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Para efectos del presente documento, se e Articulos 54 de la Ley 190 de 1995 y 9 del Decreto
relaciona el siguiente marco normativo 2232 de 1995, que establecen la obligacion de
aplicable en materia de transparencia, acceso a presentar informes periddicos sobre la gestion de las
la informacién pudblica, control social vy peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
servicio a la ciudadania: e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1755 de

2015, la Ley 1712 de 2014, el Decreto 1083 de 2015
(MIPG) y Decreto 1081 de 2015, que orientan la
gestidn del servicio y la atencién a la ciudadania en las
entidades publicas.

o Decreto Distrital 643 de 2025 — numeral 13, articulo
20 que establece: “Son funciones de la Subsecretaria
de Gestion Corporativa: m) Vigilar que el servicio de
atencion de quejas y reclamos que los ciudadanos
formulen se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendir a la Secretaria (0) el respectivo
informe”.

o Decreto 542 de 2023, que adopta el Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Dependencia: Subsecretaria de Gestion Corporativa
Subsecretaria: Claudia Marcela Garcia Santos

Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania — Servicio a

Elaboracién y acopio de informacion: . ,
y P la Ciudadania.
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INTRODUCCION

Se presenta a continuacion el informe de gestion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), denuncias, y felicitaciones ciudadanas en la Secretaria Distrital de la
Mujer, correspondiente al segundo trimestre del afio 2026, el cual sirve como herramienta de
gerencia y de control, con el fin de evaluar, optimizar y adecuar constantemente la gestion
institucional a las nuevas exigencias ciudadanas.

En este sentido, se relacionan las peticiones ciudadanas presentadas y tramitadas en la
Secretaria Distrital de la Mujer y su comportamiento estadistico durante el segundo trimestre
de la vigencia 2026, identificando tendencias, niveles de oportunidad en la respuesta, canales
de atencion maés utilizados y tipologias de mayor recurrencia.

De igual manera, se registra el desarrollo de las actividades mas relevantes en el avance de
la implementacion del modelo de relacionamiento con la ciudadania y de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad, para el periodo en mencion, destacando
acciones orientadas al fortalecimiento de la atencion integral, la mejora en la calidad del
servicio y la garantia del acceso efectivo a la informacion.

Asi mismo, el informe incorpora un andlisis orientado a la toma de decisiones, mediante la
identificacion de oportunidades de mejora, alertas tempranas y recomendaciones dirigidas al
fortalecimiento de la gestion institucional, en concordancia con los principios de
transparencia, eficiencia, participacion ciudadana y enfoque de derechos.

Finalmente, este documento constituye un insumo estratégico para la alta direccion y las
dependencias de la entidad, al facilitar el seguimiento al cumplimiento de los lineamientos
normativos en materia de atencién a la ciudadania y contribuir al mejoramiento continuo de
los procesos y servicios ofrecidos.
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PQRS
1. Total peticiones recibidas

A continuacion, se relaciona el registro de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias que
recibié la Entidad durante el segundo trimestre del afio 2026.

abril 330 34,0%
mayo 340 35,1%
junio 300 30,9%
Total 970 100%

En el segundo trimestre del afio 2026 se recibieron 970 peticiones a través de los distintos
canales de atencion en la Secretaria Distrital de la Mujer, y fueron registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

2. Orientaciones verbales

Cuando se presenta una solicitud de carécter verbal por medio de los canales presencial,
telefénico y chat, esta es resuelta en el segundo nivel de servicio (segundo nivel de
relacionamiento con la ciudadania), con el fin de cumplir con el principio de inmediatez y
celeridad de la gestion publica permitiendo, de igual manera, aminorar la carga
administrativa de las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o de
facil solucion de cara a la ciudadania.

Teniendo en cuenta lo establecido en el Manual para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas y
de acuerdo con lo anteriormente mencionado, las orientaciones verbales no se registran en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd Te Escucha. Caso
contrario, sucede con aquellas peticiones que no hayan sido resueltas de forma inmediata a
la (el) solicitante, las cuales deben ser registradas y radicadas en el Sistema. Sin embargo, las
orientaciones verbales se registran en el Sistema de Informacién Misional de la entidad
(SIMISIONAL) para evidenciar la prestacién de este servicio.

A continuacién, se relacionan las orientaciones verbales que gestioné la Entidad en sede
central durante el segundo trimestre del afio 2026:
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Total orientaciones verbales por canal de atencion

Mes Chat Telefonico Presencial Total mes
abril 201 95 18 314
mayo 180 115 26 321
junio 156 66 21 243
Total Trimestre 878

Para el trimestre de andlisis, se presentaron 878 orientaciones en segundo nivel de atencion,
por los canales dispuestos por la entidad, en sede central. Se destaca la preferencia del chat,
por parte de la ciudadania, para acceder a la informacion de los servicios y estrategias de la
Secretaria, con 537 atenciones en el trimestre, representando el 61% del total.

A continuacion, se presentan los datos de orientaciones de caracter misional:

Orientaciones verbales por canal de atencion de Caracter Misional

Mes Chat Telefénico Presencial Total mes
abril 182 70 18 270
mayo 152 100 24 276
junio 131 50 18 199
Total Trimestre 745

De acuerdo con la informacién presentada, se brindaron 745 orientaciones en temas
misionales, que representa el 84,9% del total de las orientaciones, relacionadas especialmente
con los servicios de orientacién socio juridica y psicosocial, Sistema Distrital de Cuidado y
estrategias de empleabilidad y emprendimiento.

Los aspectos no clasificados en esta categoria misional correspondieron a solicitudes de
informacion de caracter general, informacion estadistica, temas de no competencia de la
entidad, entre otros.

Es importante informar que, a través del canal tecnoldgico Chatbot, el cual se habilita fuera
de los horarios de atencion, con el objetivo de orientar en segundo nivel a la ciudadania, se
brindaron 1.128 orientaciones en el trimestre, asi:

Mes No. Orientaciones
abril 409
mayo 389
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junio 330
Total Trimestre 1128

Los aspectos mas consultados a través de esta herramienta fueron:

e ;COmo acceder a citas para orientacion juridica o psicosocial?
e ;Ddnde encuentro los cursos y capacitaciones que ofrece la Secretaria?
e CoOmo aplicar a ofertas de empleo?

3. Canales de atencion
De conformidad con el disefio e implementacion de mecanismos de interaccion efectiva entre

la entidad y la ciudadania, la Secretaria Distrital de la Mujer dispone de diferentes canales de
comunicacion para que las (los) peticionarias(os) presenten sus peticiones, asi:

Canal abril mayo junio Total Porcentaje
244

E-Mail 278 280 802| 82,7%
Web 35 40 38 113| 11,6%
Escrito 7 9 6 22 2,3%
Buzén 5 6 8 19 2,0%
Presencial 2 4 6 0,6%
Redes Sociales 2 4 6 0,6%
Teléfono 1 1 2 0,2%

Total general 330 340 300 970 100%

Del total de 970 peticiones recibidas en el segundo trimestre del afio 2026, el 82,7% (802
peticiones) ingresaron via correo electronico, siendo este el canal de interaccién mas utilizado
por la ciudadania. En segundo lugar, se encuentra el canal web (Sistema Bogota te escucha)
conun 11,6% (113 peticiones), seguido del escrito con 2,3% (22 peticiones), buzén con 2,0%
(19 peticiones), presencial con 0,6% (6 peticiones), redes sociales con 0.6% (6 peticiones) y
teléfono con un 0,2% (2 peticiones).

4. Tipologia de requerimientos ciudadanos

De las 970 peticiones recibidas en el segundo trimestre del afio 2026, 821 corresponden a
Derecho de Peticion de Interés Particular, representando el 84,6% del total registrado en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, siendo esta
la tipologia més utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones, seguida por la
Derecho de Peticion de Interés General, la cual representa un 7,6% del total de peticiones
registradas en el Sistema. A continuacion, se puede consultar la participacion por tipologia:
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Tipologia ‘ Abril Mayo Junio  Total Porcentaje ‘

Derecho de Peticidn de Interés Particular 291 277 253 | 821| 84,6%
Derecho de Peticién de Interés General 21 24 29 74 7,6%
Queja 10 24 8 42 4,3%
Reclamo 2 5 3 10 1,0%
Solicitud de Acceso a la Informacion 3 2 2 7 0,7%
Denuncia por Actos de Corrupcién 2 2 1 5 0,5%
Sugerencia 1 2 1 4 0,4%
Felicitacion 2 2 4 0,4%
Solicitud de Copia 2 2 0,2%
Consulta 1 1 0,1%

Total general 330 340 300 970 100%

5. Peticiones cerradas del periodo

Durante el segundo trimestre del afio 2026, se dio respuesta por parte de las diferentes
dependencias de la Secretaria Distrital de la Mujer, dentro de los términos establecidos por
la Ley, a 834 peticiones recibidas a través de los distintos canales de atencion y por traslado
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

Periodo  Peticiones cerradas Porcentaje

abril 273 32, 7%
mayo 281 33,7%
junio 280 33,6%
Total 834 100%

6. Peticiones por subtemas

Del total de peticiones solucionadas en el segundo trimestre del afio de 2026, se observa una
alta concentracion de las solicitudes en temas misionales, destacAndose la atencion
psicoldgica y/o juridica (42,2%), seguida de implementacion de politicas (17,4%) y atencion
en violencias y casas refugio (11,2%). En conjunto, estos subtemas representan mas del 70%
del total de peticiones, lo cual evidencia que la ciudadania demanda principalmente servicios
relacionados con orientacién, acompafiamiento y proteccién frente a situaciones de
vulnerabilidad.
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Subtema \ abril mayo junio Total Porcentaje

Atencion Psicoldgica y/o Juridica Litigio y

L 113 120 119| 352| 42.2%
Justicia Integral

Implementacion de Politicas 51 47 47| 145| 17,4%
Atencion en Violencias y Casas Refugio 29 37 27 93 11,2%
Linea Purpura 23 10 22 55 6,6%
Administracion de Talento Humano 14 19 15 48 5,8%
Enfoque Diferencial 16 8 23 47 5,6%
Sistema Distrital del Cuidado 15 15 12 42 5,0%
Informacion Ger}gral de la Entidad y 5 1 6 29 2.6%
Puntos de Atencidn
Contratacion 4 7 6 17 2,0%
Datos Estadisticos Poblacional Diversidad 0
Territorialidad y Derechos 2 ! 3 0.4%
Tras_ladc_J a Entidades Nacionales y/o 1 1 1 3 0,4%
Territoriales
Informacion Estadistica de la Entidad 2 2 0,2%
Cursos de Formacion Integral 2 2 0,2%
Traslado a Entidades Distritales 2 2 0,2%
Conflicto de Intereses 1 1 0,1%
Total general 273 281 280 | 834 100,0%

En un segundo nivel, se ubican servicios como linea purpura (6,6%), administracién de
talento humano, enfoque diferencial y sistema distrital del cuidado con participaciones
cercanas al 5%, lo que refleja un reconocimiento institucional, aunque con menor presion
operativa. Por su parte, los demas subtemas presentan una baja participacién individual, lo
que sugiere una demanda mas focalizada o de caracter administrativo.

El aumento significativo de solicitudes en el mes de mayo, especialmente en los temas de
atencion psicologica, juridica y violencias, podria estar asociado a factores coyunturales,
campanas institucionales o mayor difusion de rutas de atencion, lo cual debe ser objeto de
analisis para una adecuada planeacion de la capacidad institucional.
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7. Traslados por Competencia

Durante el segundo trimestre del afio 2026, se realizaron un total de 271 traslados por no
competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer, como se aprecia a continuacion:

Entidad

Secretaria Distrital de Integracion Social 17 26 35 78| 28,8%
Secretaria Distrital de Salud 3 13 10 26 9,6%
Secretaria Distrital de Gobierno 6 7 13 26 9,6%
JSue;:triitizria Distrital de Seguridad Convivenciay 8 8 9 25 9.2%
Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico 4 3 8 15 5,5%
Policia Metropolitana 2 3 6 11 4,1%
_I:;gg;eniﬁgﬁigrsénp\s.porte del Tercer Milenio 3 3 3 9 3,3%
Secretaria Distrital de Movilidad 3 5 1 9 3,3%
Secretaria Distrital del Habitat 4 1 3 8 3,0%
grl]i[é;litjod[?lls[t)r;gll?gzil\rla la Proteccién de la Nifiez y la 5 6 8 3,0%
Personeria de Bogota D.C. 3 3 1 7 2,6%
Secretaria General 3 1 2 6 2,2%
Egﬁ;g}grgzgﬁ?cst_jrgﬁgtéa;ivo de la Defensoria del 1 3 4 1.5%
Secretaria Distrital de Planeacién 3 4 1,5%
Secretaria Distrital de Cultura Recreacion y Deporte 1 3 1,1%
g‘j:fﬂ;‘;:?'fggige La Participacion y Accion 5 1 3 1,1%
Secretaria de Educacion del Distrito 3 1,1%
Instituto Distrital de Recreacién Y Deporte - IDRD 3 1,1%
Instituto para la Economia Social - IPES 2 0,7%
Orquesta Filarmdnica de Bogota - OFB 2 2 0,7%
Empresa Metro de Bogota S.A. 1 1 0,4%
Instituto Distrital De Las Artes - IDARTES 1 1 0,4%
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. 1 1 0,4%
Secretaria Distrital de Ambiente 1 1 0,4%
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal -

IDPYBA g 1 1 0,4%
Concejo de Bogota 1 1 0,4%
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota 1 1 0,4%

EAAB - ESP
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Terminal de Transportes S.A. 1 1 0,4%
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC 1 1 0,4%
Unidad Administ,rativa Especial Cuerpo Oficial 1 1 0.4%
Bomberos Bogota - UAECOB ’
Secretaria Distrital de Hacienda 1 1 0,4%
Ic?lﬁ::;ttl(t):()Dlsltlg:g IE; Gestion De Riesgos Y Cambio 1 1 0,4%
Enel Colombia S.A. ESP 1 1 0,4%
Vanti S.A. Esp 1 1 0,4%
Universidad Distrital Francisco José de Caldas 1 1 0,4%
g&;?.i% SA:?Jn;‘iar;iF;strativa Especial de Servicios 1 1 0,4%
gigzggnl;t?rsécli;l De Servicios De Salud Sur 1 1 0,4%
Veeduria Distrital 1 1 0,4%
Instituto De Desarrollo Urbano - Idu 1 1 0,4%
Total general 68 90 113 | 271 100%

Se identificd en algunas peticiones que, a pesar de tener una mujer involucrada, esta requeria
un servicio ajeno a la misionalidad de la entidad, por tal razén no era competencia de la
Secretaria Distrital de la Mujer. Ademas, en aquellos casos en los cuales se evidencia que la
competencia es de otra entidad a nivel distrital y se verifica que ya ha sido asignada por
competencia en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha, se procede a dar cierre al radicado informando que a la entidad competente ya le
fue asignada la peticion.

8. Tiempo promedio de respuesta

El tiempo promedio de respuesta general a las peticiones presentadas ante la Secretaria
Distrital de la Mujer en el segundo trimestre del afio 2026, fue de 9,5 dias, por lo tanto, se
observa que, todos los tiempos promedio de respuesta a las peticiones presentadas ante la
Secretaria Distrital de la Mujer se encuentran por debajo del tiempo indicado en los términos
definidos por ley.

Términos .
Promedio

dias

Tipologia Ley 1755de abril mayo junio
2015

Derecho de Peticion de Interés 30 8.9 9.0 9.1 9.0
General

Dert_echo de Peticion de Interés 15 9.6 9.7 9.6 9.6
Particular
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Queja 15 8,0 7,3 7,7 7,6
Reclamo 15 10,3 70| 108 9,1
Solicitud de Acceso a la Informacion 15 7,0 6,4 6,5 6,6
Felicitacion 10 9,0 11,0 9,7
Sugerencia 15 11,0 6,0 9,3
Denuncia por Actos de Corrupcion 15 7,0 12,0 8,7
Solicitud de Copia 10 7,0 7,0 7,0

Promedio total en dias 9,5 9,4 9,5 9,5

Es importante resaltar que la Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del proceso
de Servicio a la Ciudadania, asigna las peticiones internamente a las dependencias
competentes y realiza el respectivo seguimiento para que se formulen y emitan las respuestas.
El resultado en el cumplimiento de términos es positivo, ya que se garantiza la no vulneracion
de derechos de la ciudadania.

9. Requerimientos por dependencia

La dependencia que respondio el mayor nimero de requerimientos en el segundo trimestre
del afio 2026 fue la Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion, con un total
de 300 requerimientos, los cuales representan el 36% del total de las peticiones solucionadas
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotad Te Escucha,
seguida por la Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la
Justicia, con un total de 153 requerimientos, los cuales representan el 18,3% del total de las
peticiones solucionadas en el Sistema. Finalmente, la tercera dependencia que respondio el
mayor namero de requerimientos fue la Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y
Oportunidades, con un total de 74 requerimientos, los cuales representan el 8,9% del total de
las peticiones solucionadas.

Dependencia ‘Abril Mayo Junio Total Porcentaje

Direccion de Territorializacion de Derechos 90 105 105| 300 36,0%

Direccion de Eliminacion de las Violencias

0,
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia 57 4t 49| 153) 183%

Subsecretaria de Fortalecimiento de

0,
Capacidades y Oportunidades 26 26 22 4 8,9%

Direccion de Enfoque Diferencial 20 10 21 51 6,1%
Direccién de Talento Humano 14 19 15 48 5,8%
Direccion del Sistema de Cuidado 14 17 15 46 5,5%
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Subsecretaria del Cuidado y Politicas de 13 11 15 39 4,7%
Igualdad

Direccién de Gestion del Conocimiento 14 7 16 37 4,4%
Atencion a la Ciudadania 7 10 5 22 2,6%
Direccién de Contratacién 3 10 5 18 2,2%
Control Interno Disciplinario 5 5 4 14 1,7%
D_|reCC|_on de Gestion Administrativa Y 2 5 3 10 1,2%
Financiera

Direccion de Derechos y Disefio de Politica 3 3 4 10 1,2%
Oficina Asesora Juridica 2 3 5 0,6%
Comunicacion Estratégica 3 1 4 0,5%
Oficina de Control Interno 1 1 2 0,2%
Subsecretaria de Gestion Corporativa 1 1 0,1%

Total General 273 281 280 | 834| 100,0%

Cabe destacar que la Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania- Servicio a la Ciudadania, da respuesta a las peticiones
en temas generales del funcionamiento de la entidad, solicita ampliacion de informacion de
peticiones y efectla traslados o cierres por competencia de las peticiones radicadas que no
corresponden a las funciones propias de la Secretaria.

10. Denuncias por Actos de Corrupcion

La Secretaria Distrital de la Mujer, recibié 3 peticiones con tipologia "Denuncia por Actos
de Corrupcion™ en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha durante el segundo trimestre del afio 2026; en el mes de abril recibi¢ la peticion con
SDQS 2268872026; en el mes de mayo la peticion con SDQS 3554722026 y en el mes de
junio la SDQS 3554722026.

Realizada la consulta a la Oficina de Control Disciplinario Interno de la entidad, se informé
que, una vez realizado el analisis, se verificd que no correspondian a este tipo de tipologia de
denuncias por actos de corrupcion, procediendo a cambiarles la tipologia y asignando
internamente a las dependencias correspondientes para su gestion.

11. Solicitudes de Acceso a Informacion Publica
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En aplicacion a lo dispuesto en el articulo 52 del Decreto Nacional 103 de 2015%, que dispone:
“De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,
los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el informe
debe discriminar la siguiente informacion minima: (1) El nimero de solicitudes recibidas.
(2) EI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de
respuesta a cada solicitud. (4) EI namero de solicitudes en las que se nego el acceso a la
informacion.”, se relaciona a continuacion el registro de las Solicitudes de Acceso a la
Informacion que recibio la Entidad durante el segundo trimestre del afio 2026.

NO
N° de solicitudes N° de solicitudes Tiempos de N° de
o solicitudes  trasladadas respuesta solicitudes
recibidas . :
respondidas a otra promedio ELELET
institucion
abril 2 2 0 7,0 0
mayo 8 8 0 6,4 0
junio 6 2 0 6,5 0

Como se muestra en el cuadro, se dio respuesta por parte de las diferentes dependencias a 12
peticiones de Solicitud de Acceso a la Informacion por medio del Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha dentro de los términos legales.

12. Servicios con mayores Quejas y Reclamos

En aplicacion de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de 19952, que establece: “Las
dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y reclamos
deberan informar periddicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir: 1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero
de quejas y reclamos (...)” , como se menciond anteriormente, el total de quejas presentadas
en el trimestre representd el 4.3% del total de las peticiones Y los reclamos tan solo el 1.0%.

A continuacién, se relacionan los subtemas que presentaron un mayor nimero de Quejas y
Reclamos durante el segundo trimestre del afio 2026.

12.1.Quejas segundo trimestre

! Decreto 103 de 2015: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=60556
2 Ley 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321
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Durante este periodo, el mayor nimero de quejas con subtema identificado respecto a los
servicios de la Secretaria Distrital de la Mujer, corresponden en segundo lugar al subtema
Traslado a entidades distritales con 12 peticiones, seguido por informacion general de la
entidad y puntos de atencion con 7 peticiones, y finalmente por implementacion de politicas
con 2 peticiones.

abril mayo junio Total Porcentaje
(En Blanco) 4 13 4 21 50,0%
Traslado a Entidades Distritales 3 6 3 12 28,6%
Lnufrc])trorzazjcel?t;ir;gaal de la Entidad y 3 3 1 7 16.7%
Implementacién de Politicas 2 2 4,8%
Total General 10 24 8 42 100,0%

En los casos en los cuales no se identificd el subtema, se pudo analizar que se presentaron
principalmente quejas relacionadas con trato inadecuado por parte de funcionarios/as y/o
insatisfaccion con los servicios prestados en casas de igualdad, casas refugio y casas de
justicia.

Estas quejas son gestionadas directamente por la Oficina de Control Disciplinario Interno.

12.2. Reclamos

Los reclamos analizados permiten identificar oportunidades de mejora en la atencion
prestada a través de Informacion general de la entidad y puntos de atencién, especialmente
en lo relacionado con el trato por partes de los funcionarios y el acceso a la informacién alli
recibidos. Las manifestaciones ciudadanas permiten evidenciar la necesidad de reforzar los
mecanismos de seguimiento a sus solicitudes.

abril NEY) junio  Total HUEIE]
En blanco 2 5 3 10| 100,0%
Total general 2 5 3 10| 100,0%

Igualmente, los reclamos en los cuales no se identifico subtema, se refieren a solicitudes
orientadas a garantizar el acceso efectivo a la justicia y el fortalecimiento de las rutas
institucionales para el ejercicio pleno de los derechos de las mujeres.
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Estas quejas y reclamos fueron gestionados dentro de los términos establecidos por la ley.

13. Principales sugerencias remitidas por la ciudadania

En aplicacion de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, que establece: “Las
dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y reclamos
deberan informar peridédicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir: (...) 2. Principales recomendaciones sugeridas por los
particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar el
empleo de los recursos disponibles y hacer mds participativa la gestion publica.”, se deben
registrar las principales observaciones que la ciudadania considera, se pueden tener en cuenta
para mejorar los servicios actuales de la Secretaria Distrital de la Mujer o del Distrito, de
acuerdo con las peticiones gestionadas tipificadas como “Sugerencia”

De igual manera, para dar cumplimiento a la Circular Distrital 001 de 2022, relacionada con
la estrategia Conoce, Propone, Prioriza, se informa que, durante el segundo trimestre del afio
2026, se recibieron siete (4) sugerencias relacionadas con la solicitud de continuacién de los
servicios en la entidad prestados a través de los diferentes canales de atencion.

Esta informacion, junto con el tratamiento dado a estas sugerencias, sera presentada en el
préximo Comité Institucional de Gestidén y Desempefio y pueden ser consultadas en la pagina
web, en el ment “Participa” o en el siguiente enlace https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-

transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/tramites-y-servicios/sugerencias

abril ‘ mayo marzo Total Porcentaje
Traslado A Entidades Distritales 1 11 250%
En blanco 1 1 1 3| 75,0%
Total general 1 2 1 4| 100,0%

AVANCES IMPLEMENTACION DEL MODELO DE RELACIONAMIENTO CON
LA CIUDADANIA

Durante el segundo trimestre de 2026, la Secretaria Distrital de la Mujer continud
implementando las actividades previstas en la Ruta Estratégica del Modelo Distrital de
Relacionamiento con la Ciudadania, alcanzando un avance acumulado promedio cercano al
57% de las actividades programadas.
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Entre los principales logros se destacan:

e Gobernanza del modelo

e Realizacion y seguimiento de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la
Ciudadania.

e Socializacion del Modelo Distrital con equipos internos y espacios institucionales de
MIPG.

e Fortalecimiento institucional

e Avance en la implementacién de acciones asociadas al Programa de Transparencia y
Etica Puablica.

e Atrticulacion de dependencias para la implementacion del modelo.

e Lenguaje claroy accesibilidad

Desarrollo de herramientas y lineamientos para mejorar la comprension de la

informacién dirigida a la ciudadania.

Avances en la adecuacion de contenidos con enfoque diferencial y accesibilidad.

Gestion del conocimiento

Elaboracion y actualizacidn de instrumentos metodologicos.

Fortalecimiento de las capacidades institucionales mediante espacios de socializacion

y capacitacion.

Planeacion

e Se inicio la preparacion metodologica para la caracterizacion de usuarias y grupos de
valor, cuya ejecucion se desarrollara en el segundo semestre.

Aspectos que contindan en ejecucion

Las actividades que presentan menores porcentajes de avance corresponden principalmente
a procesos cuya ejecucion esta programada para el segundo semestre, entre ellos:

Caracterizacion de usuarias y grupos de valor.

Medicién y evaluacién de algunos instrumentos.
Consolidacion de resultados de implementacion del modelo.
Actividades de mejora continua derivadas de la evaluacion.

El segundo trimestre permitié consolidar los componentes institucionales necesarios para la
implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania. El nivel de
avance alcanzado refleja una ejecucion consistente con la planeacion anual y deja
establecidas las bases para el desarrollo de las actividades de implementacion y evaluacion
previstas para el sequndo semestre de 2026.

La estratégica de relacionamiento con la ciudadania puede ser consultada en nuestra pagina
web, en el siguiente enlace: https://sdmujer.gov.co/menu-participa, en Consulta Ciudadana.
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AVANCES POLITICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania - PPDSC tiene como objetivo
garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superacion de las
necesidades sociales, la discriminacion y la segregacion como factores esenciales de la
pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades publicas distritales
un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, bajo los principios de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcidén, que permita satisfacer sus
necesidades y mejorar la calidad de vida.

A continuacion, se presenta el desarrollo de las actividades mas relevantes en el avance de la
implementacién de la PPDSC en la Secretaria Distrital de la Mujer durante el segundo
trimestre del afio 2026.

1. Actualizacién de la informacion de Servicio a la Ciudadania

Desde la Subsecretaria de Gestion Corporativa, encargada de la politica de Servicio a la
Ciudadania, se realiza la actualizacion de la informacion referente a los servicios prestados
por la Secretaria Distrital de la Mujer, la ubicacion de sedes, horarios y puntos de atencion
para la prestacion de los servicios de la entidad en el Portal Web Institucional de la Secretaria
Distrital de la Mujer.

Durante el segundo trimestre de 2026, se adelantd la actualizacién de la informacion
relacionada con los temas de interés de la ciudadania, en el portal web institucional de la
Entidad y en el sitio oficial de la Alcaldia Mayor de Bogoté: https://bogota.gov.co/

2. Sensibilizacion en temas de Servicio a la Ciudadania

De acuerdo con el compromiso de mejorar continuamente el servicio a la ciudadania se
sensibiliza y capacita a las servidoras, servidores y contratistas de las diferentes dependencias
de la Secretaria en temas de atencion a la ciudadania y gestion de peticiones ciudadanas.

En este sentido, durante el segundo trimestre se realizaron cuatro (4) capacitaciones:

Capacitacién en gestion de peticiones y manejo del sistema Bogota te escucha —
24-04-2026 S N
Enlace Direccion de Territorializacion.
29-04-2026 Sensibilizacion sobre Manual para el Registro y Tratamiento de Denuncias
06-05-2026 Taller de gestion de PQRS
30-06-2026 Capacitacion en servicio a la ciudadania, atencion incluyente y accesible.

Mlwinv B
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3. Participacion en las actividades de la Red Distrital de Quejas y Reclamos

En aplicacion de lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 3° del Decreto Distrital 371 de
20103, la Secretaria Distrital de la Mujer a través de la Subsecretaria de Gestion Corporativa
- Proceso de Atencion a la Ciudadania, participa en las actividades de sensibilizacion y
fortalecimiento del servicio a la ciudadania de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

En este sentido, la entidad, particip6 en las siguientes actividades de la Secretaria General y
la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital:

1 08-04-2026 Capacitacion funcional para administradores del sistema Reunion
Bogota te escucha, DDCS - Secretaria General. virtual
2 09-04-2026 | Mesa sectorial INCIDE Mujer - Veeduria Distrital Rveilr’tf:;:l”

4. Elaboracion de informes de Servicio a la ciudadania

La Subsecretaria de Gestion Corporativa, a través de Servicio a la Ciudadania, y en
cumplimiento del articulo 54 de la Ley 190 de 1995y el literal h) del articulo 11 de la Ley
1712 de 2014°, elabora mensual y trimestralmente informes de seguimiento a las peticiones
ciudadanas, los cuales se presentan ante el Despacho de la secretaria Distrital de la Mujer y
se publican en su pagina web.

En el segundo trimestre del afio 2026 se elaboraron y publicaron, los siguientes documentos:

e El informe de gestion de PQRS y de Atencion a la Ciudadania correspondiente al |
trimestre de la vigencia 2026.

e Los informes de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones correspondientes a los meses de
marzo, abril y mayo de 2026.

Los informes se pueden consultar en el siguiente enlace:

3 Decreto Distrital 371 de 2010: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=40685&dt=S
4 Ley 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321

5 Ley 1712 de 2014: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur//normas/Normal.jsp?i=56882
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https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-
gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-

la-informacion

Cordialmente,

@fﬂ}é’f(r }f', {_r v _:Ii'f. <

CLAUDIA MARCELA GARCIA SANTOS
Subsecretaria de Gestion Corporativa
Secretaria Distrital de la Mujer

Elabord: Ibeth Camila Osorio Mora - Contratista- Subsecretaria de Gestion Corporativa. it
w M

Revisd: Luz Amparo Macias Quintana — Contratista - Subsecretaria de Gestién Corporativa
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