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COMUNICACION INTERNA No. 1150-0074-2024 Fecha:10/01/2025 Folio(s): 13
De: Norma Constanza Garcia Ramirez
Para: Elsa Marina Torralba Noval

Solicitud: Informe de auditoria seguimiento a la atencion y tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias ? PQRSD,

CIUDAD: Bogota D.C., 30 de diciembre de 2024

PARA: Elsa Marina Torralba Noval
Jefe de la Oficina de Atencion al Ciudadano

DE: Norma Constanza Garcia Ramirez
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de auditoria seguimiento a la atencién y tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias ? PQRSD, vigencia del 16
de octubre de 2023 al 30 de junio de 2024..

Respetada Doctora,

Para su conocimiento y fines pertinentes, a continuacion se presentan los resultados del
seguimiento a las PQRSD, vigencia del 16 de octubre de 2023 al 30 de junio de 2024.

Objetivo: Evaluar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
y lo establecido en el AIC-PQR-PR001- Procedimiento para la Gestién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias-PQRDS.

Alcance: Verificar el cumplimiento de los términos establecidos para el tramite de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias radicadas en el Instituto Nacional
de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos INVIMA, asi como la oportunidad en las
respuestas emitidas de acuerdo con la informacién registrada en el aplicativo de
correspondencia SESUITE, relacionada con todos los procesos durante el periodo del IV
Trimestre de 2023 al 30 de junio de 2024.

Metodologia:

1. Verificar la ejecucion los lineamientos establecidos en el AIC-PQR-PRO01
Procedimiento para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias (PQRDS) para recibir, tramitar y resolver las PQRDS radicadas en la
entidad y verificacion de la ejecucién de los lineamientos establecidos en el AIC-PR1-
Procedimiento por contingencia.

2. Revisar la base de datos del aplicativo de correspondencia SESUITE de acuerdo con
el alcance del seguimiento, la cual se identifica como radicados resueltos y radicados
en tramite del periodo del 16 de octubre de 2023 al 30 de junio de 2024.

3. Recopilacion de informacién y evidencias que dan soporte a la gestion de las PQRDS.

4. Consolidacion de resultados encontrados, conclusiones y observaciones.

Marco Normativo - Criterio de auditoria:
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Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos.

Comunicacidén Interna

Norma Descripcion

“Por la cual se dictan nonmas orientadas a forfalecer los mecanismaos de
Ley 1474 de 2011 prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y laefectividad del|
control de la gestion publica”

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho dedcceso a
Ley 1712 de 2014 la Informacitn Pdblica Nacional v se dictan otras disposiciones”

"Por medio de la cual se regula & Derecho fundamental de Peficion ysd
Ley 1755 de 2015 sustituye un titulo del codigo de procedimiente administrativo y de lo contenciosol
admimistrativa”™.

AIC-PQR-PRO01 Procedimiento para la Gestion | 12veer [os lineamientos para gestionar ia recepcion, respuesta y seguimiento &
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Was Peliciones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Feliciaciones

Sugerencias-PQRDS en su (ltima version 08inferpuestas por 1a comunidad respecio a los productos y servicios competencis|
actualizado el 6/10/2023 dal Invima®

"Cstablecer limeamientos para la prestacidn de servicios de manera veraz,
oportuna y eficiente durante la confingencia causada por el incidente de
\seguridad de la informacion.”

. “Norma estandar internacional de caracter certificable que regula los Sistemas
IS0 9001: 2015 de Gestion de Calidad”

AIC-PR1-Procedimiento por contingencia en su
tltima version 02 actualizado el 14/1272022

A continuacién, se puntualizan los términos en los cuales se debe dar respuesta de
conformidad con lo dispuesto en el procedimiento AIC-PQR-PR001-PROCEDIMIENTO
PARA LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS PQRDS Caédigo AIC-PQR-PR1, Versiéon 9, publicado el 6 de octubre de
2023 en la herramienta Integra, en el item 4 que describe el tiempo maximo del
procedimiento asi:

TIPODE PORDSF podicacitn| Thaned | Asignacidal, Estiolg prob axime ge

Denuncia 1 1 1 mn 2
Denuncia de legalidad 1 1 1 10 2 hebilk

Derecho de patichkon de congresista 1 3 1 hdbiles

Derecho de paticién Organismo Judicial 1 3 1 0 whencer ol

Dwrecho de peticion de informackin ofy solicitud 1 1 1 5
e EEE_ &
Derecho de peticion de interés particular e interés
general

1
Derecho de peticidn de consulta 1
Cueja 1
Felicitaciin mlsmliI dia™ 1

1 10

b | ma | R M| R
E EEL
¥

1
1 1 25
1
1

Feclamo 1 1 1 10
Sugerencia 1 1 1 mn
Salicitud entre Entidades Pablicas 1 1 1 5

LN N L

Peticidn incampleta y desistimiento thcita Raspuesta del

: Mizimo 5
pod ia & clias £ dias hibiles
‘Maximo 2
T dias habilas

= Soliciudes presertadas por los Miflcs, Miflas y Adolescentes: 5 atanderan de
Tonma prelerencial

= ick da Paricdis = cesrdn g forma p i

= Soliciludés de Onganismos Judiciales. Se stenderdn de conbermidad oon el
tenming previsto en la comunicaciin

Solicitudes con Meminos especiales
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A) EVALUACION DE PQRSD QUE ESTAN EN TRAMITE

Para este analisis se realiz6 el descargue de la informacién registrada en la base de datos
del aplicativo SESUITE, recibida para Informes de Seguimiento Gerenciales, con fecha 24
de octubre de 2024. Esta informacion muestra las PQRDS que se radicaron en el aplicativo
y que se encontraron abiertas en éste, las cuales presuntamente fuera de término, a 30 de
junio de 2024

Radicados PORDS (Fecha Finalizacién Estimada) Nro. Radicados
Afio 2021 {Fecha Finalizacion Estimada) 1
Afo 2022 (Fecha Finalizacion Estimada) 68
Afio 2023 {Fecha Finalizacion Estimada) 141
Afio 2024 | Semestre 30 _Junio_2024 (Fecha Finalizacion Estimada) 348
Total, Radicado en Tramite (Fecha Finalizacion Estimada) 558

Fuente: Aplicative Correspondencia SESUITE

En el momento de la consulta del aplicativo de Se-suite de la vigencia evaluada en el
presente seguimiento, se observa una reduccion del 61,7% de PQRDS abiertas, frente
al momento de la consulta del mismo aplicativo en el anterior seguimiento del afio
2023, pasando de 1.458 a 558 PQRDS abiertas.

De acuerdo con el anterior cuadro, en donde se identificaron 558 tramites de PQRDS
abiertas, estas también se clasifican por el criterio “Tipo de PQRDS”, de la siguiente
manera:

CLASIFICACION DE LAS PORDS MO RESPONDNDAS EN TERMING EM EL APLICATIVO, CON CORTE A 30 junio 2024)

Tipo Tramite Denuncia 58
Sublipo Congresista 0
Subtipo Consulia 47
Subtipo General 3

Tipo Tramite Derecho de Peticion Sublipo Informacion 65 455
Subtipo Particular 337
Sut::tipn Solicitud de Organismo 3
Judicial

P . 558

Tipo Tramite Queja 16

Tipo Tramite Reclamo 18

Tipo Tramite Sugerencia 0
Subtipo Informacion 1
Subtipo Particular 3

Sin tipo de tramite (Vacias o sin informacion) Subfipo Sanitaria 4 1
Subtipo Vacias o sin informacion 3

Fuente: Aplicative Correspondencia SESUITE



”

En el anterior cuadro clasificatorio se observa que el “Tipo Tramite Derecho de peticion
con 455 (81,5%) radicados presenta el mayor numero de PQRDS fuera de término y dentro
de este orden clasificatorio es el “Subtipo Particular”, o sea que es el que representa el
mayor peso con 337 (74%) de estos radicados, seguidos por el “Subtipo Informacién” con
65 (14%) y “Subtipo Consulta” con 47 (10%) radicados.

El “Tipo de Tramite Denuncia” es el segundo tipo identificado, con mayor nimero de
PQRDS sin respuesta, con 58 (10%) radicados, seguido por “Tipo de Tramite Reclamo” con
18 (3%). Vienen en su orden “Tipo de Tramite Queja” con 16 (2.8%), “Sin tipo de tramite
(Vacias o sin informacion)” con 11 (1.9%) y finalmente “Tipo Tramite Sugerencia” sin
radicados pendientes.

Al realizar una evaluacion, estas 558 PQRDS sin responder, clasificadas por la
dependencia responsable se observa lo siguiente:

Dependencia yio Oficina Nro. PQRDS

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, MEDICAMENTOS 345
HOMEQPATICOS Y SUPLEMENTOS DIETARIOS

SISTEMA 171
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QUIMICA 122
GRUPC DE TALENTO HUMAMNO 8
GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMISION REVISORA DE LA DIRECCION DE n
MEDICAMENTOS ¥ PRODUCTOS BIOLOGICOS 9
GRUPO DE SOPORTE TECHNOLOGICO 1
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANG 2
DIRECCION GEMERAL 1
GRUPO FINANCIERD ¥ PRESUPUESTAL 1
Vacia 1
Total 558

Fuente: Base de datos SESUITE

En el anterior cuadro se observa que, los tres (3) primeros grupos con mas PQRDS abiertos
suman 538 PQRDS, equivalente al 96,4% del total identificado, en consecuencia, el “Grupo
de Registros Sanitarios de Fito Terapéuticos, Medicamentos Homeopaticos y Suplementos
Dietarios” presenta 245 radicados, seguido “Sistema” con 171, y posteriormente el Grupo
de “Registros Sanitarios de Medicamentos de Sintesis Quimica” con 122. El “Grupo de
Talento Humano” con 8 y el “Grupo de Apoyo de las Salas Esp. de Comisién Revisora de
la Direccién de Medicamentos y Productos Biolégicos” con 6.

En el seguimiento realizado se ha identificado que, en la base de datos, especificamente
en la columna denominada “Dependencia Actual”’, continla apareciendo la dependencia
“Sistemas”. Como se evidencié en los seguimientos anteriores, esta dependencia ha
registrado un numero considerable de casos en las diferentes vigencias: en el reporte de la
presente vigencia se identificaron 171 casos; en la segunda vigencia de 2023, 196 casos;
en la primera vigencia de 2023, 102 casos; y en la vigencia de 2022, 83 casos.

El analisis permite concluir que los registros “SISTEMAS” corresponden a
respuestas de PQRSD que requieren informacion adicional por parte del ciudadano

o |



para emitir una respuesta definitiva. En estos casos, el funcionario emite una
respuesta parcial que queda en estado de “Espera de respuesta del ciudadano”. Sin
embargo, se ha identificado que, una vez enviada esta respuesta parcial, el radicado
desaparece de la pantalla del profesional que la emitié y permanece en el sistema sin
un responsable asignado. Este estado provoca que ni el funcionario ni el ciudadano
tengan conocimiento del radicado, quedando este en el sistema sin avanzar hacia
una resolucion definitiva, por lo tanto, es necesario implementar medidas correctivas
para evitar que los radicados queden en un estado de abandono y asegurar que se
les brinde el seguimiento adecuado. Lo anterior se puede prestar para que cuando
haya un retiro o cambio de cargo de funcionario o de contratista, se pierda la
evidencia de responsabilidad.

A continuacion, se relacionan algunos de los radicados en tramite del periodo 2024, desde
enero con fecha estimada de 30 de junio de 2024, con dependencia actual sistemas:

Numero Fecha Tino Depende Fecha
HNra | Tipo Radicado Finalizacion Trl.:mite Tarea ncia Usuario Radicado Salida Radicado
Estimada Actual Salida
DERECHO | Estudiotramite,
1| PQRSD| 20231340030 23/01/2024 DE Aprobacion y Sistema | sEsuite, 20242001025 17/01/2024

PETICION | firma

DERECHO | Estudio tramite,
2| PORSD| 20231340702 2340142024 OE Aprobacian y Sistema | sesuilE, 20242001028 17/04/2024
PETICION | firma

Esperar respuesta Usuario dal

3| PORSD| 20241056718 3/04/2024 | DENUNCIA ) Sistema 20242010711 20/03/2024
del ciudadano sistema
DERECHO | Estudio tramita,
4 PORSD| 20241113858 50642024 DE Aprobaciany Sistema | sgauile 20242021730 27/05/2024

PETICION | firma

DERECHO | Estudiotramite,
5| PORSD| 20241112696 5/06/2024 DE Aprobacian y Sistema | sasuile 20242026106 2UI0E/Z024
PETICION | firma

Estudio tramita,

6| PORSD| 20241122357 | 14/06/2024 | DENUNCIA | Aprobacidny Sistema | sesuie, 20242022810 I1/05/2024
firma
Estudio tramite,
7| PoRSD| 20241122387 | 14/08/2024 | DENUNCIA | Aprobacicny Sistema | sesuite 20242025111 21/06/2024
firma
DERECHO | _ N Usuario det
8| PoRsD| 20241124204 B/0G/2024 DE SPEIEFTESPUSSE | gictama | oo oe 20242022515 I0/05/2024
: del ciudadano sistema
PETICION
DERECHO | N Usuiario det
9| PorsD| 20241124573 | 30/05/2024 DE SPEIEITESPUSEIE | oipamg | oo e 20242022212 29/05/2024
. del ciudadano sistema
PETICION
DERECHO | N Usuario dat
10| PORSD| 20241130580 | 13/08/2024 DE SPEMEMTESPUREE | o jamy | oo fe 20242022158 IR/05/2024
. del ciudadano sistema
PETICION
DERECHO | N Usuario det
11| poRsD| 20241134865 | 25008/2024 DE SPEFEITESPUESIE | oitamg | o onode 20242025118 17/06/2024
: del ciudadano sistema
PETICION
DERECHO | N Usuiario det
12 | PQRSD| 20241134983 | 18/08/2024 DE SPRIEITESPUSSIE | oipame | oo e 20242024523 14/06/2024
. del ciudadano sistema
PETICION
DERECHO | N Usuario det
13| PORSD| 20241135038 | 18/08/2024 DE SPEMEMTESPURSE | oitamg | oo e 20242024357 12/06/2024
s del ciudadano sistema
PETICION
14| porsD| 20241138284 | 27/06i2024 | DENUNGA | EIPETEITESRUSSE | o e | Usuaria del 20242027585 2/07/2024
del ciudadano sistema
E 13 Usuario del
15| PORSD| 20241138328 | 27/06/2024 | DEMUNCIA | o Po ST TRERLEEE | o e | e Oe 20242028798 5/07/2024
del civdadano sistema
Fuente: Base de datos SESUITE
www.invin‘na.gov.co DOOG (D . ‘ Linea ‘.ﬂ"tn-:r‘l:u:( v:w- ) 24
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos - Invima
Q Oficina Principal: Cra 10 # 64 - 28 - Administrativo: Cra 10 # 64 - &( . PBX: (601) 242 5000 - Bogota

efr



&)
Salud
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Finalmente, en este capitulo se evalian los medios de entrada que se utilizan para la
recepcion de las PQRDS, como se observa a continuacion:

Medio de Entrada
PORTAL WEB 344
CORREO ELECTROMNICO 197
PRESENCIAL 10
CORREOQ CERTIFICADD
VACIAS
TELEFOMICOD
Total 558

Fuente: Base de datos SESUITE

De acuerdo con lo evidenciado en el registro de la base de datos del aplicativo de
correspondencia, se concluye que los radicados en tramite, aunque si bien han disminuido,
éstos no deberian presentarse. Todas las PQRDS deben ser respondidas dentro del plazo
establecido por la normatividad vigente y/o descargarse en el aplicativo para tener su
trazabilidad real. Unicamente deben figurar aquellas solicitudes que estén dentro del
término estipulado, conforme a la fecha de radicacién correspondiente.

B) PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
TERMINADOS:

Segun la base de datos descargada del aplicativo de correspondencia (SESUITE) del
periodo del 16 de octubre al 30 de junio de 2024, se verificd la oportunidad de respuesta de
todas las dependencias del Instituto, evidenciandose lo siguiente:

Radicados Terminados IV timestre de 2023 (Fecha Estimada Terminacion) 4 497
Radicadaos Terminados | trimestre de 2024 (Fecha Estimada Terminacion) 3150
Radicados Terminados 1l trimestre de 2024 (Fecha Estimada Terminacion) 5689
Total 13.336

Fuente: Base de datos Sesule

De acuerdo con el anterior cuadro, durante el IV trimestre de 2023 se dio respuesta 4.497
PQRDS, y en los dos primeros trimestres del afio 2024 se dio respuesta a 8.839 PQRDS,
para un total de 13.336 tramites durante los tres trimestres evaluados.

Al revisar la oportunidad de estas respuestas se encontré la siguiente informacion:

Linea anticorrupcién: (601) 242 5040
denunciasanticorrupcion@invima.gov.co

www.invima.gov.co VOO0G ‘ Q o

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos - Invima
Q Oficina Principal: Cra 10 # 64 - 28 - Administrativo: Cra 10 # 64 - 60 ({,) PBX: (601) 242 5000 - Bogota

efr



- ® ® &

e | INVIMA

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos.

Comunicacidén Interna

Radicados en término de respuesta IV timestre 2023 3832
Radicados en fuera de termino de respuesta IV trimestre 2023 G665

Radicados en término de respuesta 2024 7.185
Radicados fuera del término de respuesta 2024 1.654
Total 13.336

Fuente: Base de datos Sesuite

De acuerdo con el anterior cuadro, durante el cuarto y ultimo trimestre del afno 2023 se
evidencio que el 85% (3.832) de las respuestas estuvieron dentro de términos, mientras
que el 15% (665) de éstas estuvieron fuera de los términos establecidos. Asi mismo durante
los 2 primeros trimestres del afio 2024 se evidencioé que el 81% (7.185) de las respuestas
estuvieron dentro de términos mientras que el 19% (1.654) de estas estuvieron fuera de los
términos establecidos.

Al analizar las respuestas fuera de término correspondientes al periodo comprendido entre
enero y junio de 2024, y considerando la inoportunidad de respuesta por la dependencia
final, se encontraron los siguientes casos:

www.invima.gov.co OO , (in] ’ Linea anticorrupcién: (601) 242 5040
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Respuesta fuera de termino (No oportunas) Dependencia Final (Enero — junio 2024)

Direccion, Oficina, Grupo

nro. Radicados

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS

27

GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMISION REVISORA DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y

PRODUCTOS BIOLOGICOS 232
GRUPO DE REGISTROS SAMITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, MEDICAMENTOS HOMEOPATICOS Y 175
SUPLEMEMNTOS DIETARIOS

GRUPO TECHNICO DE ALIMENTOS ¥ BEEBIDAS 141
GRUPO TECNICO DE ARTICULACION ¥ COQRDINACION COM LAS ENTIDADES TERRITORIALES DE SALUD 122
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QUIMICA 110
GRUPO DE REGISTROS SANITARICS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QUIMICA DE FABRICACION 76
NACIONAL

GRUPOD TECNICO DE MEDICAMENTOS v PRODUCTOS BIOLOGICOS 45
GRUPO DE TALENTO HUKMAND 42
GRUPO DE REGISTROS SANITARICS DE MEDICAMENTOS CON CONDICION ESPECIAL DE RIESGO 40
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ¥ ASIGNACION DE NOTIF. SANITARIA OBLIGAT. DE COSMETICOS, 40
ASEQ, PLAGUICIDAS Y PROD. HIGIENE DOMESTICA

GRUPO TECHICO DE COSMETICOS, ASED, PLAGUICIDAS ¥ PRODUCTOS DE HIGIEME DOMESTICA 33
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 3z
GRUPD DE PUBLICIDAD DE L& DIRECCION DE MEDICAMENTOS ¥ PRODUCTOS BIOLOGICOS. 30
Sistema 27
DIRECCION DE MEDICAMENTOS ¥ PRODUCTOS BIQLOGICOS 23
GRUPO TECNICO DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA DE ALIMENTOS Y BEEIDAS. 21
GRUPD DE REACCION INMEDIATA 13
GRUPO DE INFORMATICA 13
GRUPO DE LABOBEATORIO FISICOQUIMICO DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS 12

GRUPD DE COBRO PERSUASIVO ¥ COACTIVD

SECRETARIA GEMERAL

GRUPC DE GESTION DOCUMENTAL v CORRESPONDENCIA.

GREUPO DE TRAMITES ¥ SERVICIOS

GRUPD DE SOPORTE TECHOLOGICO

GRUPC DE FARMACOVIGILANCIA

GRUPO DE INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL DE TRAFICO POSTAL ¥ MENSAJERIA EXPRESA

GRUPD DE TRABAJD TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 BARRAMQUILLA

GRUPC DE TRABAJO TERRITORIAL EJE CAFETERD

GRUPC DE TRABAJO TERRITORIAL QCCIDENTE 1 MEDELLIN

GRUPO DE APOYO ADMIMISTRATIVO A LA DIRECCION

GRUPO TECNICO DE CARNES

CFICIMA DE ATENCION AL CIUDADAND

DIRECCION DE COSMETICOS, ASEQ, PLAGUICIDAS ¥ PROD HIGIEME DOMESTICA

GRUPO DE INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL

GRUPD DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 3 NEIVA

GRUPO DEL SISTEMA DE AMALISIS DE RIESGOS QUIMICOS EN ALIMENTOS v BEBIDAS

GRUPD FINANCIERD ¥ PRESUPUESTAL

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

CFICIHA CONTROL INTERNO

DIRECCIOMN DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS

GRUPOD DE TESORERIA

GRUPO DE TRABAJC TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 BOGOTA

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL QCCIDENTE 2 CALI

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL QRINCQUIA

OFICINA DE TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION

DIRECCION GENERAL

GRUPO DE APOYO JURIDICO INSTITUCIOMAL

GRUPO DE APOYQ OPERATIVD

GRUPO DE ARTICULACION ¥ APOYO TECHICO A LA MRECCION

GRUPO DE AUTORIZACIONES Y LICEMCIAS PARA IMPORTACION ¥ EXPORTACION

GRUPO DE BANCOS DE SANGRE

GRUPO DE COMUNICACIOMES

GRUPO DE PLANTAS DE BENEFICIO, DERIWVADOS CARNICOS Y LACTEQS DE LA DIRECCION DE
RESPOMSABILIDAD SANITARIA

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO QORIEMTE 1 BUCARAMAMNGA

I| Total

AT P R Y ) P U ) ) PR PR R ) Y PO S PR 1] (351 =1 P ) P P P 01 P B B =1 P

1.6

! Fuente: Base de datos Sesyite

De acuerdo con el anterior cuadro se identifica que el “Grupo de Registros Sanitarios de
Alimentos y Bebidas”, con 271 PQRDS atendidas fuera de término, es la dependencia con
mayores respuestas fuera de término, seguido por el “Grupo de Apoyo de Las Salas Esp.
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de Comision Revisora de La Direccion De Medicamentos y Productos Biolégicos” con 252
PQRDS.

En la base de datos del aplicativo de correspondencia Se Suite, se encontraron
radicados que se repiten o se duplican como se muestra a continuacion:

Radicado Nro. veces duplicado
20241021272 25
20241016088
20241042197
20241087613
20241007452
20241009152
20241010462
20241016475
20241017158
20241025777
20241037189
20241040890
20241043675
20241043938
20241043994
20241047970
20241052281
20241056867
20241058502
20241069798

20241073350
20241080551
20241095531
20241095908
20241105401
20241106632

20241130711
Fuente: Base de datos Sesuie

=
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En el anterior cuadro se identifican PQRDS repetidas como el radicado # 20241021272 el
cual se encuentra 25 veces y el radicado # 20241016088 el cual se encuentra 16 veces.
Como ejemplo a continuacion se describe el caso del # 20241016088:
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En el cuadro anterior se identifica la misma dependencia radicadora, pero diferentes
Dependencias Destino Inicial y Final.

C) INCIDENTES CON EL SISTEMA DE GESTOR DOCUMENTAL (SESUITE)

En el mes de abril del 2024, mediante correo electrénico fechado 18/04/2024, dirigido a
todos los funcionarios del Instituto, con asunto: “Indisponibilidad Sistema de Informacion
Se-Suite Gestor Documental, Correspondencia y PQRDS”, se evidencié este incidente
como se muestra en la imagen a continuacion:

De= Systempius Mesa de Senvcios coystemphas Sirima gov oo

Ervvigado & peeves, 18 de abeil de D02
Para: LO-invimadllunen <L D-inamad

4d3Hpm
BUsery i go.co>

Aaunter indisponibilided Lsteen de Inkrmacidn Sefaite Geifor Documental, Comepondercia y ROk

AVISO

IMPORTANTE

Buen dia comunidad lnvima,

El Grupo de Saporte Tecnoldgeco v la Oficing de Tecnologias de la Informaditn comunica que on asle momenio &8 presenls

irdisponiblidad an o aphcatea

O QR licn G CO

ia - SaSuile. Esl trabajands digaenismanta

probioma lo anbes posibie y restaurar of funcionamisnto normal del sanicia

Hoa disculpamos por cualquier inconvenients que esio pueda CCASIONAr, MrdeCEMOSs BU PAGENGC.

Cordalmants,

Grupo de Soporin Tecnoidgico - Oficina da Tecnoltgias de i Infarmacion

para resoiver b

Posteriormente el 10/07/2024, se envia otro correo con el asunto “Indisponibilidad Sistema
de Informacién Se-Suite Gestor Documental, Correspondencia y PQRDS”, como se

muestra a continuacion:

www.invima.gov.co

000®

@

denunciasanticorrup

Linea antlcorrupoon [(5] ()]) 242 5040

cion@invima.gov.co

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos - Invima
(9) Oficina Principal: Cra 10 # 64 - 28 - Administrativo: Cra 10 # 64 - 60 L\,:» PBX: (601) 242 5000 - Bogota

efr



'&;) - ® o e
saud | INYIFMQ
—_ Instituto Nacions! de Vigilancia de Medicamentos. Alimentos

Comunicacidén Interna

D= Syitemplud Meis de Sevvagiof <oyabemplus @ ifreima . ge.oas

Erviado - mifroodes, 10 de julio de 2004 11505 m.

Para: Li-vamaillyiers <L D-imiraAiliery@ineime, govio>

Aduafibs: inds ponibilesd Sioerma de inlormacdn SeSuite Geitn Dodumental, Coved posderiis y PORDS

AVISO

IMPORTANTE

Baren dia comumnidad Invima,

El Grupd d& Sopofs Tecnoldgco y la Oficina de Tecnologiss de la Informacidn comunica que an asis momenio S& pressnta
indispaonibilidad en el aplicativo de gestion de cormespondencia - SeSuile. Estamos trabajando diigeniemante para poner an
disposicidn el aplicativo ks antes posible y restaurar el funcionamiento normal dal sarvicia.

Comunicaremos @l restablecimianto del servicio por este medio. Nos disculpamos por cualquior inconveniente que esio puada
OCASIONAT, agradecamos su packancia.

Cordialmenis,
Grupo de Sopore Tecnokigico - Oficina de Tecnoldgias de la Informacicn

Como se puede observar, el sistema de gestor documental Se-suite no ha tenido
intermitencias prolongadas en esta vigencia evaluada, como las contingencias que se
tuvieron septiembre de 2023.

CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES:

1. En el momento de la consulta del aplicativo de Se-suite de la vigencia evaluada en el
presente seguimiento, se observa una reduccion del 61,7% de PQRDS abiertas, frente
al momento de la consulta del mismo aplicativo en el anterior seguimiento del afio 2023,
pasando de 1.458 a 558 PQRDS abiertas.

2. De acuerdo con el presente informe y con base en la informacion proporcionada por el
sistema de gestion documental Se-suite, se observa que, con fecha de finalizacién
estimada al 30 de junio de 2024, aun persisten 558 PQRDS registradas en el aplicativo
que no cuentan con una fecha de terminacion. Estas se distribuyen de la siguiente
manera: Afo 2021: 1 PQRDS, Aro 2022: 68 PQRDS, Afo 2023 (enero al 16 de
octubre): 141 PQRDS y Primer semestre de 2024: 348 PQRDS. Estas cifras
corresponden a solicitudes que permanecen abiertas o en tramite dentro del sistema.

3. Durante el periodo comprendido entre el 16 de octubre y el 30 de junio de 2023, se
registraron un total de 13.336 PQRDS en la base de datos. Del andlisis de la
oportunidad en la respuesta se observd que 11.017 de estas solicitudes fueron
atendidas dentro del plazo establecido (oportunas), mientras que 2.319 recibieron
respuestas fuera de término (no oportunas). Esto representé un 17% de respuestas no
oportunas. Cabe destacar que este porcentaje refleja una mejora significativa respecto
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a la evaluacioén anterior, en la que las respuestas no oportunas alcanzaron el 40%. Es
fundamental continuar fortaleciendo este proceso de mejora continua.

Durante la vigencia evaluada se continua evidenciando en la base de datos que en
tramite, en la columna denominada “Dependencia Actual”, continua figurando la palabra
“sistemas” como se viene evidenciando en las anteriores vigencias evaluadas, lo cual
requiere informacioén adicional que permita precisar el curso de estos.

Se evidencio6 la existencia de radicados duplicados en la base de datos del aplicativo
de correspondencia SESUITE, como se detallé en el informe. En estos casos, se
observé que: los radicados duplicados tienen la misma fecha de inicio, las fechas
estimadas de terminacién difieren entre si y que se generan diferentes radicados de
salida para un mismo caso.

El aplicativo presenté algunas fallas en su funcionamiento, permaneciendo fuera de
servicio de manera temporal, sin requerir la activacion de planes de contingencia como
en vigencias anteriores. Se recomienda realizar una revision exhaustiva del aplicativo
SESUITE para evitar la duplicidad de radicados y garantizar su correcto funcionamiento,
ademas de continuar el refuerzo de las medidas preventivas frente a posibles fallas
operativas.

Finalmente se concluyd que el portal web sigue siendo el medio mas utilizado para la
recepcion de PQRDS, seguido por el correo electrénico.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1.

OM_1: Revisar el sistema de gestor documental Se-suite o aplicativo de
correspondencia, con el fin de verificar que la base de datos contenga informacién
confiable y no presente inconsistencias en los flujos de cada radicado de PQRDS.
(Oficina de Atencion al Ciudadano y Oficina de Tecnologias de la Informacion).

OM_2: Fortalecer el Plan de Contingencia que viene adelantando la Oficina de Atencion
al Ciudadano frente al permanente seguimiento a las dependencias y ante la
eventualidad de fallas o no prestacion del servicio por el aplicativo de correspondencia,
para que este sea eficaz y no se vea afectada la recepcion y respuesta en los términos
establecidos de las PQRDS.

OM_3: Analizar el numero de PQRDS con respuesta inoportuna y/o que estén abiertas
o en tramite, con el fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente y al procedimiento
interno del Invima. (Oficina de Atencién al Ciudadano).

OM_4: Fortalecer acciones para concientizar al interior del Invima la importancia de dar
respuestas oportunas y de fondo de las PQRDS y la implicacion de éstas, debido a que
pueden llevar al no cumplimiento de la normatividad vigente que las regula. (Oficina de
Atencidn al Ciudadano).
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5. OM_5: Robustecer, facilitar e informar los canales de entrada de las PQRDS con el fin
de que los usuarios tenga a disposicion y conozcan las diferentes formas de
comunicacion con el Instituto. Oficina de Atencién al Ciudadano.

6. OM_6: Revisar posteriormente a la utilizacion de planes de contingencia, que los
radicados de PQRDS que ingresaron y salieron, estén documentados y soportados con
la solicitud y respuesta respectiva. (Oficina de Atencién al Ciudadano).

7. OM_T7: Revisar que el aplicativo de correspondencia sea mas amigable, confiable la
informacion y una herramienta que facilite el tramite de las PQRDS, para su radicacion
y seguimiento. (Oficina de Atencién al Ciudadano y Oficina de Tecnologias de la
Informacion).

Cordialmente,

ﬁ——"’—
NORMA CONSTANZA GARCIA RAMIREZ
Jefe de la Oficina de Control Interno

Proyecto: Carlos Andrés Gutiérrez Truijillo - Profesional Universitario -OCI
Javier Botello Ocampo — Contratista
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