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INFORME ANUAL DE GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS

BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS

PERIODO REPORTADO: 01/01/2020 a 31/12/2020

1. Presentacion

Teniendo en cuenta que el Instituto Distrital de Ciencia, Biotecnologia e Innovacion-IDCBIS
en Salud-IDCBIS es una entidad vinculada al Sector Salud del Distrito, se incluyd desde el
19 de abril de 2018 al Instituto en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas-Bogota Te Escucha, con el fin de garantizar la gestién efectiva y oportuna de
las peticiones interpuestas por los usuarios externos y grupos de interés.

En cumplimiento con lo establecido en el Articulo 11, literal h) de la Ley 1712 de 2014 “Por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones” y Articulo 52 del Decreto 103 de 2015 “Por
el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, el
IDCBIS realiza la publicacién de este informe que contiene el analisis de las peticiones
ciudadanas (Consulta, denuncia por actos de corrupcidn, derecho de peticion de interés
general o particular, felicitacion, queja, reclamo, solicitud de acceso a la informacion,
solicitud de copia, sugerencia) recibidas entre el 01/01/2020 y 31/12/2020 mediante los
diferentes canales de comunicacion establecidos y gestionadas mediante Bogota Te
Escucha.

1.1 Objetivo del informe

Informar la gestion realizada por el area de Aseguramiento de la Calidad correspondiente
a la recepcion, tramite y cierre de peticiones de origen ciudadano en el IDCBIS mediante la
herramienta virtual Bogota Te Escucha durante la vigencia 2020.
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2. Reporte técnico de actividades, avances y resultados
2.1 Canales de comunicacién

Durante el periodo comprendido entre 01/01/2020 a 31/12/2020, el IDCBIS gestioné un
total de 101 peticiones de origen ciudadano recibidas a través de los canales de
comunicacion establecidos, como son: Bogota Te Escucha, correo electrénico, redes
sociales (cuentas oficiales Instituto), medio escrito, llamada y suscritas de manera
presencial, las cuales fueron registradas y tramitadas en Bogota Te Escucha.

Se relaciona en la Figura 1, la cantidad de peticiones recibidas discriminando los canales
de comunicacion:
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Figura 1. Canales de comunicacion para la recepcion de peticiones

Fuente. Consolidado de recepcién, tramite y clerre de peliciones (enero a diciembre de 2020)

El canal de comunicacion mas empleado para interponer peticiones al IDCBIS corresponde
a Bogota Te Escucha-Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas con 75
peticiones correspondiente al 74,2%, seguido por correo electrénico con 16 peticiones
correspondiente al 15,8%, redes sociales con 8 peticiones correspondiente a 7,9% y medio
escrito con 2 peticiones correspondiente a 1,9%. No se presentaron peticiones mediante
llamadas y notificacion presencial.

2.2 Tipologias de peticion

La peticién corresponde a cualquier consulta, denuncia por actos de corrupcion, derecho
de peticion de interés general o particular, felicitacién, queja, reclamo, solicitud de acceso a
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la informacién, solicitud de copia, sugerencia que presentan los ciudadanos ante el IDCBIS.
Se relaciona a continuacion, la cantidad de peticiones recibidas segun la clasificacion
establecida por Bogota Te Escucha y la Ley 1755 de 2015 (Figura 2):

Derecho de peticion general |
|
Queja
Reclamo
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Sugerencia |
Consulta |
Solicitud de copia
Solicitud de acceso informacién

Felicltacion

Figura 2. Cantidad de peticiones gestionadas segun tipologia

Fuente. Consolidado de recepcion, tramite y cierre de peticiones (enero a diciembre de 2020)

Del total de 101 peticiones ciudadanas recibidas durante el periodo en mencién, 41
peticiones se clasifican como derecho de peticion de interés particular representando el
40.5% del total, siendo esta tipologia la mas recurrente durante el periodo; seguido por 24
peticiones clasificadas como queja con 23.7% del total de peticiones recibidas y 18
consultas correspondiente a 17.8%.

En cuanto a solicitud de acceso a la informacion, se recibieron 9 peticiones representando
el 8.9%, 4 peticiones clasificadas como derecho de peticion de interés general
correspondiente a 3.9%, 2 peticiones clasificadas como sugerencia correspondiente a
1.9%; finalizando con 1 peticion para reclamo y solicitud de copia, que representan un 0.9%
cada una.
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2.3 Traslados a otras entidades

Posterior a la recepcién de las peticiones, Aseguramiento de la calidad del IDCBIS, revisa
las peticiones para determinar si es competencia o no del Instituto dar respuesta al
requerimiento.

Como se muestra en la Figura 3, de las 101 peticiones recibidas, 10 peticiones fueron
trasladas a las entidades competentes de proyectar respuesta al peticionario dentro del

tiempo establecido de 5 dias, lo anterior corresponde al 9.9 % del total de peticiones
recibidas.

Por otro lado, se realizé cierre por no competencia a 15 peticiones, correspondiente al 15%
del total; esto sucede cuando al recibir una peticion por el sistema en la que el IDCBIS no
tiene competencia para dar respuesta y se evidencia en el sistema que la peticion ya es de
conocimiento por parte de la(s) entidad(es) competente(s) para dar respuesta.

= Traslado por competencia & Competencia del IDCBIS = Cierre por no competencia

Figura 3. Porcentaje de peticiones trasladas

Fuente. Consolidado de recepcion, tramlte y cierre de peticiones (enero a diciembre de 2020)

Los traslados por no competencia se realizaron mediante Bogota Te Escucha, ya que
ademas de ser un canal de comunicacion entre los ciudadanos y las entidades del distrito,
facilita también la comunicacién entre las entidades que hacen parte del sistema.

2.4 Tiempo promedio de respuesta a las peticiones

De acuerdo al Decreto Presidencial 491 de 2020: “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencién y la prestacién de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones ptblicas y se toman medidas
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para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecol6gica”, en el
Articulo 5, a partir del 28 de marzo de 2020 se amplian los términos para atender las
peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la Emergencia Sanitaria,
es asi que, toda peticién debera resolverse dentro de los treinta dias siguientes a su
recepcion.

A continuacion, se presenta en la Tabla 1 el tiempo promedio de respuesta de las peticiones
segun la tipologia, teniendo en cuenta los tiempos establecidos segin la Ley 1755 de 2015
en las peticiones recibidas hasta el 27 de marzo de 2020; posterior a esta fecha, se aplica
el tiempo establecido en el Decreto Presidencial 491 de 2020.

Tabla 1

Tiempo promedio de respuesta a las peticiones

MV
Ve[SV =

ERAVIINGIS DIAS BV ESS
((BJASH z

Del 01/01/2020 a 27/03/2020

Consulta \ 30 1.3
Derecho de peticion de interés general 15 5
Derecho de peticion de interés particular 15 10.25
Queja 15 9.25
Reclamo 15 8
Sugerencia 15 No se gestionan sugerencias en
_este periodo |
Felicitacion 15 No se gestionan felicitaciones en
este periodo
Solicitud de acceso a la informacién 10 8
Solicitud de copia 10 4

Desde el 28/03/2020 a 31/12/2020
Consulta | 30 8.3
Derecho de peticion de interés general l 30 10.5
Derecho de pehcnon de mteres particular | 30 11.7
' Queja ‘ 30 11.25
Reclamo 30 8
Sugerencia 30 105
| Felicitacién 30 7
Solicitud de acceso a la informacién 30 9.6
Solicitud de copia 30 4
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Fuente. Consolidado de recepcion, tramite y cierre de peticiones (enero a diciembre de 2020)

Durante la vigencia 2020, se evidencié cumplimiento de los tiempos de respuesta con un
porcentaje de 99% de oportunidad. Se reflejo incumplimiento en el tiempo de respuesta
para una peticién correspondiente a 0.9% del total de peticiones, especificamente la
peticion No. 98742020 debido a que para dar respuesta se requeria tomar decisiones
previas en cuanto a la implementacion del programa integral de proteccién de datos
personales y establecer cronograma de actividades.

Con el fin de eliminar las causas asociadas a este incumplimiento, se establecié un plan de
mejora cuyas acciones fueron eficaces puesto que no hubo recurrencia de la no
conformidad durante el afio 2020.

Cabe resaltar que, a pesar de la declaratoria de emergencia sanitaria emitida por el
Gobierno Nacional en marzo del 2020, el IDCBIS con oportunidad y eficiencia dio respuesta
atodas las peticiones recepcionadas entre abril y diciembre dentro de tiempos promedio de
8.98 dias habiles, en atencion al cumplimiento de antes de 15 dias habiles.

2.5 Solicitudes de acceso a la informacién

En cumplimiento con el Articulo 52 del Decreto 103 de 2015 “Informes de solicitudes de
acceso a informacion”, se presenta la relacién de las solicitudes de acceso a la informacién
recibidas durante el afio 2020 discriminados de la siguiente manera:

v Nuamero de solicitudes recibidas
Se recibieron 8 peticiones clasificadas como solicitud de acceso a la informacion.
v Namero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion:

De las 9 solicitudes de acceso a la informacion, 3 fueron trasladadas mediante Bogota Te
Escucha-Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas a otras entidades
puesto que, al revisar el contenido de la peticién, se evidencié que no era competencia del
IDCBIS proyectar respuesta.

v Tiempo de respuesta a cada solicitud:

Segln lo establecido en la Ley 1755 de 2015, el tiempo de vencimiento de términos para la
solicitud de acceso a la informacién es de 10 dias habiles. Teniendo en cuenta lo antericr,
se relaciona en la Tabla 2, el tiempo de respuesta para cada solicitud.
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Tabla 2

BOGOTN

Tiempo de respuesta-Solicitud de acceso a la informacién

16742020

|

Solicitud de
accesoala
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No aplica. Cumple con los tiempos establecidos
en la Ley 1755 de 2015

entidad competente.

informacién 1

2 98742020 | Solicitud de 17 | Con el fin de eliminar las causas asociadas a ‘
acceso a la este incumplimiento, se establece plan de
informacion mejora cuyas acciones fueron eficaces |

puesto que no hubo recurrencia de la no ‘
conformidad durante el ano 2020

3 127762020 | Solicitud de 1 | Cumple con los tiempos establecidos en la
accesoala | Ley 1755 de 2015
informacién |

4 429562020 | Solicitud de No aplica | Se determina que no es competencia del
acceso ala IDCBIS dar respuesta, por lo tanto, se hace |
informacion traslado mediante Bogota Te Escucha a la

entidad competente. .

5 413442020 | Solicitud de No aplica = Se determina que no es compelencia del 1
acceso ala IDCBIS dar respuesta, por lo tanto, se hace [
informacién traslado mediante Bogota Te Escucha a la

entidad competente.
1462042020 | Solicitud de 5 | Cumple con el tiempo de respuesta
accesoala establecido en el Decreto 491 del 28 de
informacién marzo de 2020.

7 1895432020 | Solicitud de 15 | Cumple con el tiempo de respuesta
accesoala . eslablecido en el Decreto 491 del 28 de
informacion | marzo de 2020.

8 No aplica | Solicitud de 9 | Con el fin de proteger informacion sensible
accesoala y/o reservada de la ciudadania, asi como sus
informacién solicitudes, no se registra peticion en Bogota

Te Escucha.

Cumple con el tiempo de respuesta
establecido en el Decreto 491 del 28 de
marzo de 2020.

9 3471562020 | Solicitud de No aplica | Se determina que no es competencia del
accesoala IDCBIS dar respuesta, por lo tanto, se hace
informacion traslado mediante Bogota Te Escucha a la

Fuente. Consolidado de recepcion, tramite y cierre de peticiones (enero a diciembre de 2020)
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v Numero de solicitudes en las que se nego6 el acceso a la informacién

El IDCBIS no negé el acceso a la informacion a ninguna de las 9 peticiones.

Cordialmente,

3. Logros obtenidos durante el periodo reportado

v Gestion del 99% de peticiones con los criterios de calidad: Coherencia, claridad,
calidez y oportunidad en las respuestas proyectadas y comunicadas a los
peticionarios.

v Presentacién y envio de 12 informes de gestion de peticiones mediante la pagina
web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital de acuerdo con
los tiempos establecidos para la publicacion.

v Se inicia con la aplicacién de la encuesta para evaluar la satisfaccion de los
peticionarios en cuanto a la gestion de peticiones, obteniendo un 100% de
satisfaccion en cuanto a los criterios evaluados.

Proyecté: Catalina Bobadilla Henao-Profesional Aseguramiento de la Calidad
Reviso: Martha Yorleny Leguizamon- Profesional Especializada Gestor Planeacion y Control
Nancy Rey-Profesional Planeacién y Control /
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