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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT 2013

Para dar cumplimiento a lo previsto en el capitséxto “Politicas Institucionales y

Pedagogicas” de la Ley 1474 de 2011, la Secreastatal del Habitat definid la presente

Estrategia de lucha contra la corrupcion y de aenal ciudadano para la vigencia 2013,
orientada a desarrollar una gestion transparemtéegra al servicio del ciudadano y a la
participacion de la sociedad civil en la formulagiéjecucion, control y evaluacion de la
gestion de la entidad.

La Estrategia de lucha contra la corrupcion y éa@on al ciudadano para la vigencia
2013 incluye los siguientes componentes:

Identificacion de riesgos de corrupcion y las masdigara mitigarlos.

Estrategias Antitramites.

Estrategias de Rendicion de Cuentas.

Estrategia de Servicio al Ciudadano: Mecanismosa paejorar la atencion al
ciudadano.

PN E

1. Identificacion de riesgos de corrupcion y las medaks para mitigarlos

La Secretaria Distrital del Habitat actualizé lospas de riesgbsde cada uno de los
procesos definidos dentro del Sistema Integrad@etgion de acuerdo con@®uia para la
Administracion del Riesgde la entidad identificada con el codigo PGO1-MIVA la cual
se describen los lineamientos para la identifiagcanalisis, valoracion y tratamiento de
aquellas situaciones potenciales que puedan afelctemrmal desarrollo de las actividades
en cada proceso.

Es importante resaltar que los lineamientos defmidn la guia tuvieron en cuenta lo
establecido en la Guia de Administracion del RiedgioDepartamento Administrativo de
la Funcion publica (DAFP) en cuarta edicion de ®emre de 2011, el documento
Estrategias para la construccion del Plan Antigmidan y de Atencion al Ciudadano, de la
Secretaria de Transparencia de la Presidenciaepdablica y la Norma Técnica Distrital

del Sistema Integrado de Gestion para las entidgdeganismos distritales NTD-SIG

001:2011.

! De acuerdo con I&ufa para la Administracién del Riesgms mapas de riesgo de la entidad cuentan con
riesgos clasificados como ambientales y de saludpamional, de conocimiento, de corrupcion, de
cumplimiento, de imagen, de tecnologia, estratégifinancieros, normativos y operativos segin sdagide
impacto frente al cumplimiento de los objetivoscdda proceso.

y
Cl 52 No. 13-64 B TA
Tel. 3581600

www.habitatbogota.gov.co HU(‘?H Nﬂ




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE HABITAT

Pagina 4 de 12

Los mapas de riesgo de cada uno de los procesogddsfdentro del Sistema Integrado de
Gestion de la entidad se pueden consultar en lmga&geb de la Secretaria Distrital del
Habitat.

1.1 Politica general de administracion de riesgos
La entidad cuenta con la siguiente Politica de agtnacion de riesgos:

La Secretaria Distrital del Habitat, adelanta lasccones pertinentes para la
implementacion y mantenimiento del proceso de Adtragion del Riesgo, asi como las
acciones oportunas, factibles y efectivas que enagto de la viabilidad juridica, técnica,
financiera esté en posibilidad de ejecutar la Stia Distrital del Habitat.

Teniendo en cuenta los nuevos los lineamientosnideB en la Guia para la
Administracion del Riesgda actual politica se revisara y ajustara en aicondel Comité
del Sistema Integrado de Gestion con el fin dergesa de forma razonable la eficacia de
las acciones planteadas frente a los posiblesosedg corrupcion identificados.

2. Estrategias Antitramites

Para cumplir con la politica de racionalizaciontrdenites adelantada por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, en la Seaiat®istrital del Habitat se realizaron las
siguientes actividades:

2.1 Revision, analisis y ajuste del procedimiento PSA3R01 Elaboracion y control de
documentos

Teniendo en cuenta que el procedimiento tiene colojetivo “Definir los criterios para la
elaboracion, revision, aprobacion, codificacionstribucion, difusion, actualizacion y
anulacion de los documentos que hacen parte d&#n&isintegrado de Gestién de la
entidad, asi como el manejo e identificacion deudwntos obsoletos”, se determind que
dicho documento deberia establecer los lineamiesdbee el registro y publicacion de los
tramites y servicios de la entidad. En ese sensidalefinieron los siguientes lineamientos
0 politicas de operacion:

Lineamientos o politicas de operacion sobre el regiio y publicacion de los tramites y
servicios de la entidad

= El Administrador de tramites y servicios de la @ati en el Sistema Unico de
informacion de tramites SUIT sera un servidor debale Servicio al Ciudadano.
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» Cuando un area de la entidad requiera ajustafdaniacion publicada en los portales
Guia de tramites y servicios, Sistema Unico derinéeion de tramites SUIT y pagina
web de la entidad o crear un nuevo tramite o serviebera hacer la solicitud
mediante correo electronico al Administrador denttés y servicios de la entidad.

= Una vez el trdmite o servicio sea aprobado poep#et Departamento Administrativo
de la Funcion Publica - DAFP, y éste incluya algarmato, el Administrador de
tramites y servicios de la entidad debera informadiante correo electrénico a la
Subdireccion de Programas y Proyectos para supa@eion en el Sistema Integrado
de Gestidon de acuerdo con lo establecido en ekgnmientoElaboracion y control de
documentosle la entidad.

= El registro e inscripcion, modificacion y anulacide tramites y servicios se hara
exclusivamente por el aplicativo Sistema Unicordermacion de Tramites — SUIT.

= La aprobacion para la inscripcion de tramites eSistema Unico de Informacion de
Tramites — SUIT y la publicacion de servicios erPeltal del Estado Colombiano —
PEC esta a cargo del Departamento Administrativoladd=uncion Publica. La
aprobacion de todos los contenidos esta a cargBrdgkama Gobierno en Linea del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y lasr@inicaciones.

» El procedimiento para la inscripcion y publicac@mtramites y servicios de la entidad
debe realizarse de acuerdo con el Manual del Adtnamor del Sistema Unico de
Informacion de Tramites — SUIT del Departamento Adstrativo de la Funcidn
Publica — DAFP.

= El tramite o servicio se debe actualizar cuandodebea a modificaciones
procedimentales o estructurales derivadas de asimincretas.

2.2 Unificacion y actualizacion de la informacion sobrdos tramites y servicios de la
entidad en los tres portales

La Secretaria Distrital del Habitat, bajo la cooedion de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, participé activamentdamplaboracion y ejecucion del plan de
accion para la implementacion del Decreto 019 dE2 2@ferente a la racionalizacién de
trdmites, en aras de eliminar factores generadigescciones tendientes a la corrupcion,
materializados en exigencias absurdas e innecesadhbros, demoras injustificadas, falta
de informacion sobre los mismos, etc.

Como resultado de dicha labor, y con base en losegimientos establecidos por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publea,actualizaron en los portal&siia
de tramites y servicios, Sistema unico de inforgrade tramites SUIT y pagina web de la
entidad los siguientes tramites y servicios, garantizagde la informacion alli publicada
sea comprensible, actualizada, oportuna, dispogibtampleta:
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Tramites Servicios

Legalizacion urbanistica
asentamientos humanos

d o ;
Educacion financiera

Permiso de escrituracion Esquema mesa de soluciones

Oferta de Vivienda de Interés

Permiso para captacion de recursos .~ . .
Prioritario

Radicacion ment r . L .
_ad cacio .d.e docu e_ 0S _’pa ubsidio Distrital de Vivienda en
ejercer la actividad de enajenacion )

) . L specie

inmuebles destinados a vivienda

Registro de enajenador de inmuek
destinados a vivienda

Solicitud de cancelacion de la
matricula de arrendador

Solicitud de cancelacion del regist
de enajenador de inmuebles destina
a vivienda

Solicitud de matricula de arrendador

De igual manera y en el marco del Sistema IntegdedGestion de la entidad se revisaron
y ajustaron, cuando hubo lugar a ello, la totalidkd los procedimientos y formatos
concernientes a los tramites y servicios que offacBecretaria, haciendo énfasis en los
siguientes:

* Procedimiento PM05-PR27 Autorizaciones y permisos.

» Formato PMO05-FO86 Radicacion de documentos pargerea@on de inmuebles
destinados a vivienda.

» Formato PM05-FO105 Solicitud de permiso para ctuén de gravamen hipotecario
o limitacion de dominio (anulado).

» Formato PM05-FO135 Relacion de unidades de viviéadalado).

3. Estrategias de rendicion de cuentas

La Secretaria Distrital del Habitat desarrollardpebceso de rendicion de cuentas de
acuerdo con los lineamientos y contenidos de méigio formulados por la Comision
Interinstitucional para la Implementacion de laitked de Rendicion de Cuentas creada por
el Conpes 3654 de 2010.
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El documento Conpes 3654 de 2010 sefala que lci@mdle cuentas es una expresion de
control social, que comprende acciones de petid@rinformacion y explicaciones, asi

como la evaluacién de la gestion de la adminisiragdublica. Por su importancia,

anualmente la Secretaria Distrital del Habitat @lalh la estrategia de rendicion de
cuentas, la cual se incluird en la Estrategia dedwontra la corrupcion y de atencion al
ciudadano.

La rendicion de cuentas se estructura como un gooam®ntinuo Yy bidireccional
conformado por un conjunto de normas, procedimgnioetodologias, estructuras,
practicas y resultados mediante los cuales losds@es publicos informan, explican y dan
a conocer los resultados de su gestion a los canded la sociedad civil, otras entidades
publicas, organismos de control, a partir de larqcon del didlogo.

En este contexto, la entidad conform6 un “gruperimd de apoyo” encargado de definir y
liderar el plan de accion para la rendicion de tagemediante Resolucion 422 de 2013, la
cual se encuentra disponible en la pagina web 8edeetaria Distrital del Habitat.

El grupo interno de apoyo esta conformado por:

» Subsecretario(a) de Planeacion y Politica o swddl® quien liderara este grupo.
= Director(a) de Gestion Corporativa y Control Inteiisciplinario o su delegado.
» Subdirector(a) de Participacion y Relaciones cabdeunidad o su delegado.

» Asesor(a) de Control Interno o su delegado.

» Jefe de la Oficina de Comunicaciones o su delegado.

» Profesional del area de sistemas.

» Profesional del area de atencion al ciudadano

Las acciones encargadas a este grupo son:

1. Recopilar y organizar la informacion sobre los eaitos minimos para la rendicion
de cuentas. El insumo para esta actividad son riesntarios sobre las quejas y
reclamos recibidos, los informes de gestion denfdad, los seguimientos de los
proyectos de inversion y de los procesos, los inésr de talleres, foros y eventos de
participacion con la comunidad; las actas de lasiomes con lideres, asociaciones,
gremios y demas organizaciones interesadas eetasiss que brinda la entidad.

2. Disefiar las estrategias de comunicacion para gaaafd interlocucion bidireccional.

3. Elaborar el plan de accion de la rendicidn sootatdentas que contenga actividades,
recursos, responsables y cronograma.

4. Sensibilizar a los servidores de la entidad sobreacfunciona el proceso, cuales son
sus limites, sus alcances, las herramientas wldizgy mecanismos para facilitar su
implementacion.
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Promover la participacién de organizaciones sogiale

Realizar la organizacion de una base de datosasoorgjanizaciones sociales.

Adelantar campafia publicitaria sobre el derechartigipar en la rendicion de cuentas.

Preparar talleres bimestrales con las organizasispeiales sobre los alcances de la

rendicién de cuentas que se plantean en el placaén.

Impulsar la conformacion de observatorios ciudadasubre los temas de la entidad

por parte de universidades u organizaciones egpadas para que vigilen la gestion

de la entidad.

10. Formular preguntas a las organizaciones sociatpsiyos de interés, sobre los temas
de su predileccion y sobre dias y horarios maserientes para asistir a las reuniones
que se programen en el afio y a la audiencia pubiaia

11. Comunicar a la ciudadania el plan de accién fordwla

12. Garantizar la publicacion periddica y socializacd® informes sobre los programas,
proyectos, metas y recursos invertidos por la edtid

13. Promover el uso de buzones de sugerencias albntiila entidad.

14. Organizar la audiencia publica para cerrar el o rendicion de cuentas.

15. Disefiar y estandarizar los formatos necesarios glgpeoceso de rendicién social de
cuentas (lista de asistencia, actas, preguntasmes).

16. Consolidar el informe de rendicion de cuentas R presentado en audiencia
publica.

17. Elaborar las actas de las audiencias y talleresguealicen y divulgarlas.

18. Realizar la respectiva retroalimentacion institnelouna vez se realice la audiencia
publica.

19. Elaborar anualmente un plan de mejoramiento.

©No O

©

3.1 Audiencia Publica Final

La audiencia publica final sobre la gestion del a@finediatamente anterior se realizara
entre los meses de enero y marzo de la siguiegéaeia. La convocatoria a esta reunion se
hara por lo menos 30 dias antes de la fecha sefexta a través de medios masivos de
comunicacion.

La informacion que se entregue a la ciudadania sen@le y de facil comprension,
actualizada, con temas relevantes (ejecucion puestgl, contratacion, cumplimiento de
metas, programas, proyectos y recursos humanasjtuop y completa. Por lo menos un
mes antes de la audiencia se publicard y distdlaiimforme de rendicion de cuentas.

La audiencia ser& precedida por el(la) Secretarig¢aDespacho y participara el Comité

Directivo, el(la) Subdirector(a) de Programas yyobos y el grupo interno de apoyo. Esta
audiencia se realizara en los siguientes bloques:
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» Intervencién de la entidad. La Secretaria expliw&forma clara y comprensible el
informe de rendicion de cuentas.

» Informe de Control Interno. El Asesor de Contrdemo presentara el resultado de las
auditorias o evaluaciones realizadas sobre ladgegiplan de mejoramiento.

» Intervencion de Organizaciones Sociales. Exposi@énpropuestas o evaluaciones
inscritas previamente en la entidad.

= Intervencion de la ciudadania.

= Acuerdos y compromisos.

= Cierre y evaluacion. El Asesor de Control Interdabera las conclusiones de la
audiencia.

La moderacion de la audiencia sera realizada pdtsksora de Comunicaciones, quien
controlara el tiempo para las intervenciones, mitasé el reglamento de la audiencia,
aclarara el procedimiento y los objetivos a logip@antes.

Se contara ese dia con un punto de atencién cindguira recibir las quejas y reclamos
sobre los servicios prestados por la entidad.

El cronograma que establece la realizacién ded@&aadia publica sobre programas o temas
especificos de acuerdo con los intereses de |lasiaagiones sociales, fue aprobado por el
grupo interno de apoyo de la entidad el 26 de a&iR013, y se puede consultar en la
pagina web de la Secretaria Distrital del Habitat.

4. Estrategia de Servicio al Ciudadano: Mecanismos par mejorar la atencién al
ciudadano

Con relacion a este componente, a continuacioefsgan los mecanismos definidos por la
Secretaria Distrital del Habitat para mejorar &naion al ciudadano:

4.1 Desarrollo institucional para el servicio al ciuda@no
A continuacion se relacionan los elementos querhpage de éste mecanismo:

a. Portafolio de servicios al ciudadano de la entidssl:cuenta con un documento que
relaciona los diferentes servicios que ofrece etd@eHabitat asi como el directorio y
los puntos de atencion.

b. Procedimientos internos que soportan la entredeadetes y servicios al ciudadano: en
el marco del Sistema Integrado de Gestion de lalazhtse revisaron y ajustaron,
cuando hubo lugar a ello, la totalidad de los plongentos y formatos concernientes a
los tramites y servicios que ofrece la Secretaria.

y
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Medicion de la satisfaccidon del ciudadano en rélacdon los tramites y servicios que

presta la entidad: en el marco del Sistema IntegdedGestion de la entidad se aplica

de manera semestral la “Encuesta de satisfaccipargepcion de la prestacion del

servicio al ciudadano” que busca Medir el gradcsalésfaccion y expectativas de los

servicios que se prestan de manera directa adiaddunia, con el fin de determinar las

oportunidades de mejora que se identifiquen y dlem@nera iniciar las acciones

respectivas.

Identificacidn de necesidades, expectativas edsésr del ciudadano para gestionar la

atencion adecuada y oportuna: en el marco delnsdstategrado de Gestion se tienen

documentados los requisitos de los clientes frembs productos y servicios que brinda

la entidad.

Informacion actualizada en la cartelera de la @&ade Atencion al Ciudadano, sobre:

» Derechos de los usuarios y medios para garantizarlo

» Relacion de los tramites y servicios de la entidad.

» Requisitos e indicaciones necesarios para queilosaanos puedan cumplir con
sus obligaciones o ejercer sus derechos.

» Horarios y puntos de atencién.

= Canales para que los ciudadanos presenten sussquegdamos, sugerencias y
denuncias de los actos de corrupcion.

4.2 Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en loservidores publicos

A continuacion se relacionan los elementos querhpage de éste mecanismo:

a.

Desarrollo de las competencias y habilidades parsewicio al ciudadano en los
servidores publicos: en la entidad se realizan apemtemente jornadas de capacitacion
sobre las modificaciones y/o actualizaciones entd@mites y servicios que ofrece la
entidad. De igual manera se participa en las difesecapacitaciones que brinda la
Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, coreotora en atencion en el Distrito.
Protocolos de atencion al ciudadano: en el mart®&ideema Integrado de Gestion la
entidad cuenta con el documer@s02-PT02 Protocolo de atencién y servicio al
ciudadanoque establece los parametros de atencion al @andadhien sea presencial o
telefébnicamente, con el fin de ofrecer un servéfioiente, oportuno, con la dedicacion,
calidad y respeto que merecen los usuarios.

Sistema de turnos que permita la atencion ordewi@déos requerimientos de los
ciudadanos.

Adecuacion de los espacios fisicos de acuerdoaorimativa vigente en materia de
accesibilidad y sefalizacion.

Integracion de canales de atencion e informacidm @eegurar la consistencia y
homogeneidad de la informacion que se entregueudhdano por cualquier medio:
dentro de los lineamientos del procedimieR®03-PR03 Comunicaciones recibidks
entidad tiene establecido que cualquier solicitebedser radicada en el Sistema de

y
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correspondencia para garantizar que toda la infudnareferente a la misma esté
unificada y disponible para darle respuesta aladado sin importar el canal.

4.3 Atencidn de peticiones, quejas, sugerencias y reolas

La Secretaria Distrital del Habitat continuaréa taedo el servicio de atencion al cliente a
través de la Oficina de Atencion al Ciudadano,ual ce encarga de dar respuesta a todas
aquellas quejas, sugerencias y/o reclamos reladenzon el cumplimiento de la mision de
la entidad. Igualmente, se realiza la recepciG@mite y seguimiento a las que deben ser
respondidas por alguna de las areas de la Seearetajiie de acuerdo a la competencia,
deban ser asumidas por la Direccion de Gestion dCatigpa y Control Interno
Disciplinario.

Con el fin de facilitar el control y el seguimientte los documentos, la recepcion,
radicacion y registro de los mismos esté a carjydida de correspondencia de la entidad,
donde es asignado un Unico numero de radicado @ltaanicaciones. Las politicas para
administrar se encuentran documentados en el proiegdo PS03-PR03 Comunicaciones
recibidas

De otra parte, en la pagina web de la entidad seestran los siguientes enlaces a través
de los cuales los ciudadanos pueden presentarsgudgnuncias de los actos de corrupcion
realizados por servidores del Sector Habitat, asi:

a. En el link denominado "Atencién y Servicio al ciddao(a)", entre las 6 opciones que
se despliegan, esta "Sistema Distrital de Quefaslyciones-SDQS", mediante la cual
los ciudadanos pueden interponer cualquier queggrencia o reclamo.

b. En la opcion denominada "Contacto” (en el menucjpal) el ciudadano puede
presentar sus quejas, sugerencias y/o reclamosydbass son remitidos directamente al
correo institucional de "servicioalciudadano@hdbagota.gov.co”. La administracion
de este canal esta documentado a través del pnieeth PS03-PR11 Recepcion de
requerimientos por canales virtuales

c. En el link denominado "Tu también combates la quidn Denuncia!” el ciudadano
puede revelar casos de corrupcion en el sectortdédaifaja de Vivienda Popular,
Metrovivienda, Unidad Administrativa Especial den&eos Publicos —UAESP-,
Empresa de Renovacion Urbana y la misma Secretadajiudadanos pueden dirigir
sus denuncias al correo electronicvansparencia@habitatbogota.gov.cd.a
administracion de este canal esta documentados@stidel procedimientBS03-PR11
Recepcion de requerimientos por canales virtuales
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Finalmente, la entidad cuenta con el procedimi&®802-PR14 Andlisis de las peticiones,
guejas, sugerencias, reclamos y denuncias recibédlasial tiene como objetivo “Definir
los criterios para el seguimiento, analisis y tameadecisiones de las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias recibidas entidad” con el fin de determinar las
oportunidades de mejora que se identifiquen y demtanera iniciar las acciones
respectivas.

Seguimiento y control

El Asesor de Control Interno de la entidad seranelargado de de verificar y evaluar la
elaboracion, visibilizacion, el seguimiento y cohta las acciones contempladas en el
“Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadanoh lkas siguientes fechas: 31 de enero,
abril 30, agosto 31 y diciembre 31 de cada vigencia

De otra parte, el Asesor de Control Interno ser@nehrgado de vigilar que la atencion se

preste de acuerdo con las normas y los pardmedtablecidos por la entidad. Sobre este
aspecto, rendira un informe semestral a la admacigin de la entidad.

Cl 52 No. 13-64 B TA
Tel. 3581600

www.habitatbogota.gov.co HU(‘?H Nﬂ




