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INTRODUCCION MANUAL DE LA CALIDAD

El Sistema Integrado de Gestién -SIG- es la manera como la entidad integra de forma armonica,
légica y congruente, diversos modelos y esquemas de gestion propios de la @dministracion
publica, para facilitar su implementacién y mejorar la eficiencia, eficacia,y Sfsetive lad de su
labor, garantizando que ello redunde en un aumento de la satisfaccion de,} fada

El Decreto 176 de marzo de 2010 "Por el cual se definen los lig’é‘a‘.rih'e t%@i}% la conformacion
articulada de un Sistema Integrado de Gestion en las entianHes 1L isi#ffo Capital y se asignan

unas funciones", establece que todas las entidadesf.id‘el‘\\]‘D’iétri;)"‘c;)""’ enen la responsabilidad de
implementar de manera arménica los siguientes sistem X

,,,,,,,

Subsistema de Gestion de la Calidad,
Subsistema Interno de Gestion Dgcu:
Subsistema de Gestion de Seguridad Ye-la Informacién (SGSI).
Subsistema de Seguridad y Salud Otupacional (S&SO).
Subsistema de Rgsp'bnSéQi‘lid;ad’@/ocial (SRS).

Subsistema de'Gestion Asibiental (SGA).

18 er_\CQgL'réff Interno (SCI).

: L igiplica generar un cambio cultural al interior de la entidad, del que deben hacer parte
la toté’l_,,lyig‘ d de servidores publicos, y desarrollar la capacidad de autoajuste para dar cuenta tanto
de las%ontinuas transformaciones del quehacer de la Secretaria como del marco regulatorio, lo
que ha implicado un reto significativo para la entidad. ‘

En este Manual de la Calidad se describe la estructura del Sistema de Gestién de Calidad de la
Secretaria Distrital del Habitat, basado en procesos interrelacionados entre si, que buscan
asegurar la prestacion 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

autoridades, responsabilidades y referenciar los procedlmlentos gener
cumphmlento a los requisitos legales, reglamentarlos b

istrital del Hébitat aplicar este Manual
1)y mantenimiento del Sistema de Gestion de

Calidad.

1.2 Alcance PP ‘f’
Formulacion y ejecumon de polLtrcas e instrumentos para la gestién, la financiacién y el control
del habitat en el Dlst;rl' C 1tal

1.3 Excluslones )

El Sistema dé"FGesti(’)n de Calidad de la Secretaria Distrital del Habitat no contempla exclusiones
a los requisitos de las normas NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.
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2. INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1 Mision

distintas escalas y naturaleza.

2.2 Vision

ggstio;le el desarrollo armoénico de la vivienda y su
¢l mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion

2.3 Reseiia hlstorlc_a'\ :‘: \

\“1 ns

La Secretaria E)\lstrltal dél Habitat, creada el 30 de noviembre de 2006 y reestructurada mediante
Decreto 12\1 2008, es la entidad rectora del Sector Habitat y tiene por objeto formular las
politicas de ggﬁ)tlon del territorio urbano y rural en orden a aumentar la product1v1dad del suelo
urbano, garantizar el desarrollo integral de los asentamientos y de las operaciones y actuaciones
urbanas integrales, facilitar el acceso de la poblacion a una vivienda digna y artlcular los
objetivos sociales economicos de ordenamiento territorial y de proteccion ambiental.’

El sector hébitat esta integrado por las siguientes entidades:

1. Entidades adscritas:
= (Caja de Vivienda Popular — CVP
» Unidad Administrativa Especial de Servicios Ptblicos — UAESP

2. Entidades vinculadas:
* Empresa de Renovacion Urbana — ERU
*  Metrovivienda
* Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd — EAAB — ESP

! Tomado del Decreto 121 de 2008, articulo 2.
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3. Entidades con vinculacion especial:
= Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. — ETB — ESP
= Empresa de Energia de Bogot4 S.A. — EEB — ESP

Funciones basicas de la Secretaria:

publicos domlcﬂlarlos con cobertura, calidad y seguridad en e us 'g,las tecnologias y procurar
un entorno armonico al mejorar integralmente los barrios de or;&e Jnformal.

Para lograr las metas, la Secretaria, conjuntamente con, 45 entidades del sector, trabaja para
promover la oferta del suelo urbanizado para construccién de vivienda de interés social (VIS) y
prioritario (VIP), implementar esquemas financieros para que la poblacion vulnerable puedan
adquirir soluciones de vivienda y acompafiar técnicamente a aquellas familias que requieran
reforzar estructuralmente sus viviendas conel fin de garantizar edificaciones reswtentes a eventos
sismicos o mejorar las condlclones de habitabilidad de sus viviendas.
Lo .’_?,,ﬂ,/

Asi mismo, la Secretarla cog,rdma acciones de entldades publicas y privadas para mejorar el
espacio publico kmaterlma/ € vias, andenes, escaleras y construccion de zonas peatonales, en el

rOgr rha w,,@lﬁz/crejoramlento integral de barrios, en particular aquellos de origen
v

Ademds, adélanta acciones en procura de la legalizacién de barrios, lo que permite el acceso a
servicios publicos y abrir la puerta a las inversiones distritales, propiciando a las familias el
mejoramiento en la calidad de vida.

Por ultimo, la entidad 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 Bogoté se consolide como una ciudad
incluyente y que contribuya al bienestar de la poblacion, 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

|

i
}

_ Subsecretaria

1
|
i
i
|

| Operativa

Subsecretaria
de Coordinacion

- Subsecretaria ;
": de'Planeacion de Gestidn g
* ybolitica . Financiera: |
— ,
Subdireccién Subdirecdion
4§ de informacién ~{ de Recursos
| sactorial PUblicos
Subdirecddn
™} de Gestién det
Suelo

Subdireccién
-~ de Progra
Proyectos

S\.lbdif!té&\
1 deServicios
L PUblicos

2.5 Principios y Valores

i

|

:

o
J

" Direccion de
i Gestion
. Corporativa

Subdireccion

{ dePrevencion

ySeguimiento

de Barrios

Subdireccion
de Operaciones

Subdireccion de
L3 Participaciony
Relacionescon
laComunidad

Subdireccion de
Investigaciones
yControl de
Viviends

Subdireccidn
Administrativa

Subdiraccidn  {- ¢
Financiera i

Los principios y valores adoptados por la Secretaria Distrital de Habitat tienen como propdsito
fortalecer una cultura ética y de servicio, con el fin tltimo 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 Distrito
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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 gestion y el control, la
entidad, a través de la integracion de los diferentes sistemas, con el fin de hacer més eﬁgl% te ¥
efectiva su operacion que redunde en beneficio del Sector Hébitat en el Distrito & plfal

3.2 Alcance del Sistema Integrado de Gestion

Subsistema de Gestion.de ng ; idag
Subsistema de. Seggrldadf‘jgl ‘Sa»lxu’t Ocupacmnal (S&SO0).
Subsmtema\d:\ Rz’?ponsablhdad Social (SRS).
Subsxsi;e\ ge tion Ambiental (SGA).

Subsé%jam‘ﬁ‘ e 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 estin
contenidos en el Manual de procesos y procedimientos de la entidad, y han sido incorporados en
el proceso en que se desarrollan, asi:

Procedimiento

Prqcedimiento SDHT

Control de documentos

PG03-PROS5 Elaboracion y control de
documentos

Control de registros .

PSO3 PRO9 Organizacién Archivos? :

Gestidn

Auditoria interna

PE01-PR04 Evaluacwmndebendken

auditorias 1ntemas' < gulmlem‘g #

Evaluacion, asesoria y
mejoramiento

Control del producto y/o servicio
no conforme

PEOl PK@ 3 Productcméa conforme

Evaluacion, asesoria y
mejoramiento

Accidn correctiva

Accidn preventiva.sy
o

P"

PEOI PROj Accnones preventlvas
K e

sGtrectivas y de mejora

Evaluacion, asesoria y
mejoramiento

La Secretafia Distrital del Habitat adoptd el Mapa de procesos como esquema que integra -
diecisiete (17) procesos, y que representa de manera grafica, la forma légica y clara como la
entidad espera alcanzar 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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dicha matgjz:

MAPA DE PROCESOS

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT

Cultura
WRROGESOS
JMM"& Eu«maml : ESIRMEGICOS

pn

'"'“""W“"“"""Mnunmuaanaasum

i
Wb{\m y! Emalégkll

J&n'l;-&mﬂwae‘l&mu PROCESOS

MISIONALES B

Amumemox memyﬂabual

»  Proceso Direccionamiento estratégico, este proceso interactia con todos los procesos ya
que define los lineamientos e instrumentos para la planeacion, el seguimiento y la
evaluacién 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 informacion para ser divulgada al interior y
exterior de la entidad, en busqueda de la promocién del hébitat y garantizar un correcto
flujo y acceso a la informacion.

*  Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestién, este proceso interactiia con los
demés 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 demds
procesos del sistema al recibir y entregar informacién de interés para la Secretaria o
entidades del sector o relacionadas.

Proceso Cultura participativa del habitat, este proceso interactiia con los demds procesos
misionales del sistema al implementar la cultura participativa efectiva de los actores
* sociales diversos en los territorios, mediante estrategias de incidencia y concertacion para_ la
formulacion, implementacion y seguimiento de las politicas publicas del habitat.

f(_%aleeslﬁnento de los
adano a obtener

Proceso Gestion de soluciones “Hgbitac nal X X’;este proceso interactia con los demas

procesos misionales del.sistemaal re01b.1r“1’r’1formac1on de éstos para la documentacion e

implementacion ds 11’i,strumento§ de‘p”Taneacmn y gestién que permitan la habilitacion de

suelo y la rqducce%n de* Vlvrenda de interés social y prlorltarlo (VIS y VIP) en todas las
cade a/de utbanismo y construccion. ‘

R\ )
Procég}sﬁlllnstrumentos de financiacion para el acceso a la vivienda, este proceso interactia
con los demds procesos del sistema al recibir informacion de éstos para la creacion y/o a la
gestion de los instrumentos de financiacion que busquen garantizar una solucién de
vivienda de interés prioritario (VIP) digna dentro del marco de legalidad.

Proceso Gestion territorial del habitat, este proceso interactiia con los demds procesos del
sistema al recibir informacion de éstos para la documentar, definir e implementar los
lineamientos para el mejoramiento de vivienda, el mejoramiento integral de barrios y el
entorno.

Proceso Control de vivienda y veeduria a las Curadurias, este proceso interactia con los
procesos al recibir y entregar informacién que orienta la aplicacion de la vigilancia y
control de la actividad de enajenacion y arrendamiento de vivienda en la ciudad.

Proceso Formulacion de lineamientos e instrumentos de vivienda y hdbitat: este proceso
interactiia con los demas procesos misionales al definir las directrices para la formulacién
de lineamientos e instrumentos de vivienda y habitat requeridos en cumplimiento de la
mision de la entidad.
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»  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 Rrocesos al

institucionales.

mteractua con- todos logw

Proceso Gestion Documental

*  Proceso Gestion Tecnol ,,“xmteractua con todos los procesos al formular los

lineamientos para. el rha 18] g\ Ale la informacién y suministrar la infraestructura tecnoldgica
xf‘et}hectmdad) para el cumplimiento de los objetivos institucionales,
encialidad, disponibilidad e integridad de la informacion.

(hardware, sqﬂ war,
W u P
asegurando la W

. P ‘ ) Gestion Juridica, interactia con todos los procesos al brindar el asesoramiento
Mﬁlco para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

»  Proceso Evaluacion, asesoria y mejoramiento, interactia con todos los procesos al verificar
y evaluar la gestion frente al cumplimiento de los objetivos institucionales.

= Proceso Control Disciplinario, interactia con todos los procesos al llevar todos los asuntos
disciplinarios que se inician a los servidores 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 continuacion:

= Entidades publicas Distritales

» Entidades pablicas de orden nacional, departamental y municipal
= Entidades del sector

» Gremios

» Comunidad organizada

= Constructores, inmobiliarias, promotores, enajenadores y OPV’S
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= Alcaldias locales
» Alcaldia Mayor -
= Ciudadanos en general (adquirientes de v1v1enda'“'f re
poseedores de vivienda) - -
= Curadurias
= Medios de comunicacion
= Academia .
= Organismos de vigilancia y contrd]

4.4 Productos

Los productos mstltucmnalles2 %sultado de nuestros procesos misionales, se relacionan en la Lista
de Productos o SerVIOIOS deta Secretaria Distrital del Habitat.
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5. DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1 Compromiso de la Direccion

La Alta Direccion expresa su compromiso:

Gestion de Calidad.

» Estableciendo las comunicaciones neCetsarlas en, los nlveles pertinentes de la entidad para la
1nter10rlza010n del Sistema de GCS'[IOI’I de Qalldad y la importancia de satisfacer tanto los

" leerando,,s la

1mplementaci

. Reallzaﬁ/{io las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad y los procesos para determinar
oportunidades de mejora continua.

5.2 Enfoque al cliente

La Secretaria Distrital del Habitat identifica las necesidades y expectativas de sus clientes a partir
de diferentes mecanismos, tales como: politicas de operacion, encuestas, estudios sociolégicos y
socioeconémicos, sistemas de informaciéon 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 definié y documenté su politica de calidad asegurando su
coherencia con la mision y planes de la entidad. Por otra parte, la Polltlca de c%],nglﬁa sirve de

como los mismos Objetivos estratégicos.

La Politica de Calidad se comunica y difunde a todos los serv1ddf?é pubhc
través de medios electrénicos e impresos. y

La Secretaria Distrital del Haby{at garangzara las condiciones Optimas de
habitabilidad para la poblacidn, cfel Distrit Lg Capital, con una cultura de servicio que
responda a las necesidadgs ‘de sus usuarzos mediante la administracion efectiva y
transparente de recum’sos y com “un equipo humano calificado, motivado y
comprometido com{a mejora@ntznua de todos sus procesos.

5.4 Ob WO!
Los objet&r 5 d‘/ Calidad considerados como los mismos Objetivos estratégicos, se relacionan a
continuacién:

\

1. Contribuir al acceso 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 accion publica al servicio de la comunidad.
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5.5 Responsabilidad y Autoridad
o~

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

» Las responsabilidades y autoridad frente al cargo se encuentran en el Manual de Funciones y

Competencias.
» Las responsabilidades y autoridad frente a las actividades se encuentran en los procesos y
procedimientos. &

* En cumplimiento a las normas NTCGP 1000:2009 y la ISO 9001:2008, la
del Habitat ha desngnado como Representante de la Direccion al Subdiree
y Proyectos, quien cuenta con la autoridad suficiente para mantglewél Siste
alta direccion el desempeno del mismo, ademas de asegurar/la't‘(ffma dekcqn

é’iarla D‘tgstrltal
a) de Pff)gramas
12,y }fe”portar ala
@f’é/cm en todo el

2015.

5.6 Comunicacion Interna

Al mterlof( dey Ja Secf'etarla Distrital del Habitat, se han desarrollado diferentes piezas
comunicheio gl¢s “para la dlvulgac10n de la informacion, tales como: cartillas, afiches, y se
utilizan d}ﬁerentes medios de comunicacion tales como intranet, carteleras, boletines, entre otros.

5.7 Revision por la Direccion

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 la Secretaria de Despacho, verifica la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestién 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 mante eg‘ﬂ 1 ﬁlstema
Integrado de Gestion, lo cual se evidencia a través de la asignacion de” S r%%rsdy en los
i : ulgacion 'y

6.2 Talento Humano

La Secretaria Distrital del Hébitat a través de su proceso Gestzon de Talento Humano y el Manual
de funciones y competencias, gestiona y administra el talento humano de la entidad, en el marco
de la normatividad legal vigente y los pr1nc1plos aplicables, para contribuir al logro de los
objetivos organizacionales. o

Para suplir o fortalecer las competenc;as de los funcionarios proporciona formacién y evalda su
impacto en las evaluaciones de desempefio que se realizan a cada uno de los servidores publicos
de planta, y mantlcne los'reglsbr“é'g de la formaci6n y evaluacion en las hojas de vida respectivas.

La Secreta vlé cuenta con la infraestructura, espacios de trabajo, equipo para los procesos, tanto
hardware Como software y servicios de comunicacion, los cuales facilitan la operacién de la
entidad.

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 Tecnologica, garantiza que la infraestructura tecnolégica
(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 Gestion 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 prestacién 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 uno de los procesos las
caracterizaciones, donde se describe el objetivo del proceso, el responsable del proces
actividades principales, los recursos empleados, los documentos y reglstros asoma@ “%}gs
mecanismos de control y seguimiento, entre otros. :

De otra parte, los procesos misionales tienen documentadas las caracterlsu/c?a&d’e sus productos 0
servicios en el formato PEQI-FO10 Caracterizacion de los prodi clgs o Servicios para asegurar
que éstos son conformes con los requisitos establec1do 5 >

controladas. e

requieran.

7.2 Procesos relaclo hg c’{;n el cliente

La comuni “ Ci#H con los usuarios, los entes de control y otras entidades con las que interactia la
Secretariaéé realiza a través de diferentes procesos como son:

s Proceso Comunicaciones publicas y estratégicas: a través de la Oficina Asesora de
Comunicaciones y partiendo de las directrices definidas por el(la) Secretario(a) Distrital del
Habitat, se da cobertura suficiente a los usuarios en temas de hébitat, con un leguaje
apropiado.

»  Proceso Produccién de informacion sectorial: mediante procesos de captura, analisis,
produccién y sistematizacion se asegura la existencia y disponibilidad de informacion
confiable, oportuna y de calidad para el Sector Habitat, que permite la toma de decisiones de
los usuarios externos e internos.

»  Proceso Gestion de soluciones habitacionales: a través de la implementacion de instrumentos
de planeacion y gestion que permitan la habilitacién 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 wﬁze da: realizando la gestion de
los instrumentos de financiacién que busquen garantlzar,'ﬁz;/&sol\if@'on de vivienda de interés
prioritario (VIP) digna dentro del marco de legalidad. |, '

®* Proceso Gestion territorial del habitat: mediante 14 1mplem/e;/;1ta01on de los lineamientos para
el mejoramiento de vivienda, el mejoramiento mt%gr “l‘d barrios y el entorno.

= Proceso Control de vivienda y veeduriaj
asentamlentos 1legales adelantar lai msp_e

inmuebles destinados a v1v1enda Vsdar po s derechos de los adquirientes y arrendadores de
vivienda, y evaluar a los curadore urb Hos y las licencias urbanisticas que estos expiden.

fongl

7.3 Diseiio y desarrollo

De acuerdo con la naturaleza de lo productos o servicios asociados a los procesos misionales, de
da respuesta a este requ1$1to de la’'norma de acuerdo con los lineamientos definidos por el proceso

Para garanu At
requerldg 3 a’w}’ dad cuenta con el proceso Gestion de Bienes, servicios e infraestructura, el cual
sumlmsﬁr )s bienes, servicios e infraestructura, asi como el apoyo administrativo para el
cumplimidijgé de los objetivos misionales y el normal funcionamiento de la Secretaria Distrital

del Habitat.

7.5 Produccién y 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
Caracterizacién de los productos o servicios.

R
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~ La preservacion del servicio esté relacionada con el cuidado que se del?e tener'con l ;
que se recoge y produce en la entidad durante la prestac1on de los servicios; qu @sj’
en el proceso Gestion Documental. : ’

',

las égjﬁoﬂv ? errztorzal del Hdbitat, los cuales se aseguran que ¢éstos sean utilizados en
condiciones apropiadas con el fin de garantizar la conformidad del producto.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Satisfaccion del cliente

A través de encuestas de satisfaccién se evalua el nivel de percepcion de los ciudadanos y
ciudadanas del Distrito Capital, en relacion con los servicios que presta la Secretaria Distrital del
Habitat. G\

8.2 Auditoria interna

La Secretaria Distrital del Habitat aplica su procedimiento de. ‘Evgluacién independiente,
auditorias internas y seguimiento, el cual dicta los lingamientos<que se deben seguir para
determinar si el sistema de calidad es conforme con. las‘& dlSpOSlClOIlCS planificadas, con los
requisitos de las normas NTCGP 1000:2009 e ISO, 9001 12008 y los establecidos por la entidad.
Las auditorias son coordinadas por el Asesom(a) dé/’Control Interno y se realizan con personas
calificadas para tal fin.

v./

8.3 Seguimiento y medlcl ‘s>'prdées0s y productos

En cada uno de;i '\i ?)cédlmlentos asociados a los procesos se identifican puntos de control.
Igualmente;, a\ ﬁ &§%de los planes de gestion de cada proceso se han identificado metas que se
miden al) ayes ‘de indicadores, los cuales permiten hacer seguimiento y control a la gestion de los
procesos 'Y por consiguiente a los servicios de la entidad.

8.4 Control del producto y/o servicio no conforme

La Secretaria Distrital del Habitat establecio el procedimiento de Control de Producto No
Conforme, en el cual se establecen las disposiciones para la identificacion, registro y control de
los productos no conformes que se presenten en los procesos misionales.

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 través de la evaluacion, seguimiento y auditoria del Sistema Integrado de Gestion
y de la gestion institucional. Ademés 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.




