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INTRODUCCION MANUAL DE LA CALIDAD

El Sistema Integrado de Gestién -SIG- es la manera como la entidad integra de forma arménica,
logica y congruente, diversos modelos y esquemas de gestion propios de la administracion
publica, para facilitar su implementacion y mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad de su
labor, garantizando que ello redunde en un aumento de la satisfaccion de los ciudadanos.

4 \ formacion
f. asignan
unas funciones", establece que todas las entidades del Distrito tiene @}) onsablhdad de
implementar de manera armonica los siguientes sistemas: .

Subsistema de Gestion de la Calidad (SGC).
Subsistema Interno de Gestién Documental y Archivo (SIGA)
Subsistema de Gestion de Seguridad de la Informac1on (SGSI)
Subsistema de Seguridad y Salud Ocupacional (S&SO)
Subsistema de Responsabilidad Social (SRS) S
Subsistema de Gestion Ambiental (SGA)

Subsistema de Control Interno (SCI)

Dicha tarea implica generar un. cambio cultural al interior de la entidad, del que deben hacer parte
la totalidad de servidores pubhcos y desarrollar la capacidad de autoajuste para dar cuenta tanto
de las continuas transformacmnes del quehacer de la Secretaria como del marco regulatorio, lo
que ha implicado i reto 31gn1ﬁcatwo para la entidad.

En este M
Secretarlda@: trital del Hdbitat, basado en procesos interrelacionados entre si, que buscan
asegurar la }3” stacion de los servicios de la entidad de forma que sean satisfechas las necesidades

y expectativas de los usuarios internos y externos a la misma.

La entidad actualmente cuenta con 17 procesos los cuales estan clasificados en estratégicos,
misionales, de apoyo y de evaluacion y seguimiento. Cada proceso esta soportado por diferentes
documentos, permitiendo establecer el paso a paso de las actividades que se desarrollan.
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1. GENERALIDADES DEL MANUAL DE LA CALIDAD

1.1 Objetivo

El objetivo del Manual de la Calidad es describir el Sistema de Gestion de Calidad, establecer
autoridades, responsabilidades y referenciar los procedimientos generales de la norma, para dar
cumpl1m1ento a los requisitos legales, reglamentarlos y tecnlcos que penmten“*‘,@tender y

gestlon de la calidad en la entidad.

Es compromlso de todos los servidores de la Secretaria Distrital del- Hablta aplicar este Manual
como principal documento para la consolidaciéon y mantenm;ien{o del ‘Sistema de Gestién de
Calidad. :

1.2 Alcance
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2. INFORMACION INSTITUCIONAL
2.1 Mision

Liderar la formulacién e implementacion de politicas de habitat que mejoren la vivienda y el
urbamsmo de toda la poblacién, y en particular el acceso a los mismos de los sectores de mas
bajos ingresos, a partir de una concepcion 1ntegral de la gestion y el desarrollo de intervencion de
distintas escalas’ y naturaleza.

2.2 Visi()n

Ser en el 2016 la entidad lider que oriente y gestione el desarrollo armome %16 la vivienda y su
entorno contribuyendo a la 1nc1uslon social, el mejoramlento de la cahdad ‘de vida de la poblacion
del Distrito Capital y la regiéon. o ‘

2.3 Reseiia histérica o el g
v‘ . . ‘,4).’
s

La Secretaria Distrital del Habitat, creada el 0 de noviémbre de 2006 y reestructurada mediante
Decreto 121 de 2008, es la entidad rectora ~de1 Sector Habitat y tiene por objeto formular las
politicas de gestion del territorio urbano y rural en orden a aumentar la product1v1dad del suelo
urbano, garantizar el desarrollo integral de [os asentamientos y de las operaciones y actuaciones
urbanas integrales, facilitar. ‘el acceso- ~de la poblacion a una vivienda digna y artlcular los
objetivos sociales economlcos de ordenamlento territorial y de proteccmn ambiental."

El sector habitat eg; a>1qt¢g§§d6 por las siguientes entidades:

jadelVivienda Popular — CVP

T

»  Unidg#’Administrativa Especial de Servicios Piblicos — UAESP

2. Entidades vinculadas:
* Empresa de Renovacioén Urbana — ERU
*  Metrovivienda
» Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota — EAAB — ESP

' Tomado del Decreto 121 de 2008, articulo 2.
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3. Entidades con vinculacion especial:
* Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd S.A. — ETB — ESP
* FEmpresa de Energia de Bogot4d S.A. — EEB — ESP

Funciones basicas de la Secretaria A .

\ 3
La Secretaria tiene entre sus principales objetivos incrementar la oferta de lay @de interés
social (VIS), especialmente la vivienda de interés prioritario (VIP); pi p-los servicios

publicos domiciliarios con cobertura, calidad y seguridad en el uso dgglas ¥ Jg}t)gms y procurar
un entorno armonico al mejorar integralmente los barrios de orlger}(x gﬁn i ‘

) "a,, "\

2

'ﬁ

del sector, trabaja para
'\gehda de interés social (VIS) y
ng’ la poblacion vulnerable puedan
e@\té"a aquellas famlhas que requieran

Para lograr las metas, la Secretaria, conjuntamente con las
promover la oferta del suelo urbanizado para construccigd
prioritario (VIP), implementar esquemas financieros
adquirir soluciones de Vivienda y acompafiar técni

\ “procura de la legalizacic')n de barrios, lo que permite el acceso a
fla puerta a las inversiones distritales, propiciando a las familias el

Por ultimo, la ' tidad a través de la Subdireccion de Inspeccion, Vigilancia y Control de
Vivienda controla la informalidad y protege los derechos de los adquirientes y arrendatarios de
vivienda en la ciudad.

El reto de la Secretaria Distrital del Habitat es lograr que Bogota se consolide como una ciudad
incluyente y que contribuya al bienestar de la poblacién, desde los aspectos relacionados con la
vivienda, los servicios publicos, y la gestion del territorio urbano y rural.
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2.4 Estructura organizacional

La Secretaria Distrital del Habitat estd conformada por la siguiente estructura organizacional:

Secretaria Distrital del Habitat

Oficina Asesora de Comunicaciones

! ; I i

Subsecretaria :. . Subsecretaria Subsecretaria Subsecretaria Subsecretaria P
de Planeacién de Gestién de Coordinacion delnspeccién  Juridica
yPolitica : Financiera ' Operativa Vigilanciay '

et e greeanrs e peee oo’ Control de
‘_] _J _, Vivienda

e

Corporativa
yCont.Int.D

"""" - DA
{ X . { o ireccio
{ Subdireccion Subdiracdon - i Subdireccidn SUbd,'r? 00? 1;
i . " i Administrative ]
i deinformacion i de Recursos { deApoyoaslz | R
isectorial Publicos % Construccion e e

H 1

T ST T i Subdirzccidn

o s e H N i . .

| subdirccién ‘_X] Subdiraccidn | Subdirees Isubdirzccion dz ’ g_f‘j_"‘ii’jw
1 e Gastion del de Recursos j daBa Investigaciones |

‘ Suzlo Privados T “yControl da ;

D DA eubdirecias | Vvienss |

i Subdiraccion
— de Programasy
Proyzctos

‘] de Opearacionss

“ ! Subdiraccionds !
-—1 Participaciony 5
! Ralacionzscon E
}

i
 laComunidad
D

Los principios y valores adoptados por la Secretaria Distrital de Habitat tienen como proposito
fortalecer una cultura ética y de servicio, con el fin Gltimo de humanizar la gestion de la entidad.

Estos principios y valores son expresion de nuestras aspiraciones éticas y se constituyen en
pautas para el comportamiento individual e institucional, y en orientaciones para la construccion
de politicas publicas concordantes con la mision de la entidad.
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Tomados del Ideario Etico del DistritokgQ
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3. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

3.1 Objetivo del Sistema Integrado de Gestion

El objetivo del SIG de la Secretaria Distrital del Habitat es optimizar la gest n y el control de la
entidad, a través de la integracion de los diferentes sistemas, con el fin degh erymas eficiente y
efectiva su operacion que redunde en beneficio del Sector Habitat en,,?lv Els{rrt Capital.

3.2 Alcance del Sistema Integrado de Gestion

sistemas:

Subsistema de Gestion de la Calidad (SGG). .
Subsistema Interno de Gestion Documen\afy Arch1vo (SIGA).
Subsistema de Gestion de Segurld b ,Informamon (SGSI).
Subsistema de Seguridad y Salud- cupacional (S&SO).
Subsistema de Responsablhdad ‘Social (SRS).

Subsistema de Gestion Ambiental (SGA).

Subsistema de Control Interno (SCI).
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los procedimientos exigidos por las normas NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008 estan
contenidos en el Manual de procesos y procedimientos de la entidad, y han sido ing,ga@orados en
el proceso en que se desarrollan, asi: A%

Procedimiento

Procedimiento SDHT

Control de documentos

PG03-PROS Elaboracién y control de

1n1strac1on del Sistema

documentos Intégrado de Gestion
Control de registros PS03-PRO9 Org(i;l:sltzlicnlon AI‘ChIV Gestién Documental

Auditorfa interna

PEO1-PR04 Evaluacién mdependlente

Evaluacion, asesoria y

auditorias internas y sqg miento - mejoramiento
Control del producto y/o servicio PE01-PRO3 E{ oft ﬁbﬂ HO o fb me Evaluac_lon, asesoria y
no conforme S W mejoramiento

Accion correctiva

Accion preventiva

i

PEOI PR Accmnes preventivas,
orrectlvas y de mejora

Evaluacion, asesorfa y
mejoramiento

4.1 Mapa de proces;

La Secretaria Di

g 'eil;;—;ﬁfel Hébitat adopté el Mapa de procesos como esquema que integra

diecisiete (1 ):procesos, y que representa de manera grafica, la forma logica y clara como la
entidad esper& a])canzar los resultados planificados de manera que satisfaga las necesidades de sus
usuarios.

Este mapa de procesos, construido colectivamente, permite dimensionar la forma en que cada
proceso individual se vincula vertical y horizontalmente con otros y permite visibilizar las
relaciones e interacciones dentro y fuera de la entidad.
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MAPA DE
PROCESOS

SECRETARIA DISTRITAL DFL HABITAT Gl GugaleHes v

TektaHann etimETIR

EIPROCESTS
ESTRATECHCES

PROCESOS
MISIONALESER

= i PN SATISFACCION

J DECLENTES

4.2 Interaccion de los procesos del Siéfema de Gestion de Calidad

La interaccion de los procééos de la entidad dentro del Sistema de Gestion de Calidad se describe
a traves de la Matrlz de 1nteracc10n de procesos. A continuacion se destacan algunos aspectos de

que de ne" los lineamientos e 1nstrumentos para la planeacién, el segu1m1ent0 y la
evaluacion de los planes, programas y proyectos para el cumplimiento de la mision y
objetivos institucionales de la entidad.

»  Proceso Comunicaciones publicas y estratégicas, este proceso interactiia con los demas
procesos del sistema al recibir y entregar informacién para ser divulgada al interior y
exterior de la entidad, en busqueda de la promocion del habitat y garantizar un correcto
flujo y acceso a la informacion.

" Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion, este proceso interactua con los
demds procesos al establecer, implementar y mantener el Sistema Integrado de Gestion de
la entidad.
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Proceso Produccion de Informacion sectorial, este proceso interactia con los demads
procesos del sistema al recibir y entregar informacién de interés para la Secretaria o
entidades del sector o relacionadas.

Proceso Gestion de soluciones habitacionales, este proceso interactua con los demas
procesos mlslonales del sistema al recibir 1nforma01on de éstos para la documentacmn e

gestion de los instrumentos de financiacion qu _
vivienda de interés prioritario (VIP) dlgna dentro d‘ #marco

. . e W . .
Proceso Gestion terrztorzal del habztar e§t ghroceso interactia con los demas procesos del
‘ a la documentar, definir e implementar los
\_dé?)nwenda el mejoramiento integral de barrios y el

Prog; 5% c‘;’gmulaczon de lineamientos e instrumentos de vivienda y hdbitat: este proceso
1nter§"tua con los demas procesos misionales al definir las directrices para la formulacion
de lineamientos e instrumentos de vivienda y habitat requeridos en cumplimiento de la
mision de la entidad.

Proceso Gestion Talento Humano, interactia con todos los procesos al suministrar el
recurso humano competente para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Proceso Gestion Bienes, servicios e infraestructura, interactia con todos los procesos al
suministrar los bienes, servicios e infraestructura para el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Proceso Gestion Documental, interactia con todos los procesos al suministrar los
lineamientos para administrar, custodiar y tramitar la documentaciéon de la entidad para
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evidenciar el cumplimiento de los objetivos institucionales y garantizar la informacién
como un activo y patrimonio de la ciudad.

®  Proceso Gestion Financiera, interactia con todos los procesos al suministrar recursos
financieros para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

" Proceso Gestion Tecnoldgica, interactia con todos los procesos al formular los
lineamientos para el manejo de la informacion y suministrar la infraestructura tecnologica
(hardware, software, conectividad) para el cumplimiento de los objetwos 1n§t1tuc1onales

asegurando la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la 1nf9rma \1\(%1

*  Proceso Gestion Juridica, interactua con todos los procesos. al brmdar el asesoramiento
juridico para el cumplimiento de los objetivos 1nst1tuc1onéles ’

»  Proceso Evaluacion, asesoria y mejoramiento, intefacti'la,‘con todos los procesos al verificar
y evaluar la gestion frente al cumplimiento de :los objetivt)s institucionales.

= Proceso Control Dzsczplmarzo interae t- on-t0dos los procesos al llevar todos los asuntos
disciplinarios que se inician a lo

V1dores por irregularidades en su conducta

4.3 Clientes

Las organizaciones, entidades-o personas que reciben los productos y servicios de la entidad se
relacionan a continuacién:: .-

. Grem‘ws

» Comunidad organizada

» Constructores, inmobiliarias, promotores, enajenadores y OPV’S

* Alcaldias locales

* Alcaldia Mayor

»  (Ciudadanos en general (adquirientes de vivienda, residentes, propietarios, arrendadores,
poseedores de vivienda)

= Curadurias

»  Medios de comunicacion

»  Academia

»  Organismos de vigilancia y control
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4.4 Productos

Los productos institucionales, resultado de nuestros procesos misionales, se relacionan en la Lista
de Productos o servicios de la Secretaria Distrital del Habitat.
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5. DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1 Compromiso de la Direccién
La Alta Direccion expresa su compromiso:

* Participando en las actividades de la implementacion del Sistema de Gestion de Ca]{{é{% bajo
los estandares de las normas NTCGP 1000:2009 ¢ ISO 9001:2008.

»  Gestionando los recursos necesarios para la implementacion y man "‘mlento del Slstema de
Gestion de Calidad. ho

» Estableciendo las comunicaciones necesarias en los nivéléé‘ iOertinéntes de la entidad para la
interiorizacion del Sistema de Gestion de Cahdad y la 1mportan01a de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales. :

* Liderando, en coordinaciéon con €l Comlte del Sistema Integrado de Gestion, la
implementacién y mejora del Slstema de Gestién de Calidad.

= Realizando las revisiones del Slstema de Gestién de Calidad y los procesos para determinar
oportunldades de,,mpj\ora ‘continua. :

de d1ferentes mecamsmos tales como: politicas de operacion, encuestas, estudios sociologicos y
socioecondmicos, sistemas de informacion y PQRS, entre otros, los cuales se encuentran
establecidos en la caracterizacién de sus productos y servicios, y son incorporados en la
planeacion de los procesos.

Por otro lado, los Objetivos de calidad establecidos por la entidad, son los mismos Objetivos
estratégicos, a fin de responder adecuadamente a los grandes retos que exige la ciudad y
satisfacer las necesidades de los clientes.
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5.3 Politica de Calidad

La Secretaria Distrital del Habitat definid y document6é su politica de calidad asegurando su
coherencia con la misién y planes de la entidad. Por otra parte, la Politica de calidad sirve de
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, estos ltimos considerados
como los mismos Objetivos estratégicos.

La Politica de Calidad se comunica y difunde a todos los servidores publicos de la el\lﬁd,ad a
través de medios electronicos e impresos. . ‘% )

Politica de Calidad

La Secretaria Distrital del Habitat garantizard las. condtc 9
habitabilidad para la poblacion del Distrito Capital, ,cam upa éuiltiira de servicio que
responda a las necesidades de sus usuarios, mediante lq dministracion efectiva y
transparente de recursos y con un equlpo humané calificado, motivado y
comprometido con la mejora contmua de todos sqs procesos

5.4 Objetivos de Calidad y Estrateglcos |

Los objetivos de Cahdad cOn31derad0s como los mismos Ob_]ethOS estratégicos, se relacionan a
continuacion: L

1. Contribuipalacceso a una vivienda adecuada y asequible'a los hogares de bajos ingresos.
2. Promover la participacion en la construccion del habitat.

3. Fortalecer las acciones institucionales para controlar la enajenacion, el arrendamiento de
vivienda formal y los procesos de ocupacion informal.

4. Contribuir al mejoramiento del entorno rural y urbano.

5. Fortalecer la gestion transparente de la accidn publica al servicio de la comunidad.
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5.5 Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridad de los servidores(as) publicos(as) de la Secretaria Distrital del
Habitat se encuentran definidos en diferentes documentos que forman parte del Sistema, asi:

Competencias. N
= Las responsabilidades y autoridad frente a las actividades se epuent
procedimientos.
* En cumphmlento a las normas NTCGP 1000:2009 y la ISO 4

%n del cliente.

personal sobre la importancia de su trabajo y la s : A
¢uentran en la Resolucion SDHT 342 de

» Las responsabilidades de los equipos de trabajt
2015.

5.6 Comunicacién Interna ({AQ

AL 8
Las directrices de comumcacmnw en la entidad estan dadas desde el proceso
Comunicaciones publicas y estfateg?&eab donde se divulgan interna y externamente aspectos
relacionados con la gestion de-a %%g@tana del Habitat y del Sector en general.

P

L%

Al interior de la Segre istrital del Haébitat, se han desarrollado diferentes piezas
comunicacionales par& lgacion de la informacion, tales como: cartillas, afiches, y se

Se convoca a través del Comité del Sistema Integrado de Gestion donde participan los directivos
de la entidad y se informa acerca de los avances en la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion. De dichos comités se levantan las actas donde se reportan las actividades realizadas.

De igual manera, dos veces al afio ia Secretaria de Despacho, verifica la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a lo
establecido en la norma.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

La Secretaria ha proporcionado los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema
Integrado de Gestion, lo cual se evidencia a través de la asignaciéon de los recursos en los
proyectos de inversion y funcionamiento, necesarios para actividades de divulgacion y
capacitacion, asi'como con las actividades relacionadas con la prestacion del servicio.

6.2 Talento Humali‘o

La Secretaria Distrital del Habitat a través de su proceso Gestion de Talento Humano y el Manual
de funciones y competencias, gestiona y administra el talento humano de Ia en‘udad en el marco
de la normatividad legal vigente y los principios aphcables para contrlbulr al logro de los
objetivos organizacionales. L

Para suplir o fortalecer las competencias, de:los ft’inci‘bnaﬁos proporciona formacién y evalia su
impacto en las evaluaciones de desempefio que’se realizan a cada uno de los servidores publicos
de planta, y mantiene los reglstros de la formac1on y evaluacion en las hojas de vida respectivas.

6.3 Infraestructur

v ta, con la infraestructura, espacms de trabajo, equipo para los procesos, tanto
/ software y servicios de comunicacion, los cuales facilitan la operacion de la

A través del proceso Gestion de Bienes, servicios e infraestructura, la entidad suministra
oportunamente los bienes, servicios e infraestructura que se requiere para cumplir con sus
actividades, y con el proceso Gestion Tecnoldgica, garantiza que la infraestructura tecnoldogica
(hardware, software, conectividad) de la Secretaria Distrital del Habitat, sea funcional y apoye
efectivamente los diferentes procesos de la entidad.

6.4 Ambiente de Trabajo

En relacion con el ambiente de trabajo, la Secretaria Distrital del Habitat desarrolla a través del
proceso Gestién Talento Humano el Plan de Bienestar Social e Incentivos con el fin de gestionar
las condiciones de trabajo necesarias para el desarrollo del producto y/o la prestacion del servicio.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 Planeacién de la prestacion del servicio

Para dar respuesta a este requisito, la entidad ha documentado para cada gﬁ;\(ﬁé e;os procesos las
caracterizaciones, donde se describe el objetivo del proceso, el resp% 1 proceso, sus
actividades principales, los recursos empleados, los documentos y&gis asociados, y los
mecanismos de control y seguimiento, entre otros. K \ﬁ ’

 caraciristicas de sus productos o
diittos o servicios para asegurar

servicios en el formato PEQI-FO10 Caracterizacion de lﬁﬁ«;@

g

que éstos son conformes con los requisitos establegtd‘ o
/“,gx‘ﬂ,f

i

La comumcacmn con los usuat%&;s, lo,s “'ntes de control y otras entidades con las que interactua la
g4 W
s iéxsentes Procesos como son:

»  Proceso Comun publzcas y estratégicas: a través de la Oficina Asesora de
Comunicaciony ar 1endo de las directrices definidas por el(la) Secretario(a) Distrital del
Hébitat, se suficiente a los usuarios en temas de habitat, con un leguaje
aproplado &

= Proceso Produccio’n de informacién sectorial: mediante procesos de captura, andlisis,
produccién y sistematizacién se asegura la existencia y disponibilidad de informacion
confiable, oportuna y de calidad para el Sector Hébitat, que permite la toma de decisiones de
los usuarios externos e internos.

»  Proceso Gestién de soluciones habitacionales: a través de la implementacion de instrumentos
de planeacion y gestion que permitan la habilitacion de suelo y la produccion de vivienda de
interés social y prioritario (VIS y VIP) en todas las fases de la cadena de urbanismo y
construccion.
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*  Proceso Instrumentos de financiacion para el acceso a la vivienda: realizando la gestion de
los instrumentos de financiacién que busquen garantizar una solucion de vivienda de interés
prioritario (VIP) digna dentro del marco de legalidad.

*  Proceso Gestion territorial del habitat: mediante la implementacién de los li;n%qmientos para
el mejoramiento de vivienda, el mejoramiento integral de barrios y el entorng X

{8

* Proceso Control de vivienda y veeduria a las Curadurias: al regflx\zar prevencion de
asentamientos ilegales, adelantar la inspeccion, vigilancia y control %ﬁ}ﬂlﬁ?’personas naturales

y juridicas dedicadas a las actividades de arrendamiento, jenacion y autogestion de
inmuebles destinados a vivienda, velar por los derechos de 6s
vivienda, y evaluar a los curadores urbanos y las licencias. urbatifticas que estos expiden.

7.3 Diseiio y desarrollo

’ & d B . P

De acuerdo con la naturaleza de los productos,0-§ggvicios asociados a los procesos misionales, de

da respuesta a este requisito de la norma de actj con los lineamientos definidos por el proceso
. s . . . s SN r7 .

Formulacion de lineamientos e znstrumen,to,sfde%wenda y hdbitat.

7.4 Adquisiciones de bienes y servicios

Para garantizar la adecuada, ‘effelénte y oportuna adquisicion de bienes y prestacion de servicios
requeridos, la entidad %ugt%g@n ‘el proceso Gestion de Bienes, servicios e infraestructura, el cual
suministra los biengs, iicios e infraestructura, asi como el apoyo administrativo para el
cumplimiento dg*

% ivos misionales y el normal funcionamiento de la Secretaria Distrital
del Hébitat. :

i B
A .y . .
7.5 Produccl& prestacion del servicio

Las condiciones controladas bajo las cuales se realizan los procesos de la entidad, estan descritas
en los documentos que se referencian en cada una de las caracterizaciones. La realizacion del
producto o prestacion del servicio se evidencia a través de los procedimientos establecidos en
cada uno de los procesos misionales.

Respecto a los servicios que presta la entidad, la Identificacion y trazabilidad y el Control de la
propiedad del cliente se realiza de acuerdo con lo establecido en los procedimientos y en la
Caracterizacion de los productos o servicios.
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La preservacion del servicio esta relacionada con el cuidado que se debe tener con la informacién
que se recoge y produce en la entidad durante la prestacion de los servicios, que esta establecido
en el proceso Gestion Documental.

7.6 Control de dispositives de seguimiento y medicion

Los equipos de segulmlento y medicion utilizados para la 1€ V'?\zam n de los productos o

prestacion del servicio son controlados a través de los procesos Control de vivienda y veeduria a
las Gestién Territorial del Hdbitat, los cuales se asegurafl. que éstos sean utilizados en
condiciones aprop1adas con el fin de garantizar la conform1dad del producto.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Satisfaccion del cliente

los ciudadanos y

A través de encuestas de satisfaccién se evalia el nivel de percepcid )
N ’ . .
retaria Distrital del

ciudadanas del Distrito Capital, en relacidn con los servicios que prestafas
Hibitat. ' \

8.2 Auditoria interna

: dlSpOSlClOI’leS planificadas, con los
OI 2008 y los establec1dos por la entidad.

miden a traves de 1nd1§1
Procesos y por consiguig

La Secreté{?v 1str1tal del Habitat establecié el procedimiento de Control de Producto No
Conforme, enél cual se establecen las disposiciones para la identificacion, registro y control de
los productos no conformes que se presenten en los procesos misionales.

3‘

8.5 Mejora Continua

La entidad se apoya en el proceso Evaluacion, asesoria y mejoramiento para identificar las
acciones de mejora preventivas y correctivas requeridas por la entidad para asegurar el logro de
sus objetivos a traves de la evaluacion, seguimiento y auditoria del Sistema Integrado de Gestion
y de la gestion institucional. Ademas se cuenta con el procedimiento de Acciones correctivas,
preventivas y de mejora, el cual define los pasos a seguir para identificar, implementar y hacer
seguimiento a las acciones preventivas, correctivas y de mejora en los procesos que forman parte
del Sistema Integrado de Gestion.




