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En cumplimiento de la normatividad: Articulo 54 de la Ley 190 de 1995, Congreso de la
Republica Colombia, "Por la cual se dictan normas
tendientes a preservar la moralidad en la
administracion publica y se fijan disposiciones con el
fin de erradicar la corrupcion administrativa."”

Literal h del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,
Congreso de la Republica Colombia, "Por medio de
la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones."

Articulo 9 del Decreto 2232 de 1995, Presidencia de
la Republica de Colombia, "Por medio del cual se
reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad
econdmica y asi como el Sistema de Quejas y
Reclamos."

Articulo 52 del Decreto 103 de 2015, Presidencia de
la Repulblica de Colombia, "Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones."

Literal n del articulo 16 del Decreto 428 de 2013,
Alcaldia Mayor de Bogota, "Por medio del cual se
adopta la estructura interna de la Secretaria Distrital
de la Muijer, y se dictan otras disposiciones".

Circular 007 de 2019, Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. - Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania, “Actualizacion del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.”

Dependencia: Subsecretaria de Gestion Corporativa
Subsecretaria de Gestién Corporativa: Dalia Inés Olarte Martinez
Elaboracién y acopio de informacion: Proceso de Atencion a la Ciudadania
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INTRODUCCION

En cumplimiento del literal n) del articulo 16 del Decreto Distrital 428 de 2013, que dispone:
“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”. Asi como, del articulo 54 de la Ley 190 de 19952, el cual establece que “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 deberén incluir: 1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero
de quejas y reclamos, y 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.”; del articulo 9 del
Decreto 2232 de 1995° que establece lo siguiente: “Presentar el informe de que trata el
articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser presentado con una periodicidad
minima trimestral, al jefe o director de la entidad.” 'y, del articulo 52 del Decreto Nacional
103 de 2015% el cual dispone que: “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 informacion publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:
(1) El nimero de solicitudes recibidas. (2) EI namero 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 negd el acceso a la informacion. ”, se presenta el informe de gestion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), denuncias, solicitudes y felicitaciones
ciudadanas en la Secretaria Distrital de la Mujer, correspondiente al segundo trimestre del
afio 2021, 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 2021. Ademas, se presenta el desarrollo de las actividades mas relevantes en
el avance de la implementacion de Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en
la Secretaria Distrital de la Mujer para el periodo en mencion.

1 Decreto 428 de 2013: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=54746
2 ey 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321

8 Decreto 2232 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=1533#1
4 Decreto 103 de 2015: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=60556
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PQRS

1. Total de Peticiones Recibidas

En aplicacion a lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual
se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades y organismos del Distrito Capital”, se relaciona el registro
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias que recibi6 la Entidad durante el segundo
trimestre del afio 2021.

Mes Peticiones Porcentaje

abril 211 37,1%
mayo 184 32,4%
junio 173 30,5%
Total 568 100%

En el segundo trimestre del afio 2021 se recibieron un total de 568 peticiones a través de los
distintos canales de atencidn en la Secretaria Distrital de la Mujer, y fueron registradas en el
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

2. Peticiones Verbales

Partiendo de la idoneidad de las (los) servidoras(es) publicas(os), cuando se presenta una
solicitud de caracter verbal por medio de los canales presencial y telefénico, lo ideal sera que
esta sea resuelta en el primer nivel de servicio (primer nivel de relacionamiento con la
ciudadania). Esto, con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la
gestién 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 el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, el cual fue
publicado para su adopcion mediante la Circular 007 de 2018 por parte de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
actualizado mediante la Circular 007 de 2019 y, que la atencidn que se presta por medio de
los canales presencial y telefénico en la mayoria de los casos es de respuesta inmediata, dado
que se relacionan con informacion bésica de la entidad, las peticiones verbales no se registran
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota 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
peticiones verbales se registran en una base propia para evidenciar la prestacion de este
servicio.
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A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibié la Entidad durante el
segundo trimestre del afio 2021

Peticiones Peticiones Total
porcanal porcanal peticiones Temas mas reiterados
presencial telefénico verbales

Punto de

atencion

e Solicitud de informacidn para
acceder a los servicios de orientacion
socio-juridica y psicosocial.

abril 8 39 47 e Solicitud de informacion para
acceder a los cursos virtuales
brindados por la Secretaria Distrital de

la Mujer
¢ Solicitud de informacion para
Sede acceder a los servicios de orientacion
Central socio-juridica y psicosocial.

mayo 8 30 38 ¢ Solicitud de informacidn estadistica

de los procesos de la Entidad y

territorialidad

¢ Solicitud de informacién para

acceder a los servicios de orientacidn
junio 15 76 91 socio-juridica y psicosocial.

eSolicitud de informacidn para acceder

a cursos virtuales de la SDM

Total 31 145 176
3. Canales de Atencion
De conformidad con el disefio e implementacidon 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:

Canal abril mayo junio Total Porcentaje
E-mail 142 | 113 101 356 62,7%
Escrito 52 55 56 163 28,7%
Web 15 15 15 45 7,9%
Presencial 1 0 1 2 0,4%
Buzon 1 1 0 2 0,4%

Total 211 | 184 173 568 100%

Del total de 568 peticiones recibidas en el segundo trimestre del afio 2021, el 62,7% (356
peticiones) ingresaron via correo electronico, siendo este el canal de interaccion mas utilizado
por la ciudadania, seguido por el canal escrito con 163 peticiones (28,7%), canal web con 45
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peticiones (7,9%), canal presencial con 2 peticiones (0,4%), por Gltimo, canal buzén con 2

peticiones (0,4%).

4. Tipo de Peticiones

Tipologia Abril Mayo Junio Total Porcentaje

Derecho de Peticion de Interés Particular 167 138 138 443 78,0%
Solicitud de Acceso a la Informacién 25 25 18 68 12,0%
Solicitud de Copia 6 12 7 25 4,4%
Derecho de Peticion de Interés General 4 1 2 7 1,2%
Queja 3 1 3 7 1,2%
Consulta 2 2 1 5 0,9%
Reclamo 1 1 2 4 0,7%
Felicitacion 1 2 0 3 0,5%
Denuncia por Posibles Actos de Corrupcién 1 1 1 3 0,5%
Sugerencia 1 1 1 3 0,5%

Total 211 184 173 568 100%

Del total de 568 peticiones recibidas en el segundo trimestre del afio 2021, 443 peticiones
corresponden a la tipologia Derecho de Peticion de Interés Particular, representando el 78%
del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha, siendo esta la tipologia méas utilizada por la ciudadania
para interponer sus peticiones, seguida por la Solicitud de Acceso a la Informacion, la cual
representa el 12% , del total de peticiones registradas en el Sistema, y la Solicitud de Copia,

la cual representa el 4,4% del total de peticiones.

5. Peticiones por Subtemas

Subtema Abril
Atencidn psicoldgica y/o juridica, litigio y justicia 135
integral
Administracidn talento humano o contratacion 61
Atencion en violencias y casas refugio 43
Cursos brindados en casas de igualdad 17
Datos estadisticos poblacional, diversidad 15
territorialidad y derechos
Informacion basica de la entidad y puntos de 12
atencién
Administracion de talento humano 0
Informacion estadistica de la entidad 4
Contratacion 0
Cursos de formacion integral 0
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Atencion integral de mujeres en ejercicio de

L 2 3 1 6 0,9%
prostitucion
Inforrr'1laC|on general de la entidad y puntos de 0 0 3 3 0,5%
atencion
Consulta de datos habeas data 1 2 3 0,5%
Asuntos juridicos y legales 0 0 2 2 0,3%
Implementacion de politicas 0 0 2 2 0,3%
El |ncumpI|m|ento. d(-e Ios? ,cleberes el ab.uso de los 0 0 1 1 0,2%
derechos la extralimitacion de las funciones
Atencion integral - actividades sexuales pagadas 0 0 1 1 0,2%
Total 290 197 176 663 100%

Del total de las 663 peticiones solucionadas en el segundo trimestre del afio de 2021 por la
Secretaria Distrital de la Mujer en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha, el subtema mas representativo fue el de Atencion
psicoldgica y/o juridica, litigio y justicia integral con 306 peticiones, las cuales corresponden
al 46% de las peticiones solucionadas, esto debido a la misionalidad de la Entidad y la alta
demanda por parte de las mujeres con relacién a la garantia de sus derechos y lo relacionado
con justicia de género.

6. Traslados por Competencia

Entidad junio Total Porcentaje
Secretaria Distrital de Integracion Social 10 10 18 38 26,8%
Secretaria Distrital de Gobierno 6 14 5 25 17,6%
Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 3 9 7 19 13,4%
Secretaria Distrital de Planeacion 4 5 4 13 9,2%
JSSSc:ii:ria Distrital de Seguridad, Convivencia y 5 4 5 8 5.6%
Secretaria Distrital de Salud 3 2 2 7 4,9%
Secretaria de Educacidn del Distrito 2 1 2 5 3,5%
Personeria de Bogota 1 2 1 4 2,8%

Departamento Administrativo de la Defensoria

0,

del Espacio Publico 1 1 L . 21150
Secret?rla General de la Alcaldia Mayor de 0 0 3 3 2.1%
Bogota

U.nld:a\d Administrativa Especial de Catastro 1 1 0 5 1.4%
Distrital

Instituto Distrital de La Participacidn y Accidn 0 1 1 5 1.4%
Comunal

Capital Salud - EPS 0 2 0 2 1,4%
Secretaria Distrital del Habitat 1 1 0 2 1,4%
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Instituto Para La Economia Social - IPES 1 1 0 2 1,4%
Veeduria Distrital 0 1 1 1,4%
Secretaria Distrital de Ambiente 0 1 0 1 0,7%
Zl,:it;r::lelgt;gErada de Servicios de Salud Centro 0 1 0 1 0,7%
Instituto de Desarrollo Urbano 0 1 0 1 0,7%
Instituto Distrital de Recreacién y Deporte 0 0 1 1 0,7%
Secretaria Distrital de Movilidad 1 0 0 1 0,7%

Total de Traslados 36 58 48 142 100%

Durante el segundo trimestre del afio 2021, se realizaron un total de 142 traslados por no
competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer. 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 - Bogotd Te Escucha, se procede a dar cierre al radicado
informando que a la entidad competente ya le fue asignada la peticion.

7. Peticiones Cerradas del Periodo

Periodo Peticiones cerradas Porcentaje

abril 290 43,7%
mayo 197 29,7%
junio 176 26,5%
Total 663 100%

Durante el segundo trimestre del afio 2021, 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 663 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. Al
finalizar el periodo, la entidad mantiene peticiones pendientes de respuesta, las cuales se
encuentran dentro de los tiempos de gestion para su tramite.

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 2021, fue de 20,2 dias.

Edificio Elemento Av el Dorado, Calle 26 N2 69-76

Torre 1 (Aire) Piso 9

PBX: 3169001

www.sdmujer.gov.co

Presente su Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electrénico:

servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




Lo
SECRETARIA DE LA

BOGOT/\ | MUJER

De acuerdo con las disposiciones impartidas desde la Presidencia de la Republica mediante
el Decreto Legislativo 491 de 2020°, “por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas
y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco
del Estado de Emergencia Economica, Social y Ecologica”, para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaron los términos sefialados por la ley asi:

e Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

e Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

e Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion.

Por lo anterior, 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.

Tipologia Términos Legales abril junio Promedio®
Decreto 491 Art.
5

Consulta 35 27,0 23,3 24,5 25,7
Denuncia por Actos de Corrupcion 30 0,0 8,7 5,5 7,4
Derecho de Peticion de Interés General 30 19,9 23,2 15,5 20,3
Eaerrgzzlc;rde Peticidon de Interés 30 212 22.2 19,1 20,9
Felicitacion 30 0,0 22,0 14,0 18,0
Queja 30 22,4 23,5 27,0 23,3
Reclamo 30 19,7 29,0 21,0 22,7
Solicitud de Acceso a la Informacién 20 17,0 16,8 16,7 16,9
Solicitud de Copia 20 14,5 11,4 12,8 12,8
Sugerencia 30 25,0 29,3 0,0 28,3

Promedio Total 20,6 21,0 18,6 20,2

Es importante resaltar que la Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del proceso
de Atencion a la Ciudadania, asigna las peticiones internamente a las dependencias

5 Decreto 491 de 2020: https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/Decreto-491-28-marzo-2020.pdf
6 La informacion presentada en los totales de la tabla corresponde a promedios ponderados segtn el niimero de peticiones
que se atienden por cada dependencia.
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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 respondid el mayor nimero de requerimientos en el segundo trimestre
del afio 2021 fue la Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion, con un total
de 287 requerimientos, los cuales representan el 43,3% del total de las peticiones
solucionadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha, seguida por la Direccion de Talento Humano, con un total de 112 requerimientos,
los cuales representan el 16,9% del total de las peticiones solucionadas en el Sistema. La
tercera dependencia que respondi6 el mayor nimero de requerimientos fue la Direccion de
Eliminacion de Violencias, con un total de 91 requerimientos, los cuales representan el 13,7%
del total de las peticiones solucionadas.

Dependencia junio Total Porcentaje
Direccion de Territorializacion de Derechos 128 98 61 287 43,3%
Direcciéon de Talento Humano 57 29 26 112 16,9%
Direccion de Eliminacién de Violencias 43 16 32 91 13,7%
(S:t;i:i?(;:ga;sl’a de Fortalecimiento de 15 9 14 38 5.7%
Direccidn de Enfoque Diferencial 7 14 3 24 3,6%
Subsecretaria de Politicas de Igualdad 4 6 8 18 2,7%
Direccion de Gestion del Conocimiento 8 3 7 18 2,7%
Atencidn a la Ciudadania 8 6 3 17 2,6%
Direccion de Contratacion 1 6 5 12 1,8%
Oficina Asesora Juridica 2 1 7 10 1,5%
Direccidn de Derechos y Disefio de Politicas 5 3 1 9 1,4%
Comunicacion Estratégica 7 0 2 9 1,4%
Control Interno Disciplinario 1 3 3 7 1,1%
Oficina Asesora de Planeacion 3 2 0 5 0,8%

Direccidn de Gestién Administrativa y

. . 1 0 4 5 0,8%
Financiera
Subsecretaria de Gestion Corporativa 0 1 0 1 0,2%
Total 290 197 176 663 100,0%

Es importante resaltar que la Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del proceso
de Atencién a la Ciudadania, da respuesta a las peticiones en temas generales del
funcionamiento de la entidad, solicita ampliacion de informacion de peticiones y efectua
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traslados o cierres por competencia de las peticiones radicadas que no corresponden a las
funciones propias de la Secretaria.

10. Respuestas de Fondo

Se realiz6 una revision aleatoria de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias
de la Secretaria, con el fin de verificar que las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS), denuncias, solicitudes y felicitaciones instauradas por la ciudadania hayan sido
atendidas de fondo, evidenciando de la muestra realizada que las siguientes peticiones fueron
atendidas de fondo asi:

Radicado
Bogota te

Radicado Interno
(Orfeo)

Dependencia

Radicado
Respuesta

Respuesta
de Fondo

escucha
801522021
970292021
1667202021
490392021
978292021
1564072021
895632021
1401452021

1095122021

1706342021

1185832021

1227972021

1301322021

619572021

520112021

523922021

539242021

967132021

2-2021-002128
2-2021-002601
2-2021-004431
2-2021-001489
2-2021-002561
2-2021-004161
2-2021-002369
2-2021-003757

2-2021-002848

2-2021-004540

2-2021-003627

2-2021-003489

2-2021-003469

2-2021-001636

2-2021-001291

2-2021-001308

2-2021-001330

2-2021-002545

Atencidn a la Ciudadania
Atencidn a la Ciudadania

Direccion de Contratacion

Direccidon de Eliminacion de Violencias
Direccion de Eliminacién de Violencias

Direccion de Gestidn del Conocimiento

Direccion de Talento Humano

Direccidon de Talento Humano
Direccion de Territorializacion de
Derechos
Direccidn de Territorializacion de
Derechos
Direccidn de Territorializacion de
Derechos
Direccion de Territorializacion de
Derechos
Direccion de Territorializacion de
Derechos
Direccidn de Territorializacion de
Derechos
Direccion de Territorializacion de
Derechos
Direccidn de Territorializacion de
Derechos
Direccion de Territorializacion de
Derechos
Direccidn de Territorializacion de
Derechos
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1-2021-003174
1-2021-003887
1-2021-005170
1-2021-002600
1-2021-003659
1-2021-005315
1-2021-003226
1-2021-005197

1-2021-003289

1-2021-004973

1-2021-004776

1-2021-004743

1-2021-004634

1-2021-003034

1-2021-001291

1-2021-002551

1-2021-002606

1-2021-003808

Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple

Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple
Cumple

Cumple
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Direccion de Territorializacion de

968072021 2-2021-002542 Derechos 1-2021-003807 Cumple
Direccidn de Territorializacion de
1356932021 | 2-2021-003610 Derechos 1-2021-004663 Cumple
Direccion de Territorializacion de
1367312021  2-2021-003598 Derechos 1-2021-004810 Cumple
Direccion de Territorializacion de
1380932021 | 2-2021-003672 Derechos 1-2021-004278 Cumple
1060952021  2-2021-003274 Oficina Asesora de Planeacion 1-2021-003390 Cumple
1286082021 | 2-2021-003367 Oficina Asesora Juridica 1-2021-003900 Cumple
Subsecretaria de Fortalecimiento de
766862021 2-2021-002004 Capacidades 1-2021-003249 Cumple
Subsecretaria de Fortalecimiento de
627572021 2-2021-001676 Capacidades 1-2021-002587 Cumple
Subsecretaria de Fortalecimiento de
1369582021 @ 2-2021-003632 Capacidades 1-2021-004926 Cumple

1597632021 | 2-2021-004263 Subsecretaria de Politicas de Igualdad 1-2021-005089 Cumple
11.Denuncias por Actos de Corrupcion

En el segundo trimestre del afio 2021 se registraron 6 peticiones con tipologia “Denuncia por
Actos de Corrupcion” en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogotd Te Escucha, la cual fue dirigida a la Secretaria Distrital de la Mujer. El Sistema
automaticamente asigna estas peticiones al proceso de Control Interno Disciplinario.

A continuacién, se relacionan las peticiones registradas con tipologia “Denuncia por Actos
de Corrupcion” en Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha y su respectivo tramite por parte de la Secretaria Distrital de la Mujer:

Radicado Fecha de
SDQS Radicado

Dependencia Tramite

Subsecretaria S L - .
Se registrd la peticion de forma andénima por medio del

de . . L . .

., Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Gestion - Bogota Te Escucha. Luego del andlisis por parte de la

1186062021 Abril Corporativa o e e (1915 Porparte
- Control Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del
Interno proceso de Control Interno Disciplinario, la peticion se

L asignd al mismo proceso y se gestiond la respuesta.

Disciplinario & P yseg P

Se registrd la peticion de forma andnima por medio del

Subsecretaria ) L . . .
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas

de
-, - Bogota Te Escucha. Luego del analisis por parte de la
1387762021 Mayo Gestion 8 , ues 1915 por parte
. Subsecretaria de Gestidn Corporativa, por medio del
Corporativa s s
Control proceso de Control Interno Disciplinario, la peticién se

asigno al mismo proceso y se gestiond la respuesta.
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1429532021

1993482021

1784902021

1915212021

Mayo

Junio

Junio

Junio
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Interno
Disciplinario

Subsecretaria
de
Gestion
Corporativa
- Control
Interno
Disciplinario

Subsecretaria
de
Gestion
Corporativa
- Control
Interno
Disciplinario
Subsecretaria
de
Gestion
Corporativa
- Control
Interno
Disciplinario
Subsecretaria
de
Gestion
Corporativa
- Control
Interno
Disciplinario
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Se registro la peticion de forma andnima por medio del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha. Luego del analisis por parte de la
Subsecretaria de Gestidon Corporativa, por medio del
proceso de Control Interno Disciplinario, la peticidn se
cerrd por respuesta definitiva, informando duplicidad en
la misma, debido a que habia quedado registrada en el
periodo anterior bajo el radicado 1186062021, del cual se
emitio respuesta dentro de los términos de ley.

Se registré la peticion de forma andnima por medio del
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha. Luego del analisis por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del
proceso de Control Interno Disciplinario, la peticién se
asignd al mismo proceso y se estd gestionando la
respuesta.

Se registroé la peticion de forma anénima por medio del
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha. Luego del analisis por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del
proceso de Control Interno Disciplinario, la peticion se
asigno al mismo proceso y se gestiond la respuesta.

Se registré la peticion de forma andnima por medio del
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha. Luego del analisis por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, por medio del
proceso de Control Interno Disciplinario, la peticién se
asigno al mismo proceso y se gestiond la respuesta.

12. Solicitudes de Acceso a Informacion Publica

En aplicacion a lo dispuesto en el articulo 52 del Decreto Nacional 103 de 20157, 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 informacion pablica, el informe
debe discriminar la siguiente informacion minima: (1) ElI nimero de solicitudes recibidas.
(2) El namero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de

" Decreto 103 de 2015: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=60556
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respuesta a cada solicitud. (4) ElI nGmero de solicitudes en las que se nego el acceso a la
informacion.”, se relaciona el registro de las Solicitudes de Acceso a la Informacién que
recibio la Entidad durante el segundo trimestre del afio 2021.

Radicado

Bogota te
escucha

766382021

1030852021
1050372021
1010582021
980302021
959942021
782622021
774342021
766232021
733922021
704092021
1054582021
995682021
993692021
981672021
951022021
836992021
831162021
829922021
756772021
730632021
729632021
871982021
811332021
752962021

693082021

878272021
818712021
818392021
801032021

1305062021

Radicado Interno
(Orfeo)

2-2021-002001

2-2021-002690
2-2021-002717
2-2021-002644
2-2021-002572
2-2021-002503
2-2021-002123
2-2021-002059
2-2021-001984
2-2021-001952
2-2021-001826
2-2021-002725
2-2021-002618
2-2021-002609
2-2021-002577
2-2021-002498
2-2021-002212
2-2021-002197
2-2021-002192
2-2021-002023
2-2021-001943
2-2021-001939
2-2021-002671
2-2021-002163
2-2021-002164

2-2021-001835

2-2021-002315
2-2021-002168
2-2021-002165
2-2021-002104
N/A (recibida
directamente
por Bogotd te
escucha)

Dependencia

Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades
Oficina Asesora De Planeacion

Direccidén de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccidn de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Gestién Del Conocimiento
Direccion de Gestidn Del Conocimiento
Direccion de Gestidon Del Conocimiento

Direccion de Eliminacion de las Violencias
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia
Direccion de Derechos y Disefio de Politica
Comunicacion Estratégica
Comunicacion Estratégica
Comunicacion Estratégica

Atencion a la Ciudadania
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Radicado
Respuesta

1-2021-002602

1-2021-003391
1-2021-003368
1-2021-003449
1-2021-002968
1-2021-002963
1-2021-002782
1-2021-002705
1-2021-002726
1-2021-002664
1-2021-002603
1-2021-003551
1-2021-003433
1-2021-003434
1-2021-003358
1-2021-003258
1-2021-003025
1-2021-002944
1-2021-002970
1-2021-002769
1-2021-002718
1-2021-002717
1-2021-003373
1-2021-002779
1-2021-002882

1-2021-002505

1-2021-002937
1-2021-002951
1-2021-002938
1-2021-002845
Respuesta
definitiva
emitida
directamente en

DIETYC[]
Gestion

17

18
17
19
12
13
19
17
19
19
19
19
19
20
19
19
19
19
19
19
19
19
18
17
19

18

16
19
19
18
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1217672021

1342112021

1144422021

1458082021
1436582021
1357392021
1325642021
1216362021
1176012021
1174372021
1362532021
1313782021
1217442021
1122202021
1064772021
1292652021
1150612021
1391422021
1373872021
1319822021
1144962021
1129732021
1129492021

1395972021

1282992021

1195462021
1159492021
1591962021
1586072021
1457082021

1639242021

1488062021
1688932021

BOGOT/\

N/A (recibida

directamente

por Bogotd te
escucha)

2-2021-003528

2-2021-002958

2-2021-003882
2-2021-003825
2-2021-003612
2-2021-003523
2-2021-003366
2-2021-003072
2-2021-003068
2-2021-003629
2-2021-003478
2-2021-003196
2-2021-002895
2-2021-002746
2-2021-003358
2-2021-002996
2-2021-003692
2-2021-003665
2-2021-003511
2-2021-002974
2-2021-003777
2-2021-002973

2-2021-003702

2-2021-003391

2-2021-003109
2-2021-003026
2-2021-004254
2-2021-004228
2-2021-003875

2-2021-004380

2-2021-003974
2-2021-004498
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Atencidn a la Ciudadania

Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades
Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccidn de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccidn de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Talento Humano
Direccion de Gestién Del Conocimiento
Direccion de Gestidn Del Conocimiento
Direccion de Enfoque Diferencial
Direccidn de Enfoque Diferencial
Direccion de Enfoque Diferencial
Direccidn de Enfoque Diferencial
Direccion de Enfoque Diferencial
Direccidn de Enfoque Diferencial
Direccion de Eliminacion de las Violencias
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia
Direccion de Eliminacion de las Violencias
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia
Direccion de Derechos y Disefio de Politica
Direccion de Derechos y Disefio de Politica
Subsecretaria de Politicas de Igualdad
Subsecretaria de Politicas de Igualdad
Subsecretaria de Politicas de Igualdad
Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades
Direccion de Territorializacion de Derechos
Direccion de Talento Humano
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Bogota te
escucha
Respuesta
definitiva
emitida
directamente en
Bogota te
escucha

1-2021-004297

1-2021-003532

1-2021-004247
1-2021-004433
1-2021-004232
1-2021-004170
1-2021-004061
1-2021-003824
1-2021-003878
1-2021-004279
1-2021-004235
1-2021-004000
1-2021-003731
1-2021-003609
1-2021-004056
1-2021-003665
1-2021-004064
1-2021-004065
1-2021-004071
1-2021-003784
1-2021-003688
1-2021-003688

1-2021-004327

1-2021-004066

1-2021-003801
1-2021-003815
1-2021-005009
1-2021-005084
1-2021-004715

1-2021-004600

1-2021-004469
1-2021-005369

19

18

11
16
18
19
19
19
19
16
19
19
19
19
18
17
11
12
17
19

19
18

19

17
19
19
19
19

15
20
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1688792021  2-2021-004479 Direccion de Talento Humano 1-2021-005196 16
1577802021 @ 2-2021-004198 Direccion de Talento Humano 1-2021-004956 19
1577432021 @ 2-2021-004195 Direccidn de Talento Humano 1-2021-005071 19
1524182021 | 2-2021-004060 Direccidén de Talento Humano 1-2021-004934 19
1769452021 2-2021-004730 Direccion de Gestion Del Conocimiento 1-2021-005295 14
1552642021 @ 2-2021-004143 Direccion de Gestién Del Conocimiento 1-2021-004933 17
1457692021  2-2021-003878 Direccidn de Gestion Del Conocimiento 1-2021-004596 17
1438242021 @ 2-2021-003827 Direccion de Gestién Del Conocimiento 1-2021-004594 18
1770812021 2-2021-004701 ~ DirecciondeGestion Administrativay -y 5051 005116 10
Financiera
1443902021 | 2-2021-003g37 ~ Drveccion de Eliminacion delas Violencias ) 5551 4203 | 17
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia
1616822021 @ 2-2021-004398 Direccion de Contratacion 1-2021-005037 18
1467832021 @ 2-2021-003917 Comunicacion Estratégica 1-2021-004805 19

Se dio respuesta por parte de las diferentes dependencias a 76 peticiones de Solicitud de
Acceso a la Informacion por medio del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha. Al finalizar el trimestre, la entidad mantiene peticiones
pendientes de respuesta, las cuales fueron registradas en el periodo y se encontraban en
proceso de tramite. En todo caso, estas peticiones se encuentran dentro de los tiempos de
gestion para su trdmite, conforme a los términos estipulados por la Ley.

13. Servicios con mayores Quejas y Reclamos

En aplicacion de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de 19958, 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: 1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero
de quejas y reclamos (...)" se relacionan los subtemas que presentaron un mayor nimero de
Quejas y Reclamos durante el segundo trimestre del afio 2021.

Traslado a entidades distritales 2 1 2 5 45,5%
Atencidn en violencias y Casas Refugio 1 1 1 3 27,3%
ﬁjt;?;:')n psicolégica y/o juridica, litigio y 1 0 1 5 18,2%
Cursos de Formacion Integral 0 0 1 1 9,1%

Total de Quejas y Reclamos 4 2 5 11 100%

Durante este periodo, el mayor nimero de quejas o reclamos correspondié a traslados
realizados a entidades distritales. Correspondiente a los servicios propios de la Secretaria

8 Ley 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321
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Distrital de la Mujer, el servicio que presenté un mayor numero de quejas o reclamos fue el
relacionado a la Atencidon en violencias y Casas Refugio con 3 peticiones, que corresponde
al 27,3% del total de Quejas y Reclamos registrados en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, seguido por la Atencion psicolégica y/o
juridica, litigio y justicia, con 2 peticiones, que corresponde al 18,2% del total de Quejas y
Reclamos registrados en el Sistema Bogoté Te Escucha.

14. Principales recomendaciones sugeridas 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 mas participativa la gestion publica.”, se
relacionan 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 a las peticiones gestionadas tipificadas como “Sugerencia”:

Incluir diferentes espacios de formacion y colectivos de mujeres en las CIOM
Recibir donaciones para las CIOM

Escuchar las voces de las funcionarias, contratistas y la ciudadania.

Que desde la administracion distrital se limite la posibilidad de ejecutar
simultaneamente mas de 2 contratos de prestacion de servicios.

° Ley 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321
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IMPLEMENTACION DE LA PPDSC

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, célido y confiable, bajo los principios de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que permita satisfacer sus
necesidades y mejorar la calidad de vida.

A continuacion, se presenta el desarrollo de las actividades més relevantes en el avance de la
implementacién de la PPDSC en la Secretaria Distrital de la Mujer durante el segundo
trimestre del afio 2021.

1. Actualizacion de la informacion de Atencidn a la Ciudadania

La Subsecretaria de Gestién Corporativa - Proceso de Atencién a la Ciudadania realiza la
actualizacion de la informacidn referente a los servicios prestados por la Secretaria Distrital
de la Mujer, la ubicacién 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 2021, la Subsecretaria de Gestion Corporativa por medio del
proceso de Atencion a la Ciudadania, solicitd la incorporacion del "Bot6on de Denuncias" en
la portada principal de la pagina web de la Entidad.

Adicionalmente, se realiz6 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 aplicativo virtual
de la Guia de Tramites y Servicios de la Alcaldia Mayor de Bogota
(http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/entidad/secretaria_distrital_de _la_mujer).

2. Sensibilizacion en temas de Atencion a la Ciudadania

De acuerdo con el compromiso de mejorar continuamente el servicio a la ciudadania y de
desarrollar la Politica de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, la
Subsecretaria de Gestion Corporativa - Proceso de Atencidn a la Ciudadania, sensibiliza 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, en el segundo trimestre del afio 2021 se desarrollaron 9 sensibilizaciones:
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N° Fecha Descripcion

1 07/04/2021 Sen5|.b|I.|zaC|.9n gestllon de.PQRS y sistema Bogota te escucha (Usuaria Direccidn
de Eliminacién de Violencias)

) 04/05/2021 Sen5|b|l|z;i1cu')n'ges't|on de PQRS vy sistema Bogota te escucha (Usuario Control
Interno Disciplinario)

3 07/05/2021 Sensvlblllvza'aor?’ gestion de PQRS y sistema Bogota te escucha (Dir. de
Territorializacion)

4 17/05/2021 Sens.lbll{za'C|or?’ gestion de PQRS y sistema Bogota te escucha (Dir. de
Territorializacion)

5 24/05/2021 Sen5|b|I|zaC|0f1 gestion de PQRS y S|s.tema Bogota te escucha (Usuaria Despacho
- Subsecretaria de Gestidn Corporativa)

6 04/06/2021 Sensibilizacion atencidn a la ciudadania (Dir. de Territorializacion)

7 11/06/2021 Sensibilizacién atencidn a la ciudadania (Dir. de Territorializacion)

8 05/06/2021 Sensibilizacidn atencion a la ciudadania (Servicios Generales)

9 21/06/2021 Sensibilizacién gestion de PQRS y sistema Bogota te escucha (Usuaria Control

Interno Disciplinario)

Ademas, la Subsecretaria de Gestion Corporativa - Proceso de Atencion a la Ciudadania,
desarroll6 una campafia para el fortalecimiento del servicio a la ciudadania en la Entidad, la
cual tiene como objetivo sensibilizar a las servidoras, servidores y contratistas de la
Secretaria en temas de atencién a la ciudadania, mediante la difusion de piezas
comunicacionales, para el mejoramiento del servicio en la Secretaria.

En el segundo trimestre de la vigencia 2021, se divulgaron 6 temas por medio de la Boletina
Informativa:

Fecha

o 2

Tema Medio
1 14/05/2021
2 | Enfoque Diferencial 25/05/2021
3 28/05/2021 .
; . Correo Boletina
4 | Atencion Preferencial 21/05/2021 .
Informativa
5 | Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania 03/06/2021
6 Lineas estratégicas de la Politica Publica Distrital 03/06/2021

de Servicio a la Ciudadania

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
2010%°, Ia Secretaria Distrital de la Mujer a través de la Subsecretaria de Gestion Corporativa
- Proceso de Atencién a la Ciudadania, participa en las actividades de sensibilizacion y

10 Decreto Distrital 371 de 2010: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=40685&dt=S
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fortalecimiento del servicio a la ciudadania de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y otras
entidades distritales y nacionales.

La Subsecretaria de Gestion Corporativa - Proceso de Atencion a la Ciudadania, participo en
el segundo trimestre de la vigencia 2021, en las siguientes actividades:

N° Fecha Lugar Reunién
Microsoft Mesa de Trabajo "Evaluacién de Informe de Calidad y
1 31/05/2021 . . .
o5 Teams Oportunidad", liderada por la Secretaria General.
5 17/06/2021 Reunidn del Nodo Intersectorial de Comunicaciones y Lenguaje

Plataforma | Claro de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.
Google Reunidn del Nodo Intersectorial de Capacitacién y Formacion

3 30-06-2021 de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

4. Elaboracion de informes de Atencion a la Ciudadania

La Subsecretaria de Gestion Corporativa, a través de Atencion a la Ciudadania, y en
cumplimiento del articulo 54 de la Ley 190 de 1995! y el literal h del articulo 11 de la Ley
1712 de 20142, 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 2021 se elaboraron y publicaron los informes:

¢ Informe de gestion de PQRS y de Atencion a la Ciudadania correspondiente al primer
trimestre de la vigencia 2021.

e Informes de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes, denuncias y felicitaciones correspondientes a los meses de abril, mayo y
junio de 2021.

Los informes se pueden consultar en el siguiente enlace:
http://sdmujer.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-par-
denuncias-solicitudes

Proyectd: Natalia Aguilera Quintero  Profesional Universitario - Subsecretaria de Gestion Corporativa
Revisé y Aprob6:  Dalia Inés Olarte Martinez ~ Subsecretaria de Gestion Corporativa.

111 ey 190 de 1995: http://www.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=321

12 ey 1712 de 2014: https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=56882
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