los mayores
beneficios posibles para la poblacion mediante una
adecuada planificacion, ejecucion y seguimiento de
las inversiones institucionales.

Evidencias:

9.2.9.1 Informes de ejecucion presupuestaria 2025.
9.2.9.2 Reportes de ejecucion presupuestaria.
9.2.9.3 Informe de Cumplimiento POA 4to
trimestre 2025.

9.2.9.4 Informe de Cumplimiento POA 4to
trimestre 2024.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el “Modelo CAF”’, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacién. Las organizaciones
pueden tener otras formas de desplegar los criterios, incluyendo las propias, que pueden ser consideradas como parte de su autoevaluacion,
siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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