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La salud

es de todos




Compromiso Institucional

El Invima, consolida el compromiso con las acciones de optimizacibn de procesos, tramites
institucionales, el establecimiento de canales a través de los cuales se fomente la participacion y el
control ciudadano de las acciones de cara a la transparencia y la generacién de la legitimidad del

Instituto como agencia sanitaria.
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Ley 1437 y la ley 1755 de 2015




Comparativo solicitudes recibidas
anos 2016 a 2019

( En el segundo trimestre del afio 2019, el Invima gestioné un total de 6.498 solicitudes. Es importante resaltar que se presenté un
incremento del 10%, que representan 605 solicitudes mas, en relacién con el afio inmediatamente anterior.



Numero de solicitudes recibidas

Discriminado por tipo de solicitud
(enero —junio 2019)
Total: 6.498

Derechos de Peticion Particular, General

y Consulta _72%

4.707 Solicitudes

0/ Denuncias
.Z_l& 1.336 Solicitudes

‘ La informacion consolidada durante el segundo trimestre del afio 2019, permitid identificar que el 72% (4.707 solicitudes),
corresponden principalmente a peticiones de interés particular, general y consultas de la ciudadania, siendo esta la tipologia méas
utilizada. Por otra parte, en relacion con las denuncias, estas representan un 21% (1.336 solicitudes), las peticiones de informacion
con un 5% (298 solicitudes) y las quejas, reclamos y sugerencias con un 2% (157 solicitudes).




Comparativo solicitudes recibidas
Total 2019: 6.498 - Total 2018: 5.893

Transcurrido el segundo trimestre del afio 2019, se evidencié un
incremento del 10% (605 solicitudes)
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€ Comparativo de solicitudes 2019 — 2018:

La relacion comparativa entre los afios 2019 y 2018, arrojé un incremento principalmente en las solicitudes relacionadas con los derechos de peticién de
consulta con un 399% (679 solicitudes), los derechos de peticion de congresista con un 240% (12 solicitudes), las denuncias de ilegalidad con un 166%
(133 solicitudes), los derechos de peticion de informacion con un 78% (131 solicitudes), los reclamos con un 8% (1 solicitud), las sugerencias con un
39% (12 solicitudes), las quejas con un 19% (16 solicitudes) y los derechos de peticion particular con un 6% (208 solicitudes). De otra parte se observé
el decrecimiento de las denuncias sanitarias con un 34% (572 solicitudes menos) y los derechos de peticién general con un 13% (15 solicitudes menos).



Analisis de resultados 2019

Durante el primer semestre del afio 2019, el

Invima gestion6 un total de 6.498 solicitudes.

Es importante resaltar que el tiempo

14 promedio de la respuesta emitida al

Dias ciudadano, conforme a las solicitudes es de
Habiles 14 dias habiles promedio.

La eportunidad en la respuesta gue se
logro durante’ el segundoe trimestre del
anoe 2019 fue del




PQRDS

Direccion de medicamentos y productos biolégicos

Direccion de alimentos y bebidas

Direccion de dispositivos médicos y otras tecnologias
Direccion de operaciones sanitarias

Direccion de cosméticos, aseo, plaguicidas y prod.
Grupo de talento humano.

Oficina de atencion al ciudadano.

Direccion general

Grupo de unidad de reaccion inmediata

Oficina asesora juridica

Direccion de responsabilidad sanitaria.

Secretaria general

Oficina de laboratorios y control de calidad.

Grupo de tesoreria.

Grupo de control disciplinario interno.

Oficina de control interno

Oficina de asuntos internacionales.

Oficina asesora de planeacion

Grupo de gestion administrativa.

Oficina de tecnologias de la informacion.
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& 53 Solicitudes direccionadas por dependencia
@ 40 Enero —junio de 2019
@ 27 Total: 6.498 solicitudes
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@ Solicitudes por direccion - 2019:

Entre las direcciones de Medicamentos, Alimentos, Dispositivos Médicos, Operaciones Sanitarias y cosméticos, se consolida el 86% de la

gestiéon adelantada a las PQRDS.
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Analisis por canal

Enero —junio de 2019
Total: 6.498 solicitudes

Telefonico
0,37%

Correo electronico
14%

Formulario Web
19%

Presencial
60%




PQRDS

CONTRA FUNCIONARIO 27
INCONFORMIDAD CON EL TIEMPO DE ESPERA EN LA ATENCION
INCONFORMIDAD CON VISITA DE INSPECCION

ATENCION TELEFONICA
SERVICIO PRESTADO

Analisis de las quejas
Total: 100

ES UNA CONSULTA

INCONSISTENCIAS EN LA NOTIFICACION

SERVICIO DE CHAT

DEMORA EN TRAMITE

EXIGENCIA DE DERECHOS DE FUNCIONARIOS DE CARRERA
ATENCION EN EL MODULO DE AUTOMATICOS-MEDICAMENTOS
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION SUMINISTRADA

PROBLEMAS CON EL ACCESO A LA PAGINA WEB

ES UNA DENUNCIA

POR MEDIDAD SANITARIA

ATENCION PRESTADA

POR LA RESPUESTA EMITIDA POR EL INVIMA

CONTRA PROCESO DE CONTRATACION

POR LA IMPLEMENTACION DE TABLETS EN LAS VISITAS
IMPOSIBILIDAD DE ACCESO A LA PAGINA WEB

INCONVENIENTES AL INGRESO DEL LINK DE FARMACOVIGILANCIA
ERROR EN CONSULTA DE RADICADO
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Estas solicitudes hacen referencia a la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con la
conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.



PQRDS Analisis de los reclamos

Total: 14
SOLICITUD DE ACLARACION DE RESPUESTA 4
ES UNA PETICION p)
SERVICIO PRESTADO 1
SOLICITUD DE REVOCATORIA DE UN AUTO 1
| |
ATENCION TELEFONICA 1 ‘
| |
ES UNA CONSULTA 1 ‘
| |
POR LA PERDIDA DE DOCUMENTOS A TRAVES DE COURIER 1
| |
DEMORA EN TRAMTE 1

Estas solicitudes hacen referencia a la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con la
conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.



PQRDS

Punto de recepcion de las sugerencias
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Enero —junio 2016

Analisis de las sugerencias

Gtt occidente 2; 3

Gtt occidente 1, 3
Gtt centro oriente 1; 3

Puerto de Cartagena ; 12

Ofi. Atencion al Ciudadano; 20

Total: 43




PQRDS Analisis de las sugerencias
Total: 43

ES UNA CONSULTA 8
ES UNA QUEJA - MEJORAR EL SERVICIO 5
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD AL SISTEMA INVIMA - PUERTOS 4
REVISAR EL SERVICIO DE LA LINEA TELEFONICA E]
ES UNA FELICITACION
SOBRE PRECIOS DE LOS MEDICAMENTOS
INSTALACION DE SISTEMA DE TURNOS
SOBRE LA ACTUALIZACION DE LA PAGINA WEB
HABILITAR FIRMA DIGITAL PARA FUNCIONARIOS
REVISION DEL FORMATO DE REACTIVOVIGILANCIA
INCLUIR EN LOS REQUISITOS DE LOS TRAMITES LOS RELACIONADOS CON....
PROTEGER MAS LOS RECURSOS NATURALES
SOLICITUD DE CAMBIO DE SILLAS
PLAN DE CONTINGENCIA CUANDO FALLE EL APLICATIVO INVIMA
INCLUIR LISTA DE PRODUCTOS PUBICITADOS EN INTERNET QUE NO...
NO USAR VARSOL EN EL ASEO DE LOS BANOS
HABILITAR WIFI EN EL INVIMA
MEJORAR LOS ENLACES DE ALIMENTOS DISPONIBLES EN LA PAGINA WEB
ES UNA PETICION
SUGERENCIA DE NUEVA TARIFA
AMPLIAR LA DISPONIBILIDAD DE PERSONAL EN LA ATENCION
DEMORA EN TRAMITE
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Estas solicitudes hacen referencia a la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con la
conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.



Accliones de mejora

Verificacion y
Entrenamientos seguimiento de la
para el atencion brindada
rortalecimiento de por el Invima a
laGestion de las traves del canal
PQRDS telefonico y el
servicio de chat

Ejecucion del proyecto para
el funcionamiento de la
nueva herramienta para la
gestion de las PQRDS




