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Doctor

JAVIER HUMBERTO GUZMAN CRUZ
Director General

INVIMA

ASUNTO: Informe de Atencion al Ciudadano PQRDS, segundo Semestre de 2016.
Cordial saludo,

Por medio de la presente me permito remitir el informe de Atencion al Ciudadano correspondiente
al segundo semestre de 2016. Una vez realizado el informe, se evidenciaron las siguientes
conclusiones y recomendaciones que se relacionan a continuacion:

Es importante que al momento de realizar la radicacién se tenga claridad en la definicién de
peticién, denuncia, queja, reclamo y sugerencia, con el fin de dar el tramite adecuado a las
mismas, atendiendo asi los tiempos de respuesta definidos para cada una de ellas. Se sigue
presentando incumplimiento en lo contemplado en el procedimiento “PROCEDIMIENTO PARA
LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS -
PQRDS” Cddigo: AIC-PQR-PR001 y la guia para la clasificacion de las denuncias, quejas,
reclamos y derechos de peticion, ya que se evidencié que de las 89 quejas, 9 son denuncias que
corresponden al 10%, y en los reclamos, son Peticion Particular: 4 (7%) del total de reclamos. Se
advierte que se contindan clasificando de manera errada las PQRSD, ésta situacion es reiterativa
ya que en los informes del primer semestre de 2016, primero y segundo semestre de 2015 se
enuncia.

De acuerdo a la informacién suministrada por la Oficina de Atencién al ciudadano, se observa
gue el canal menos utilizado es el telefénico con el 1%, esto debido a que comunicarse con el
Instituto por este canal contina siendo complicado, como lo demuestran las 8 quejas de los
usuarios presentadas en el segundo semestre 2016, que corresponden al 9%. Es importante
comparar este indicador con el primer semestre del 2017, debido a que en esta vigencia se estan
adelantado acciones para subsanar este inconveniente.

En cuanto a las inoportunidades en las respuestas a tramites, se observa que en el segundo
semestre de 2016 se presentaron 61 casos de PQRDS, 1% del total recibidas durante el periodo,
el mismo porcentaje del semestre anterior. Estos 61 casos no han sido remitidos al Grupo de
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Control Disciplinario Interno debido a la revision que se adelanta con la fuente del indicador, la
cual se encuentra documentada mediante la accién correctiva AIC-PQR-2016-AC-002.

Con respecto a las quejas presentadas por los ciudadanos: 1) contra funcionario se recibieron 27
quejas que representa el 30% del total. De las 27 quejas contra funcionario 10 fueron enviadas
a Control Disciplinario Interno, a 17 se les da respuesta en la Oficina del servidor publico, 2) Las
denuncias, que corresponde al 10%, se siguen clasificando mal, y 3) Quejas sobre la
imposibilidad de comunicacion telefénica, 8, que representan el 9% del total de las quejas. Se
observa que en las quejas el tema recurrente es contra funcionario, lo que puede afectar la
imagen institucional.

Con relacion especifica a los reclamos, se evidencia un incremento del 184% con relacion al
primer semestre del 2016, donde se observo que mayoria corresponden a la demora en el trAmite,
con el 63%, aqui solicitan impulso procesal e informacién sobre el estado del tramite. Segun
informacion suministrada por la persona encargada del PQRDS en la Oficina de Atencién al
ciudadano, se debi6 que en el mes de septiembre se presentaron inconsistencias con el aplicativo
de registros sanitarios, lo que ocasiond un reproceso aproximadamente de 20 dias de trabajo en
cada area misional.

Se reitera de nuevo la necesidad de actualizar el formato de Quejas y Reclamos que se encuentra
en la pagina web del Instituto, en el link
https://reactivoenlinea.invima.gov.co/pqr_web/corresp/radicar_queja.htm donde se observa que
su logo Institucional no corresponde al actual.

Con relacién a las 21 sugerencias recibidas, a 18 de ellas se les dio respuesta oportuna y de las
otras 3 no se evidencio su respuesta en este seguimiento.

Con relacion a las 27 quejas contra funcionario, 10 fueron enviadas a Control Disciplinario Interno
y se encuentran 5 en apertura de indagacion, 3 se anexaron a proceso, y en 2 casos se dictd
auto inhibitorio. Para las 17 quejas restantes contra funcionario, se dio respuesta en la Oficina del
servidor publico.

Cordialmente,

Original Firmado

NORMA CONSTANZA GARCIA RAMIREZ
Jefe Oficina de Control Interno

c.c. Doctora ROCIO DEL PILAR RUBIO VARGAS
Oficina de Atencion al Ciudadano

Proyect6: Carlos Andrés Gutierrez T
Profesional Universitario Oficina de Control Interno

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos — INVIMA
Carrera 10 N.°64/28

PBX: 2948700

Bogotd - Colombia 00!
www.invima.gov.co

¥ Iconfec

GP202-1 SC 7341 -1 CO-SC-7341-1



" TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

INTRODUCCION

De acuerdo al articulo 76 de la Ley 1474 de 2012 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica”, la Oficina de Control Interno dando cumplimiento a su funcion de vigilar que la atencion
al Ciudadano se preste de acuerdo con las normas legales vigentes, presenta este Informe
semestral al Instituto, teniendo en cuenta el siguiente alcance: El presente Informe de seguimiento
se realiza sobre las acciones y reportes ejecutados en el segundo semestre de 2016.

1. TRAMITES RECIBIDOS EN LA ENTIDAD

Durante el segundo semestre del afio 2016 fueron recepcionadas por parte del Instituto
5.012 PQRDS, discriminadas de la siguiente manera. En el periodo anterior se recibieron
3.077 PQRDS.

Total de PQRDS recibidas
Segundo semestre de 2016
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Gréafica No. 1 Total de PQRDS - Segundo Semestre 2016

2. TIPOLOGIA. De acuerdo a la clasificacion de los tramites recibidos en el segundo semestre
del 2016, se evidencio:

PETICIONES DE INTERES PARTICULAR. Como se observa los derechos de peticion
particular corresponden al 59.07% (2.961 solicitudes) del total de las PQRSD del segundo
semestre de 2016. Se observa un incremento en peticiones de interés particular del 89%.

Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia
PETICIONES DE INTERES
PARTICULAR 1.563 2.961 1.398 89%

DENUNCIAS: En el periodo comprendido entre los meses de julio a diciembre de 2016, se
recibieron 1.454 solicitudes que representan el 29.01% del total de solicitudes. Se observa
un incremento del 25% con relacion al | semestre de 2016.

Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia
DENUNCIAS 1.162 1.454 292 25%

PETICION DE CONSULTA: Con el 3.37% (169 solicitudes), a través de este derecho de
peticién, los usuarios realizaron consultas sobre los temas a cargo del Instituto durante el Il
Semestre de 2016. Se evidencia un incremento del 63%.
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Concepto

| semestre 2016

Il semestre 2016

Diferencia

% Diferencia

PETICION DE

104

169

65

63%

CONSULTA

PETICION DE INFORMACION
Este derecho de peticién representa el 2.51% (126 solicitudes) del total de las PQRSD
recibidas del Il semestre del 2016.

Concepto | semestre 2015 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia

PETICION DE

83 126 43 52%

INFORMACION

PETICION DE INTERES GENERAL: Este derecho de peticion representa el 2.31% (116
solicitudes) del total de las PQRSD recibidas en el segundo semestre del afio 2016. Se
evidencia un incremento del 274%.

Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia

PETICION DE

INTERES 31 116 85 274%

GENERAL

QUEJAS: En el segundo semestre del afio 2016, se recibieron por parte del Instituto, un total
de 89 solicitudes que representan el 1.77% del total. Se observa una disminucién del 7%

Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia

QUEJAS 92 89 6 7%

Instituto Nacio

Las quejas recibidas estan clasificadas asi:

1.- Contra funcionario: Durante el periodo se recibieron 27 quejas, que representa el 30% del
total.

2.- Denuncias: De las 89 quejas 9 son denuncias que corresponden al 10%, se evidencia que
se estéan clasificando mal.

3.- No es posible comunicacion telefénica con 8 quejas que representa el 9%.

4.- Inconformidad con el servicio prestado con 8 quejas que equivale el 9%

5.- Es una Peticion Particular se tienen 8 que equivale el 9%, se esté clasificando mal.

6.- Demora en trdmite con 6 quejas que equivale al 7%. Relacionada con el tiempo que se
tarda la finalizacion de un tramite.

7.- Demora en la atencion con 5 quejas que equivalen al 6%. Relacionada con el tiempo de
espera, ausencia del funcionario en hora de almuerzo y uso de celulares por parte de los
servidores publicos.

En cuanto a las acciones de mejora implementadas, La Oficina de Atencién al ciudadano
realizé el 27 de septiembre de 2016 retroalimentacion del servicio sobre el tema de quejas
de servicio a los servidores publicos que atienden al usuario en atencion al ciudadano,
ademas los dias 1, 2, 3, 8,9 y 10 de noviembre se realizaron capacitacion a los Grupos de
Trabajo Territorial GTT's, como tema se tuvo socializar el manual de atencién al ciudadano
y protocolos de atencién y atencién de PQRDS.
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RECLAMOS: En cuanto a las reclamaciones recibidas por el Instituto constituyen el 1,07%
(54 solicitudes) del total del Il semestre de 2016. Se evidencia un incremento del 184% de
acuerdo con la informacién suministrada por la persona encargada de PQRDS, se debi6 a
que en mes de septiembre se presentaron inconsistencias con el aplicativo de registros
sanitarios lo que ocasiond practicamente un reproceso de 20 dias de trabajo en cada area

misional.
Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia
RECLAMOS 19 54 35 184%

Los reclamos realizados por los ciudadanos son especialmente por:

1.- Demora en tramite 34 (63%), aqui solicitan impulso procesal e informacién del estado del
tramite.

2.- Es una Peticion Particular con 4 (7%) se observa que se esta clasificando como reclamo
una peticidn particular.

3.- Inconveniente en el envio de la notificacion con 3 (6%), donde la direccion no es la
correcta, el correo electrénico no corresponde y nunca llego la notificacion.

4.- Correccién a Documento Emitido con 2 (4%) donde se reclama la correccion de un registro
sanitario y el nombre del titular.

5.- Es una Denuncia con 2 (4%)

6.- Falla en el Aplicativo de Registros Sanitarios con 2 (4%) y una de cada una de las
siguientes situaciones: Acciones para el Cumplimiento de la Resolucion 2674 de 2013,
Reiteran solicitud de documentos ya anexados, Notificacion por aviso sin firma,
Inconformidad por el cierre de Planta de Beneficio, Solicitud de Aclaraciébn a Respuesta,
Inconformidad por la respuesta emitida por el Invima.

SUGERENCIAS: Se recibieron 21 sugerencias, que representan el 0.41% del total en el Il
semestre de 2016. Se observa una disminucion del 9% con relacion al | semestre de 2016.

Concepto | semestre 2016 Il semestre 2016 Diferencia % Diferencia
SUGERENCIAS 23 21 (-2) -9%
Durante el Il semestre del 2016 las sugerencias recibidas son:
Fecha Grupo Detalle Respuesta
) Nivel Central - icgil(s:;tr?) rg\élszeglicz)nr{gﬁgspasrz Se Qio respuesta el dia 13 de julio‘de 2016, informéandole que se adelanltallron las medidas
jul.-16 Ofi. Aten encuentra  con  las cas’illas pertinentes. Dentro de las medidas adoptadas se solicité a la Oficina Asesora de
' ' bloqueadas Planeacion el ajuste y desbloqueo del formato.
Se dio respuesta el dia 27 de julio de 2016, informandole la situacién fue analizada por
Sugiero  descentralicen  los parte de la Ofici_na c_i,e Atencion _aI (_Ziudadano. Dentro de las meqidas z_ido_ptadas se
) Nivel Central - | tramites y aprovechen el recurso encuentra la reallzacmn_ qg capgcnamones er_1’los Grupos_de_ Trabajo Tgrrltonal - Gtt's,
jul.-16 Ofi. Aten humano que tienen en otras en temas como‘la sen5|b|I_|za§:|on enla atencion y fortaleuAmlento della |nformaC|on que
' ' ciudades garanticen la unidad d_e criterio, en busca de mejorar la calldaq _de_ la informacion que se
suministra a los usuarios y garantizar la prestacion de un servicio integral.
Estas capacitaciones se adelantaron los dias 1, 2, 3, 8,9 y 10 de noviembre.
Solicita una reunién Podemos | El GTT's Centro Oriente 1 con sede en Bucaramanga remite sugerencia mediante
) Centro hac_er una reunion con el grupo | Radicado 16079348 del 27-07-2016 a la Direccion de Alimentos y Be_bidas por requerir
jul.-16 Oriente 1 sanitarios de alimentos y | de su apoyo e intervencion directa. Esta a su vez se envia a la Oficina de Atencion al
bebidas para que pueda exponer | Ciudadano de acuerdo al aplicativo de correspondencia. No se evidencia en el
con mas precisién mi caso? seguimiento la respuesta al usuario.
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Se dio respuesta el dia 22 de agosto de 2016, informandole la situacion fue analizada por
parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano. Dentro de las medidas adoptadas se
adelanto6 una revision al formato Unico de medicamentos, cédigo: ASS-RSA-FM004 — E3;
el cual solicita como documento requerido en el item 4: Oficio informando el Tipo de
. La solicitud de CVL automatico | certificacion requerida (Tipo OMS, CVL, En tramite de Renovacion) y las leyendas
ago.- | Nivel Central - | : - : . h s . 2 o
16 Ofi. Aten tipo OMS deberia requerir solo _espe_c!ales requerld_as expllcandp la finalidad ~de las mismas. Esta revision permitio
. . la carta identificar, que el mismo formulario, en la pestafia: formulario general, solicita al usuario
que precise el tipo de tramite. De igual forma, al final del mismo contempla un campo de
observaciones, que permite el ingreso de las leyendas especiales requeridas, por
consiguiente se solicit6 al area encargada el ajuste respectivo, adelantandose de
conformidad con lo sugerido.
Se dio respuesta el dia 22 de agosto de 2016, informandole la situacion fue analizada por
parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano. Dentro de las medidas adoptadas se
. Solicito nos asesoren sobre encuentra la realizacion de capacitaciones en los Grupos de Trabajo Territorial — Gtt’s,
ago.- | Nivel Central - P - e - o ) .
) tramites en la ciudad de en temas como la sensibilizacién en la atencion y fortalecimiento de la informacién que
16 Ofi. Aten. p . h L ] ] . 5
Medellin garanticen la unidad de criterio, en busca de mejorar la calidad de la informacién que se
suministra a los usuarios y garantizar la prestacion de un servicio integral.
Estas capacitaciones se adelantaron los dias 1, 2,3, 8,9 y 10 de noviembre.
Sugiero que cuando se realicen Se dio respuesta e_I c_ila 06 de sep_t!embre_de 2016, informandole la situacion fue analizada
. . por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano. Dentro de las medidas adoptadas se
ago.- | Nivel Central - | cambios de formato poner un licito fici d | on. | ision del dimi d
16 Ofi. Aten aviso grande y destacado en la solicité a nuestra Oficina Asesora, de Planeacion, la revision del procedimiento de
' ' o cambios documentales con el propésito de que los cambios adelantados a futuro, sean
pagina Web . . P
comunicados a través de nuestra pagina Web.
Se dio respuesta el dia 4 de octubre de 2016, informandole que se estan tomando
medidas en la realizacién de capacitaciones de sensibilizacion en la atencién al
ciudadano y estamos evaluando varios aspectos entre ellos el refuerzo de personal en
sep.- | Occidente 2 - | Inconformidad porque solo hay | busca de mejorar la calidad en la atenciéon que suministramos. Asi mismo, procuramos
16 Cali un funcionario atender la demanda de nuestros usuarios con el talento humano disponible y se cuenta
con otros canales de atencién a los cuales puede recurrir como son el chat, Linea
Gratuita: 018000122220 o al (091) 2948700 opcion 2; péagina web:
www.invima.gov.co/servicios de Informacién al ciudadano.
El GTT's Centro Oriente 1 con sede en Bucaramanga remite sugerencia mediante
sep.- Centro - L Radicado 16103331 del 29-09-2016 a la Oficina de Atencién al Ciudadano, por requerir
. Informacion sobre tramite : Lo - - .
16 Oriente 1 de su apoyo e intervencion directa. No se evidencia en el seguimiento la respuesta al
usuario.
El GTT's Centro Oriente 1 con sede en Bucaramanga remite sugerencia mediante
sep.- Centro Inconformidad con el servicio | Radicado 16104856 del 04-10-2016 a la Oficina de Atencion al Ciudadano, por requerir
16 Oriente 1 prestado de su apoyo e intervencion directa. No se evidencia en el seguimiento la respuesta al
usuario.
Se dio respuesta el dia 20 de septiembre de 2016, informandole la situacion fue analizada
. A ) por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano. Dentro de las medidas adoptadas se
sep.- | Nivel Central - | Organizar los tiempos de encuentra la realizacion de capacitaciones periédicas de sensibilizacion en la atencion y
16 Ofi. Aten. | espera para las correcciones fortalecimiento de la informacion que garanticen la unidad de criterio, en busca de mejorar
la calidad de la informacién que suministramos a nuestros usuarios. Asi mismo,
- - procuramos atender la demanda de nuestros usuarios con el talento humano disponible,
sep.- | Nivel Central - | Mejorar la espera en la sin embargo y en aras de mejorar nuestro servicio estamos evaluando varios aspectos
16 Ofi. Aten. prestacion del servicio entre ellos refuerzo de personal.
Se dio respuesta el dia 20 de septiembre de 2016. Dentro de las medidas adoptadas se
I L estan adelantando procesos de indole interno como el BPM (businnes process
Habilitar lineas de atencién para . h ) ; )
P L management) que permitan modernizar, implementar, ejecutar procesos y automatizar la
: todo el Pais y/o Oficina de - - Iy TR )
sep.- | Nivel Central - - f recepcion de la documentacion solicitada por el instituto; esto nos permite el desarrollo
) Atencion al ciudadano donde se - o o e f
16 Ofi. Aten. o P de soluciones tecnolégicas para facilitar la accesibilidad de nuestros usuarios y a su vez
agilicen el tramite en cuanto a la ; s ) P A .
AN, permita la radicacion de las diferentes solicitudes a través de la pagina web,
legalizacion de documentos o ; ) - e p
disminuyendo tiempos y costos para estos procesos a fin de garantizar un servicio mas
oportuno y eficiente.
. Aclarar el formulario de Se dio respuesta el dia 20 de septiembre de 2016. Dentro de las medidas adoptadas
sep.- | Nivel Central - IR, ) . o - 5
16 Ofi. Aten mo_dlflcacmn de alimentos en el d_entro de las med_lda_s adoptadas se solicitd a nuestra Oficina Asesora de Planeacion el
' ' ordinal 8 ajuste de formato indicado.
sep.- | Nivel Central - g[:e;rfslr?ﬂgﬁg 32 ?gg;?\;igtse Se dio respuesta el dia 20 de septiembre de 2016. Dentro de las medidas adoptadas se
16 Ofi. Aten. ) e ; solicité a nuestra Oficina Asesora de Planeacion el ajuste de formato indicado.
diagnéstico Invitro
Se dio respuesta el dia 09 de diciembre de 2016, manifestandole lo siguiente: En cuanto
a su comunicacion, atentamente le informo que esta situacion fue analizada por parte de
la Oficina de Atencion al Ciudadano, tomando las medidas pertinentes para evitar que
oct.- Nivel Central - | Solicito dos ventanillas para ver | situaciones asi se vuelvan a presentar, dentro de estas medidas se encuentra la
16 Ofi. Aten. expedientes realizacion de capacitaciones periédicas de sensibilizacion en la atenci6on y
fortalecimiento de la informacion que garanticen la unidad de criterio, en busca de mejorar
la calidad de la informacién que suministramos a nuestros usuarios. Asi mismo,
procuramos atender la demanda de nuestros usuarios con el talento humano disponible,
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sin embargo y en aras de mejorar nuestro servicio estamos evaluando varios aspectos
entre ellos refuerzo de personal.

Se dio respuesta el dia 13 de diciembre de 2016, En atencién a su comunicacion,
oct.- Nivel Central - | Mas personal en radicacion de respetuosamente le informo que la situacién fue analizada por parte de esta oficina,
16 Ofi. Aten. Alimentos tomando las medidas pertinentes. Dentro de las medidas adoptadas se solicité a nuestra
Oficina Asesora de Planeacion el ajuste y desblogueo de los formatos.

Se dio respuesta el dia 25 de octubre de 2016, manifestandole lo siguiente: En atencion
a su comunicacion, respetuosamente le informo que la situacion fue analizada por parte

oct.- Nivel Central - | Donde colocar los paraguas en | de esta oficina, tomando las medidas pertinentes. Dentro de las medidas adoptadas se

16 Ofi. Aten. la Oficina de Atencion solicité a la Oficina Administrativa, evaluar los costos y viabilidad de dispensadores de
bolsas plasticas para paraguas y minimizar los inconvenientes presentados por las
lluvias.

Se dio respuesta el dia 25 de octubre de 2016, manifestandole lo siguiente: En atencion
a su comunicacion, respetuosamente le informo que la situacion fue analizada por parte
de esta oficina, tomando las medidas pertinentes para evitar que situaciones asi se
vuelvan a presentar, dentro de estas medidas se encuentra la realizacion de
oct.- Nivel Central - | Mejorar la tecnologia del capacitaciones periddicas de sensibilizacion en la atencion y fortalecimiento de la
16 Ofi. Aten. sistema de radicacion informacion que garanticen la unidad de criterio, en busca de mejorar la calidad de la
informacién que suministramos a nuestros usuarios.

Asi mismo, procuramos atender la demanda de nuestros usuarios con el talento humano
disponible, sin embargo y en aras de mejorar nuestro servicio estamos evaluando varios
aspectos entre ellos refuerzo de personal.

Se dio respuesta el dia 09 de diciembre de 2016, manifestandole lo siguiente: En atencion
a su comunicacion, respetuosamente le informo que la situacion fue analizada por parte
de esta oficina, tomando las medidas pertinentes. Dentro de las medidas adoptadas se
solicit6 a la Oficina Administrativa, evaluar los horarios en los cuales se adelanta por parte
del personal de aseo, la limpieza de los bafios ubicados en la sala de espera de esta
oficina. Asi mismo, verificar alguna alternativa en torno a posibilidad de aumentar la
ventilacion en este punto.

Se dio respuesta el dia 09 de diciembre de 2016, manifestandole lo siguiente: En cuanto
a su comunicacion, atentamente le informo que esta situacion fue analizada por parte de
la Oficina de Atencion al Ciudadano, tomando las medidas pertinentes para evitar que
situaciones asi se vuelvan a presentar, dentro de estas medidas se encuentra la
realizacion de capacitaciones periédicas de sensibilizacion en la atenci6on y
fortalecimiento de la informacion que garanticen la unidad de criterio, en busca de mejorar
la calidad de la informacién que suministramos a nuestros usuarios. Asi mismo,
procuramos atender la demanda de nuestros usuarios con el talento humano disponible,
sin embargo y en aras de mejorar nuestro servicio estamos evaluando varios aspectos
entre ellos refuerzo de personal.

nov.- | Nivel Central - | Limpieza de los bafios ubicados
16 Ofi. Aten. en la Oficina de Atencién

nov.- Nivel Central -

16 Ofi. Aten. Mas personal en orientacion

Direccion de . . Se dio respuesta el dia 15 de noviembre de 2016, manifestandole lo siguiente: Se da
nov.- ] o Mejorar la tecnologia del T
16 Dispositivos sistema de radicacion respuesta a la sugerencia indicando que la plataforma se encentra de proceso de
Médicos actualizacion. (radicado saliente 16131658)

3. DIRECCIONAMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS. En el segundo semestre del 2016 se
recepcionaron un total de 5.012 solicitudes de PQRDS, de las cuales la Direccién de
Alimentos y Bebidas recibio 1.479 correspondiente al 29.51%, la Direccién de Medicamentos
y Productos Bioldgicos con 1.326 equivalente al 26.46%. Entre estas dos areas se concentra
el 55.97% de las solicitudes allegadas por la ciudadania.

4. SEGUIMIENTO A LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA. La Ley 1755 de 2015 establece
en su “articulo 14 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”.

En el segundo semestre del afio 2016, se presentaron 67 casos en los cuales se evidencio
respuesta fuera de los términos, asi:

Derecho de
Derechos de Peticion . Derec_h_o§ = Queja Denuncias de Derecho de Peticion
Particular DEMEES el ReEine llegalidad Peticion General Consulta
Informacién
29 23 3 1 4 3 1 3
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A continuacion se relacionan los tramites resueltos fuera del término, discriminados por area

responsale con su numero de radicado.

Mes Tipo de Tramite Direccion Radicado
Julio DERECHO DE PETICION CONSULTA DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 16080018
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD. H 16079138
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16074087
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16074091
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16074092
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16077840
Julio DERECHO DE PETICION PARTICULAR GRUPO TECNICO DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16078903
Julio QUEJA DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 16079929
Agosto DENUNCIAS DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16092602
Agosto DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 16081127
Agosto DERECHO DE PETICION INFORMACION DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16085387
Agosto DERECHO DE PETICION INFORMACION GRUPO DE APOYO A NARINO 16092812
Agosto DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16082574
Agosto DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE RESPONSABILIDAD SANITARIA 16092325
Agosto DERECHO DE PETICION PARTICULAR GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 3 16086857
Agosto QUEJA DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 16084174
Septiembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16097097
Septiembre DENUNCIAS DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 16098156
Septiembre DERECHO DE PETICION GENERAL GRUPO DE INFORMATICA 16098335
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16100706
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16094532
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16095884
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16095888
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16100827
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR GRUPO REG. SANITARIOS DE MEDICAMENTOS Y PROD.B. 16103822
Septiembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR GRUPO FISICO QUIMICO DE ALIMENTOS 16097466
Octubre DENUNCIA DE ILEGALIDAD GRUPO DE REACCION INMEDIATA - URI 16106934
Octubre DENUNCIA DE ILEGALIDAD GRUPO DE REACCION INMEDIATA - URI 16114637
Octubre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16106886
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE APOYO A NARINO 16115435
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE 1 16105931
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE 1 16105934
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE 1 16105938
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE 1 16109932
Octubre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 16113705
Octubre DERECHO DE PETICION INFORMACION DIRECCION DE RESPONSABILIDAD SANITARIA 16113171
Octubre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16111033
Octubre RECLAMO DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16111270
Noviembre DENUNCIA DE ILEGALIDAD GRUPO DE REACCION INMEDIATA - URI 16120046
Noviembre DENUNCIAS DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 16128755
Noviembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16120278
Noviembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16126496
Noviembre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 16115871
Noviembre DENUNCIAS GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 2 16128100
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Noviembre DENUNCIAS ’\GAEBF’CC;BE’GFJISCULACION Y APOYO TECNICO DE LA DIR. 16126573
Noviembre DERECHO DE PETICION CONSULTA DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 16127935
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16116583
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16126543
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16117884
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16121348
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16122048
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16122052
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16122055
Noviembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR OFICINA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 16116865
Noviembre QUEJA DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 16125189
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO,PLAGUICIDAS Y PROD.H 16137672
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16129955
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16134464
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16134643
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16135395
Diciembre DENUNCIAS DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 16135603
Diciembre DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DERECHO DE PETICION CONSULTA 16140573
Diciembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 16130499
Diciembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 16136021
Diciembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR DIRECCION DE COSMETICOS 16135819
Diciembre DERECHO DE PETICION PARTICULAR GRUPO FISICO QUIMICO DE ALIMENTOS 16131975
Diciembre QUEJA OFICINA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 16136812
Las respuestas fuera de término por Direcciones se tienen:
VoAVENTOs | Gropos | omeccionoe | JEECECRIE | omecaonoe | PEESSC | SR Ogfas | DRecaion oe
Y PRODUCTOS Tr:g;:';‘ggs AL::E:\&%S Y PLAGUICIDAS Y OSP :mi";ﬁgs INMEDIATA - DE LA RESZ?';??:;:LDAD
BIOLOGICOS PROD. H URI INFORMACION
27 11 7 8 6 3 3 2

5. CANALES DE COMUNICACION MAS UTILIZADOS POR LOS USUARIOS

Con relacion a los canales de comunicacion mas utilizados son: presencial 66%, correo
electrénico 24%, correo certificado 9% vy telefénico 1%. Esta clasificacion de cada uno de los
canales de comunicacién se establece mediante el sistema de control de correspondencia a
través de la actividad de radicacion.

Cordialmente,

Original firmado ) )
NORMA CONSTANZA GARCIA RAMIREZ
Jefe Oficina Control Interno

c.c. Oficina de Atencion al Ciudadano
Proyect6: Carlos Andrés Gutierrez T Profesional Universitario Oficina de Control Interno
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