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Introduccién

Durante la vigencia 2026 el proceso de Atencion y Relacion con el Ciudadano a través de
su estrategia de servicio garantiza el cumplimiento de los derechos y deberes de los
ciudadanos y facilita la participacion de la ciudadania para el acceso a informacion y
Sservicios.

Este informe presenta los resultados correspondientes a la gestion de PQRSDF del mes de
febrero 2026. En su contenido se relacionan datos asociados al total de peticiones
recibidas, canal de ingreso, tipologia de las solicitudes, traslados a otras entidades, tipo de
peticionarios, gestion de PQRSDF por dependencias, estado de las solicitudes y acciones
gestionadas durante el mes.
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1. Total de peticiones ciudadanas recibidas

En febrero se recibieron 1.786 peticiones ciudadanas. El 77,37% fue gestionado
directamente por la Entidad mediante oficio (76,37% con respuesta directa por ser
competencia® de la Entidad y 0,95% trasladadas a entidades nacionales). El 11,87% se
traslad6 a entidades distritales por no ser competencia, y el 10,81% se cerr6 por motivos
como no competencia, no peticion, desistimiento o vencimiento de términos.

Gréfica 1. Peticiones ciudadanas recibidas
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Fuente, reporte Secretaria General y matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

2. Peticiones por canal de ingreso

Porcentaje de participacion

De acuerdo con la Tabla 1, la mayoria de las peticiones ciudadanas (60,85%) se
gestionaron a través de canales no presenciales, principalmente mediante la plataforma
web. Los canales presenciales representaron el (39,15%), destacandose las solicitudes por

escrito.

Tabla 1 Peticiones ior canal de inireso

Canales no presenciales 830 60,85%
Web 535 39,22%

E-mail 223 16,35%

Teléfono 67 4,91%

Redes sociales 5 0,37%
Canales presenciales 534 39,15%
Escrito 515 37,76%

Buzon 13 0,95%
Presencial 6 0,44%

Fuente, reporte Secretaria General y matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

1 Competencia: La palabra ‘competencia’ se refiere al tema que le corresponde atender a la Entidad.
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3. Peticiones por tipologia

De las 1.364 peticiones recibidas, la mayoria fueron Derechos de Peticion de Interés
Particular (57,18%) y Derechos de Peticion de Interés General (37,98%). Las demas
solicitudes, como felicitaciones, reclamos, quejas o denuncias, representaron el 4,84% del
total. Esto muestra que la mayor parte de la interaccién de la ciudadania con la Entidad esta
relacionada con solicitudes directas de informacion o atencion a casos especificos.

Tabla 2. Tipo de peticiéon

Derecho de peticion de interés particular 780 57,18%
Derecho de peticion de interés general 518 37,98%
Felicitacién 21 1,54%

Queja 14 1,03%

Reclamo 11 0,81%

Solicitud de acceso a la informacién 10 0,73%
Solicitud de copia 7 0,51%

Denuncia por actos de corrupcion 2 0,15%
Sugerencia 1 0,07%

Fuente, reporte Secretaria General y matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
4. Principales dependencias encargadas de dar tramite a las PQRSDF

La mayoria de las solicitudes el (84,21%) fueron atendidas por cinco dependencias
principales, especialmente el Equipo de Cdadigo de Seguridad y Convivencia, la Dir. de
Seguridad, la Dir. de Prevencion y Cultura Ciudadana, la Dir. de Acceso a la Justicia y la
Dir. de Céarcel Distrital. El resto de las solicitudes se distribuy6 entre otras areas con una
menor participacion, reflejando que la mayor parte de la atencién esta concentrada en
temas de convivencia, prevencion, seguridad y casas de justicia.

Gréfica 2, Principales dependencias que gestionan peticiones
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Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
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5. Estado de las PQRSDF

Durante el mes se recibieron 1.364 peticiones ciudadanas, y se han gestionado 99,93%
de estas, el (0,07%) 1 peticion se encuentra pendiente fuera de términos, y (0,22%) 3
peticiones se contestaron fuera de los términos legales.

llustracion 1, Estado a la fecha de las peticiones

Total, de peticiones

1364 ‘
100% My ool

Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

Peticiones
resueltas: 1.363

6. Peticiones ciudadanas respondidas fuera de términos

De las 1.364 peticiones recibidas, 3 solicitudes (0,22%) fueron respondidas fuera de
los términos de ley. Aunque la cifra es menor, y representa una mejora frente a la gestion
del mes anterior, es necesario fortalecer los procesos internos para lograr el cumplimiento
del indicador legal del 100%.

7. Tiempos de respuesta de las PQRSDF

A continuacién, se presentan los tiempos de respuesta de las PQRSDF por dependencia,
con el fin de evidenciar el comportamiento institucional frente a la oportunidad y eficiencia
en la gestién de estas solicitudes.

Tabla 3, Tiempo de respuesta de las PQRSDF por dependencia

Direccién de Seguridad 290 - - - 8
Direccién Carcel Distrital 217 - - - 5
Direccién de Prevencion y 213 ) . )
Cultura Ciudadana
Cddigo de Seguridad y
Convivencia 199 ) ) ) 5
Oficina Centro Comando,
Control, Comunicaciones y 196 1 - 1 9
Computo C-4
Direccién de_A_cceso ala 142 . ) ) 10
Justicia
Subsecretarla_de S_egurldad y 45 . ) ) 1
Convivencia
Subsecretaria de Gestién
o 15 - - -
Institucional
Direccion de Gestiéon Humana 10 - - -
Oficina de Control Disciplinario 8 . ) )
Interno
Subsecretaria de Acceso a la
- 5 - - - 8
Justicia
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INFORME DE PQRSDF FEBRERO 2026

Direccion Juridica y Contractual 4 1 - 11
Direccion de Recursos Fisicos 4 ) ) i 3
y Gestiéon Documental
Oficina de Andlisis de
Informacion y Estudios 3 - - - 8
Estratégicos
Direccion de Tecnologias Y 2
. > - - - -4
Sistemas de la Informacion
Oficina de Andlisis de
Informacion y Estudios 2 - - - 5
Estratégicos
Oficina Asesora de
e 1 - - - 12
Comunicaciones
Direccion de Bienes para la
Seguridad, Convivencia y 1 - - - 12
Acceso a la Justicia
Direccion de Operaciones para
L 1 - - - 7
El Fortalecimiento
Direccion de Responsabilidad 1 ) . ) 12
Penal Adolescente
Subsecretaria de Inversiones y
Fortalecimiento de 1 - - - 1
Capacidades Operativas
Oficina Asesora de Planeacion 1 - - - 8
Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
8. Comportamiento mes a mes
Grafica 3, Comportamiento enero — febrero 2026
No. de peticiones y promedio de respuesta 2026
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Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

9. Traslados efectuados por la SDSCJ

Durante el periodo reportado, el proceso de Atencion y Relacion con el Ciudadano
(ARC) gestion6 un total de 1.234 traslados, correspondientes a 769 peticiones.

9.1. Clasificacién de las Peticiones Trasladadas

No competencia de la Entidad: 229 peticiones

o Traslados a entidades distritales (212 peticiones): Se gestionan desde el inicio
para enviar la solicitud de manera agil y evitar tramites innecesarios en la Entidad.

¥
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o Traslados a entidades nacionales con oficio (17 peticiones): Se envian
mediante oficio a la entidad nacional responsable y se informa al ciudadano que su solicitud
fue remitida para su tramite.

Competencias compartidas con otras entidades del Distrito: 540 peticiones
En estos casos, la Entidad atiende la parte de la solicitud que le corresponde, mientras que
el resto se deriva a la entidad distrital responsable.

9.2. Tiempo de gestion de traslado

En el mes se realizaron 1.198 traslados (97,08%) en un rango de 1 a 5 dias hébiles, lo
cual refleja un alto nivel de eficiencia operativa. De estos, 1152 traslados (93,3%) se
gestionaron en solo 1 dia habil, lo que indica una respuesta casi inmediata en la mayoria
de los casos.

Los traslados realizados en 2 a 5 dias habiles representan solo el 3,73% y 36 traslados
(2,92%) superaron los 5 dias habiles, estos pueden corresponder a traslados por no
competencia hacia Entidades Nacionales, lo que requirid la emisién de un oficio de traslado
y la correspondiente comunicacién al ciudadano.

Tabla 4, Dias habiles de gesti6n de traslados

Grupol 1198 97,08%
1 1152 93,35%
2 16 1,30%
3 10 0,81%
4 7 0,57%
5 13 1,05%
Grupo?2 36 2,92%

Fuente, reporte Secretaria General y matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
9.3. Principales Entidades Distritales a las que se les dio traslado

Durante el periodo evaluado, se realizaron un total de 1.234 traslados de peticiones
ciudadanas, los cuales fueron enviados hacia diferentes entidades del orden distrital vy
nacional, de acuerdo con sus competencias.

llustracion 2, Principales Entidades a las que se les dio traslado
Ve % e Y *
* ** ** * A

Secretaria de

Secretaria de Secretaria de et e Secretaria de Movilidad

Integraciéon Social Ambiente e Salud

Fuente, reporte Secretaria General, 2026
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El 65,24% de los traslados se concentraron en cinco entidades principales, reflejando una
alta recurrencia de peticiones relacionadas con gobierno, salud, ambiente, integracién
social y movilidad. La Secretaria Distrital de Gobierno fue la principal receptora, con el
31,04%, dado su rol articulador en temas de locales. El 34,76% restante se dirigié a otras
entidades nacionales y distritales, evidenciando la diversidad tematica de las solicitudes
y la necesidad de una coordinacion institucional permanente.

10. Peticionarios identificados y an6nimos

Si bien, las respuestas de las peticiones deben ser resueltas a un ciudadano en patrticular,
existen algunas peticiones que, por diferentes razones, prefieren hacerlo de manera

anonima.
Gréfica 4, Tipo de peticionario
Tipo de peticionario
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Fuente, reporte Secretaria General, 2026

Para el presente mes se recibieron 392 (28,74%) peticiones andnimas, en la
clasificacion de personas Naturales, se registraron 899 ciudadanos identificados,
representados en un 65,91% del total de las peticiones y en Personas Juridicas y
establecimientos comerciales, 73 aportando un 5,35% de las solicitudes.

11. Recomendaciones de la ciudadania

Para el periodo del presente informe, se registraron (13) buzones con las siguientes
teméticas asociadas:

Tabla 5, Temas relacionados por la ciudadania en el buzon

SEGURIDAD EN ENTORNOS 6 46.15%
EXPENDIOS Y MICROTRAFICO 3 23.08%
HABITANTE DE CALLE 1 7.69%
NORMATIVIDAD DE LA LINEA 123 1 7.69%
ASUNTOS ADMINISTRATIVOS 1 7.69%
FUTBOL 1 7.69%

Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
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Durante el mes de febrero la ciudadania registré 1 sugerencia dirigida a la Entidad en el
subtema seguridad en entornos, relacionada al Cédigo Nacional de Policia, con respecto a
algunas contravenciones a la cultura ciudadana que genere el impedimento de acceder a
beneficios econdmicos, educativos, culturales, etc.

Grafica 5, Temas relacionados en las sugerencias ciudadanas

Temas relacionados en las Sugerencias febrero
2026

SEGURIDAD
EN
ENTORNOS
100%

Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

Para el mes de febrero 2026, la recepcion de dicha recomendacion ciudadana se
presenté mediante el canal Web:

Tabla 6, Canal de recepcién recomendaciones ciudadanas

Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026

En este mismo periodo, se recibié un total de (14) quejas, de las cuales (10) estan
relacionadas a la atencion recibida mediante los diferentes canales de atencion y sus
operadores de servicio con las siguientes teméaticas; Casas de justicia (5), linea 123 (2),
Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor (3). Por otra parte,
(3) se consideran dentro de las solicitudes de trazabilidad misional (uso del suelo) y 1
peticion bajo el subtema de asuntos administrativos.

Tabla 7, Temas relacionados en las quejas

Casas de justicia
Asuntos administrativos
Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor
Eficiencia del servicio
Usos del suelo

RINfw|lw|ol

Fuente, Matriz de trazabilidad SDSCJ, 2026
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INFORME DE PQRSDF FEBRERO 2026
12. Acciones Gestionadas

La gestion conjunta del proceso de Atencion y Relacion con el ciudadano y el Defensor del
Ciudadano de la entidad, promueven la contestacion oportuna de las PQRSDF en los
tiempos de ley establecidos y realizan de manera constante las siguientes acciones de
mejora:

v Mesas de trabajo con las dependencias que presentan mayor numero de PQRSDF
extemporaneas, para garantizar la atencioén oportuna y cierre en los sistemas Bogota
Te Escucha y SIGA.

v' Alertas de seguimiento semanal enviadas a las dependencias que presentan peticiones
ciudadanas con los términos de ley proximos a vencer y vencidos, a través del correo
del Defensor del Ciudadano.

v'Alertas automaticas del sistema enviadas al correo de las peticiones proximas a vencer
y vencidas, de forma diaria en los dias habiles.

v' Acompafiamiento y apoyo por parte del Proceso ARC a las dependencias que
responden PQRSDF para garantizar el correcto manejo del BTE y el sistema de gestion
documental SIGA.

v" Asignacion de una persona del Equipo ARC a la Oficina C4 para su seguimiento y
apoyo al plan de mejora.

v' Gestion de soluciones tecnoldgicas para mejorar y facilitar la atencién interna.
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