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INTRODUCCION MANUAL DE CALIDAD

El Decreto 176 de marzo de 2010 "Por el cual se definen los lineamientos para la conformacién
articulada de un Sistema Integrado de Gestion en las entidades el Distrito Capital y se asignan unas
funciones", establece que todas las entidades del Distrito ti responsabilidad de implementar
de manera armoénica los siguientes sistemas: =~ "Q

Gestién de la Calidad - SGC. .

Gestion Documental y Archivo_g S
Seguridad de la Informacion
Seguridad y Salud Ogupf

% \
% \
/]

Responsabilidad Sod
Gestién Ambiental -

Control Interno - SCL. 7 %%Q\
El Sistema de Gestion de la Calidad,% mponente del Sistema Integrado de Gestion de la

Secretaria Distrital del Habitat orienta, iOftalece y evalla la gestion del desempefio institucional,
de manera que permite el logro de los objetivos institucionales, el cumplimiento de los fines
esenciales del estado y el mejoramiento de los servicios de la entidad.

El presente Manual de Calidad describe el alcance del Sistema de Gestion de Calidad - SGC de la
Secretaria Distrital del Habitat, incluidos los detalles y la justificacién de cualquier exclusion, los

procedimientos documentados establecidos, o referencia a los mismos y una descripcion de la

interaccién entre los procesos del SGC, para dar cumplimiento a los requisitos legales,
reglamentarios, técnicos, y de la norma NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.
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1. INFORMACION INSTITUCIONAL

1.1 Reseiia historica

del suelo urbano, garantizar el de!
actuaciones urbanas integrales{TW

= Caja de VivienW Popujag . .
»  Unidad Administrativa\gsp de Servicios Publicos — UAESP
2. Entidades vinculadas: " :

* Empresa de Renovacion y Desarrollo Urbano

* Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd — EAAB — ESP

3. Entidades con vinculacion especial:
» Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. —ETB — ESP
» Empresa de Energia de Bogota S.A. — EEB — ESP

1.2 Misién
“Liderar la formulacion e implementacion de politicas de gestion del territorio urbano y rural, en
el marco de un enfoque de desarrollo que articula los objetivos sociales y. econdémicos de

ordenamiento territorial y de proteccion ambiental, a fin de mejorar la vivienda y el urbanismo en
el Distrito Capital”2.

1.3 Visién

“Ser reconocida como la entidad lider para la gestion e implementacion de la politica integral de
vivienda y hébitat, contribuyendo a que en el Distrito Capital se incremente la igualdad en la calidad

I Tomado del Decreto 121 de 2008, articulo 2.
2 Aprobacion : Plan estratégico 2016-2020 Comité Directivo 15 /09/2016, Acta No. 08-2016

™

S
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de vida, la infraestructura publica disponible como escenario democratico y seguro, y se propicie
la construccion de comunidad a través de la interaccion de sus habitantes™,

1.4 Principios y Valores Q

Los principios y valores adoptados por 13 a al del Habitat tienen como propdsito
promover y fortalecer una cultura de ges&o e, proba y de servicio, y se constituyen en
pautas para el comportamiento i en orientaciones para la construccién

de politicas ptiblicas concordgnt

cional,

Los principios y valdg rito 2008, asi:

¢ | VALORES\X Y7 | :
\) | | | . PRINCIPIOS

Solidaridad :
o Participacion
Equidad
: Integralidad
| Respeto

L, . Institucionalidad
Vocacion de servicio

Probidad
Trabajo en equipo

Transversalidad

Responsabilidad

S
.

3 Aprobacién : Plan estratégico 2016-2020 Comité Directivo 15 /09/2016, Acta No. 08-2016
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1.5 Estructura organizacional

'SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT

Asesora
de Controllnterno

-+ Asesora -, . .. T \sevra
de Asuntgs Politicos - " - » de Asur. os'b 'sio jales-

- ... Ofici
Asésora de Col

2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1 Objetivo

El Sistema de Gestion de la Calidad - SGC, como componente del Sistema Integrado de Gestion
de la Secretaria Distrital del Habitat, orienta, fortalece y evalia la gestion del desempefio
institucional, de manera que permite el logro de los objetivos institucionales, el cumplimiento de
los fines esenciales del estado y el mejoramiento de los servicios de la entidad.

2.2 Alcance

Formulacién y ejecucion de politicas e instrumentos para la gestion, la financiacion y el control del
hébitat en el Distrito Capital. :

2.3 Exclusiones
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El Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria Distrital del Habitat no contempla exclusiones a
los requisitos de las normas NTCGP 1000:2009 “Norma técnica de calidad en la gestién publica”
e ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos”.

2.4 Procedimientos exigidos por la NTCGP 1000:2009 ¢ ISO 9001:2008

Control de registros

Procedimiento ~ Procedimiento SDHT Proceso
* PG0O3-PRO5 Elaboracién y control de Administracién del Sistema
Control de documentos ' documentos Integrado de Gestion
Gestiéon Documental

PS03-PRO6 Elaboracién, implgrgégeion
y modificacion u\é{
D . - e h gy !e7

PEO01-PR0O4 Eyaffiati

Evaluacion, asesoria y

Accion correctiva

Auditoria interna . ik B vy . .
_ auditosas ifge inffento mejoramiento
Control del producto y/o B ‘Evaluacion, asesoria y
servicio no conforme L £ mejoramiento

- Evaluacion, asesoria y

1-
WM% Ac

correcti mejoramiento

Accion preventiva \

2.5 Procesos del SGC

El Sistema de Gestién de Calidad

) =

ecretaria del Habitat estd basado en procesos, los cuales

corresponden a los 4 tipos de proceso definidos en la NTCGP 1000:2009, asi:

Procesos estratégicos: incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provisién de comunicacién, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

Procesos misionales (o de realizacion del producto o de la prestacion del servicio): incluyen
todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la entidad en el cumplimiento
de su objeto social o razon de ser. .

Procesos de apoyo: incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos que
son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medicion, anlisis y mejora.
Procesos de evaluacion y seguimiento: incluyen aquellos procesos necesatios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el andlisis del desempefio y la mejora de la eficacia y
la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones
correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y
los misionales.
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La Secretaria del Habitat ha establecido para el cumplimiento de su funcién diecinueve (19)
procesos, y se definido el mapa de procesos como la herramienta que describe de manera grafica

la clasificacion e interaccion de los mismos.
s MAPA DE PROCESQOS
(O CUENTES}

SECRETARIA DISTRITAL DEL HAB%

GRS Ret

.-.'.'*L'\\ IS
' <

Cada proceso define los documentos, incluidos los registros requeridos para el cumplimiento de
sus funciones y para la eficaz planificacion, operacion y control de su gestion, y de la gestion de la
entidad. Estos documentos conforman el manual de procesos y procedimientos de la entidad.

Lo documentos vigentes que conforman el Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria Distrital
de la entidad, es decir su manual de procesos y procedimientos, se encuentran dispuestos en la red
interna en la carpeta SIG y la presentacion Mapa interactivo y son controlados por el proceso
Administracion del SIG.

2.6 Interaccién de los procesos

")
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Proceso Direccionamiento estratégico, este proceso interactiia con todos los procesos
ya que define los lineamientos e instrumentos para la planeacion, el seguimiento y la
evaluacion de los planes, programas y proyectos para el cumplimiento de la misién y
objetivos institucionales de la entidad. Asi mismo mediante ]a_planeacién y ejecucién
de la Estrategia de Rendicion de Cuentas de la entidad, § scgeneran escenarios de
informacién y dialogo permanente con la ciudadgniay ‘O
Proceso Comunicaciones publicas y estratégioRs\
procesos del sistema al recibir y entgegar
exterior de la entidad, en bu

flujo y acceso a-la informy

( inferactia con los dem4s
para ser divulgada al interior y

hXi®11 del habitat gegarantizar un correcto
Proceso Administracion A tegrado de e&%’% €so interactda con
Dan

los demés procesos al estdpid Sistema Integrado de

cer, implemekt
Gestion de la entidad. « ' Y
Proceso Produccion de Informacin NeXONYLYeSt€ proceso interactia con los demas
procesos del sistema al recibir y eNre; ormacion de inteiés para la Secretaria o
entidades del sector o relacionadas.
Proceso ‘Gestion de servicio al Ciudadano, este proceso interactia con los demds
procesos del sistema al responder quejas, reclamos y solicitudes, mediante la
clasificacion, analisis, interpretacion y aplicacion de acciones conforme a la ley, asi
como el fortalecimiento de los canales de atencion, para dar cumplimiento al derecho
que tiene todo ciudadano a obtener respuestas de fondo y oportunas a sus solicitudes y
requerimientos.
Proceso Gestion de soluciones habitacionales, este proceso interactiia con los demas
procesos misionales del sistema al recibir informacion de éstos para la documentacion
e implementacion de instrumentos de planeacion y gestién que permitan la habilitacién
de suelo y la produccién de vivienda de interés social y prioritario (VIS y VIP) en todas
las fases de la cadena de urbanismo y construccion.
Proceso Instrumentos de financiacion para el acceso a la vivienda, este proceso
interactiia con los demds procesos del sistema al recibir informacion de éstos para la
creacion y/o a la gestion de los instrumentos de financiacién que busquen garantizar
una soluciéon de vivienda de interés prioritario (VIP) digna dentro del marco de
legalidad.
Proceso Gestion territorial del hdbitat, este proceso interactia con los demas 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 interactiia con
los procesos al recibir y entregar informacion que orienta la aplicacién de la vigilancia
y control de la actividad de enajenacion y arrendamiento de vivienda en la ciudad.
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Proceso Formulacion de lineamientos e instrumentos de vivienda y hdbitat: este
proceso interactiia con los demds procesos misionales al definir las directrices para la
formulacion de lineamientos e instrumentos de vivienda y hdabitat requeridos en
cumplimiento de la misién de la entidad.

Proceso Gestion Talento Humano, interactiia con todos los procesos al suministrar el
recurso humano competente para el cumphmlen ¢ g, los objetivos institucionales.
Proceso Gestion Bienes, servicios e infraesty teractﬁa con todos los procesos
al garantizar las condiciones optlmas dej

de la entidad.

Proceso Gestion Documental, inte
lineamientos para administrar
evidenciar el cumplimiento
como un activo y patn '
Proceso Gestion Fingn A
financieros para el ﬂ‘ ) Iqa Astitucionales.

Proceso Gestion T e i ‘ ol todos los procesos al formular los
lineamientos para el 1 aciéon y suministrar la infraestructura
tecnoldgica (hardware, softwar: vidad) para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, asegurando la c®w#tdencialidad, disponibilidad e integridad de la
informacion.

Proceso Gestion Juridica, interactua con todos los procesos al brindar el asesoramiento
juridico para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Proceso Gestion Contractual: Interactiia con todos los procesos al gestionar todos los
requerimientos relacionados con contratacién de bienes o servicios, 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.

[ ‘u.i

todos rocesos al suministrar los
i ntacion de la entidad para

garantizar la informacion

2.7 Clientes

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

Entidades publicas Distritales

Entidades publicas de orden nacional, departamental y municipal
Entidades del sector

Gremios

para el normal funcionamiento




2.8 Productos

+. Los productos instituciog
:de productos o servicios d§

N
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e Comunidad organizada
 Constructores, inmobiliarias, promotores, enajenadores y OPV'S
e Alcaldias locales
e Alcaldia Mayor
o Ciudadanos en general (adquirientes de vivienda, residentes, propietarios, arrendadores,
poseedores de vivienda) '
o Curadurias R Q
e Medios de comunicacién .
e Academia ‘ NA D
¢ Organismos de vigilancia y c6RRW,

0s misionales y se relacionan en la lista
abitat.

resﬁlta k oK

Secretagai N

\S
3. DIRECCIOI&NTO DEL SISTEMA DE GESTI()N DE CALIDAD

3.1 Compromiso de la Direccién

La Alta Direcci6n expresa su compromiso con el desarrollo e implementacién del SGC, asi como
con la mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad:

* Estableciendo la politica de calidad, asi como los objetivos estratégicos y de calidad.
Gestionando los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del Sistema
de Gestion de Calidad.

* Estableciendo las comunicaciones necesarias en los niveles pertinentes de la entidad para
la interiorizacion del Sistema de Gestion de Calidad y la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales.

e Liderando, en coordinacion con el Comité del Sistema Integrado de Gestion, la
implementacién y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

* Realizando las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad y los procesos para determinar
oportunidades de mejora continua.

* Participando en las actividades de implementacién del Sistema de Gestién de Calidad, bajo
los estandares de las normas NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.
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3.2 Enfoque al cliente

La Secretaria Distrital del Habitat determina y verifica el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de sus clientes mediante mecanismos como politicas de operacion, encuestas, sistemas
de informacién y PQRS, entre otros, los cuales se encuentran establecidos en la caracterizacion de

los procesos y sus respectivos productos.
3.3 Politica de calidad RN Q

Rsable de liderar la formulacion e implementacion

“La Secretaria Distrital del Habitat congd®

jdores publicos de la entidad, a través de los
b,y la presentacion Mapa interactivo.

Los objetivos estratégicos son con51derados los mismos objetivos de calidad, asi:

* OEI. Contribuir al acceso a una vivienda adecuada y asequible para los hogares de Bogota.

* OE2. Contribuir al mejoramiento del entorno.
* OE3. Controlar la enajenacion y arrendamiento de vivienda, la urbanizacion y la

construccion del habitat en el Distrito Capital.
* OEA4. Fortalecer la gestion transparente de la accion publica al servicio de la comunidad.

3.5 Responsabilidad y autoridad

e Las responsabilidades y autoridad frente a cada cargo se establecen en el Manual de
Funciones y Competencias.

e Las responsabilidades y autoridad frente a los procesos y actividades se establecen en los
‘documentos del SGC para cada proceso.

e El Representante de la direccién es el Subdirector(a) de Programas y Proyectos, quien
cuenta con la autoridad suficiente para mantener el Sistema y reportar a la alta direccién el

4 Aprobacién : Plan estratégico 2016-2020 Comité Directivo 15 /09/2016, Acta No. 08-2016
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desempefio del mismo, ademés de asegurar la toma de conciencia en todo el personal sobre
la importancia de su trabajo y la satisfaccion del cliente.
* Las responsabilidades de las designaciones frente al Sistema de Gestién de Calidad se

,,,,,

establecen en la resolucién distrital SDHT 137 de 201§

3.6 Comunicacion interna

Las directrices de comunicacién interna en g
publicas y estratégicas, y se implemengh

Sistema de Gestién de Calidad.. A"~ Y
3.7 Revisién por la Direccidy " '
Se realiza segtin lo establecido ef} él’pfo .

fin de asegurar la conveniencia, adec
entidad. '

4. GESTION DE LOS RECURSOS

4.1 Provision de recursos

La Secretaria ha proporcionado los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad, lo cual se evidencia a través de la asignacion de los recursos en los proyectos
de inversi6n y funcionamiento, necesarios para actividades de divulgacion y capacitacion, asi como
con las actividades relacionadas con la prestacion del servicio.

4.2 Talento Humano

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 la entidad, en el marco
de la normatividad legal vigente y los principios aplicables, para contribuir al logro de los objetivos
organizacionales.

Para suplir o fortalecer las competencias de los funcionarios, proporciona formacién y evalda su
impacto mediante evaluaciones de desempefio que se realizan a cada uno de los servidores publicos
de planta, y mantiene los registros de la formacién y evaluacion en las hojas de vida respectivas.
4.3 Infraestructura
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La Secretaria cuenta con la infraestructura, espacios de trabajo, equipo para los procesos, tanto
hardware como software y servicios de comunicacion, los cuales facilitan la operacion de la

entidad.

A través del proceso Gestion Contractual 1§ e§dad suministra oportunamente los bienes y
servicios necesarios para cumplir con syg{a
garantiza que la infraestructura tecnolggj

5.1 Planeacion de la prestacion del servicio

La planeacion de cada proceso se establece mediante la formulacion de los planes de gestion o de
accion cada uno de ellos; la planeacion de cada procesos puede estar o no relacionada con uno de
los proyectos de inversion definidos en la entidad.

La planeacion de la prestacion del servicio se establece en la caracterizacion de cada proceso, en
la cual se detalla el objetivo del proceso, responsable, actividades principales, recursos empleados,
documentos y registros asociados, y los mecanismos de control y seguimiento, entre otros.

Los procesos misionales tienen documentadas las caracteristicas de sus productos o servicios
mediante la caracterizacion de productos servicios, para asegurar que éstos son conformes con los
requisitos establecidos y se desarrollan bajo condiciones controladas.

5.2 Procesos relacionados con el cliente

La comunicacion con los usuarios, los entes de control y otras entidades con las que interactia la
Secretaria se realiza a través de diferentes procesos como son:

e Proceso Comunicaciones puiblicas y estratégicas: a través de la Oficina Asesora de

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

* Proceso Direccionamiento estratégico: mediante la planeacién y ejecucion de la Estrategia
de Rendicién de Cuentas de la entidad, genera escenarios de informacién y dialogo
permanente con la ciudadania. o

® Proceso Produccién de informacion sectorial: mediante procesos de captura, analisis,
produccién y sistematizacion se. asegura la existenciay disponibilidad de informacién
confiable, oportuna y de calidad para el Sector Hahigt\qudpermite la toma de decisiones
de los usuarios externos e internos. _, ) :

e Proceso Gestion de soluciones habitag?§ X
instrumentos de planeacion y gestion®ue MrQitadla habilitacién de suelo y la produccién
de vivienda de interés social yPNrid y ‘

ienda: realizando la gestién
r una solucién de vivienda de

interés prioritario (VIP)} :

e Proceso Gestion territorial delff

* Proceso Control de vivienda y Yeeduria a las Curadurfas: al realizar la prevencion de
asentamientos ilegales, adelantar la inspeccién, vigilancia y control de las personas
naturales y juridicas dedicadas a las actividades de arrendamiento, enajenacion y
autogestion de inmuebles destinados a vivienda, velar por los derechos de los adquirientes
y arrendadores-de vivienda, y evaluar a los curadores urbanos y las licencias urbanisticas

que estos expiden.

5.3 Diseiio y desarrollo

De acuerdo con la naturaleza de los productos o servicios asociados a los procesos misionales, se
realiza el disefio y desarrollo de acuerdo con los lineamientos definidos por el proceso Formulacion
de lineamientos e instrumentos de vivienda y hdbitat.

5.4 Adquisiciones de bienes y servicios

Para garantizar la adecuada, eficiente y oportuna adquisicién de bienes y prestacién de servicios
requeridos, la entidad cuenta con el proceso Gestion Contractual, el cual suministra los bienes,
servicios necesarios para el cumplimiento de los objetivos misionales y el normal funcionamiento
de la Secretaria Distrital del Habitat.
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5.5 Produccion y prestacion del servicio

Las condiciones controladas bajo las cuales se realizan los procesos de la entidad, estdn descritas
en los documentos que se referencian en cada yfa d¥, las caracterizaciones. La realizacién del
producto o prestacion del servicio se evidenci g d
uno de los procesos misionales.

La preservacion del servicip Swgeljcion
que se recoge y produce gl erfidad dugg

Los equipos de seguimiento y medicion utilizados para la realizacion de los productos o prestacion
del servicio son controlados a través de los procesos Control de vivienda y veeduria a las
curadurias 'y Gestion Territorial del Hdbitat, los cuales se aseguran que éstos sean utilizados en
condiciones apropiadas con el fin de garantizar la conformidad del producto.

6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1 Satisfaccion del cliente

A través de encuestas de satisfaccion 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.
6.2 Auditoria interna

La Secretaria Distrital del Habitat implementa el procedimiento Evaluacion independiente,
auditorias internas y seguimiento, el cual dicta los lineamientos para determinar si el SGC es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas NTCGP 1000:2009
e ISO 9001:2008 y con los requisitos establecidos por la entidad.
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6.5 Mejora continua

6.3 Seguimiento y medicién de los procesos y productos

para las actividades especiﬁcas

Los procedimientos asociados a los procesos del SGC identifica
puntos de control que permiten el seguimiento y medlclo <&
de cada proceso se han establecido metas, cuyo ¢ el i
los cuales permiten hacer seguimiento y con RghsN
entidad.

La entidad mejora continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de

Calidad mediante la implementacion de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias internas, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas yla

revision por la direccion.

La entidad se apoya en el proceso Evaluacién, asesoriay mejoramiento para identificar las acciones
de mejora, acciones preventivas y correctivas requeridas por la entidad, para asegurar el logro de
sus objetivos seguir para identificar, implementar y hacer seguimiento a las acciones preventivas,
correctivas y de mejora en los procesos que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad.







