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COMUNICACION INTERNA No. 1150-0024-2026 Fecha:22/04/2026 Folio(s): 17
De: Norma Constanza Garcia Ramirez
Para: Ana Maria Santana Puentes

Solicitud: Informe de seguimiento a la atencion y tramite de Peticiones
Quejas Reclamos Denuncias Sugerencias PQRDS Segundo Semestre

CIUDAD: Bogota D.C., abril de 2026

PARA: Ana Maria Santana Puentes
Jefe de la Oficina de Atencién al Ciudadano

Norma Constanza Garcia Ramirez

DE: Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de seguimiento a la atencién y tramite de Peticiones Quejas
Reclamos Denuncias Sugerencias PQRDS Segundo Semestre 2025 1
julio al 31 de diciembre de 2025.

Cordial saludo respetada Doctora,

Para su informacion y efectos pertinentes, a continuacién, se detallan los resultados del
seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS),
correspondientes al segundo semestre de 2025.

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

Alcance: Este proceso busca asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos para la
gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) presentadas
ante el Instituto. Adicionalmente, se verifica la puntualidad de las respuestas emitidas,
basandose en la informacion registrada en el sistema de correspondencia SESUITE. Esta
revision abarca todos los procesos llevados a cabo durante el segundo semestre de 2025
(del 1 de julio al 31 de diciembre de 2025).

Metodologia:

1. Descargar los reportes de acuerdo con los lineamientos socializados por la Oficina de
Atencién al Ciudadano, mediante correo electrénico de fecha 11 de julio de
2025. Dichos informes fueron descargados desde
el enlace: http://srvv8bidb/ReportServer?%2fSeSuite&rs:Command=ListChildren toma
ndo como rango de evaluacion el 1 de julio de 2025 a 31 de diciembre de 2025.

2. Asegurar la correcta aplicacién de los protocolos definidos en el procedimiento AlIC-
PQR-PR001 Procedimiento para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias PQRDS, relacionados con la gestion de las PQRDS recibidas
por la entidad.
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3. Revisarlos reportes descargados, enfocandoseen el seguimiento de
radicados resueltos y en tramite, correspondientes al segundo periodo de 2025.

4. Recopilacion de informacion y evidencias que respalden la gestidon de las PQRDS.

5. Consolidacién de los hallazgos, incluyendo conclusiones y observaciones relevantes.

Marco Normativo - Criterio de auditoria:

Norma

Descripcion

Ley 1474 de 2011

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
lprevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad,
del control de la gestion publica”.

Ley 1712 de 2014

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 1755 de 2015

"Por medio de la cual se regula el Derecho fundamental de Peticion y se|
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo”.

AIC-PQR-PR001- Procedimiento para
la Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias
PQRDS

“Proveer los lineamientos para gestionar la recepciéon, respuesta y
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias
v Felicitaciones (PQRDSF) interpuestas por la comunidad respecto a los
lproductos y servicios competencia del Invima.”

ISO 9001: 2015

“Norma estandar internacional de caracter certificable que regula los|
Sistemas de Gestién de Calidad”.

En cumplimiento de lo establecido en el procedimiento AIC-PQR-PR001-Procedimiento
Para la Gestiéon de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
PQRDS, a continuacion, se detallan los plazos de respuesta. Dicho procedimiento en la
herramienta Integra, especificamente en el numeral 6, describe el tiempo maximo del

procedimiento asi:
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6. TIEMPC MAXIMO DEL PROCEDIMIENTO

Varia dependiendo del tiempo maximo de respuesta de las diferentes solicitudes:

Tiempo en dias habiles

Tiempo méaximo de
TIPO DE PQRDSF - - Reparto a otra  |Asignacién Reparto Estudio |Aprobacién y
Radicacion | pend: ia de trémi funcionario de tramite | fima respuesta
Denuncia 1 1 1 10 2 15 dias habiles
D ia de ilegalidad 1 1 1 10 2 15 dias habiles
Derecho de peticion de . .
congresista 1 3 1 5 dias habiles
5 dias habiles
Derecho de peticion 1 £} 1 {o atender el término
Organismo Judicial pravisto en la
[solicitud)
Derecho de peticion de
informacion oly solicitud 1 1 1 5 2 10 dias hébiles
de copias
Derecho de peticion de
interés particular e 1 1 1 10 2 15 dias habiles

interés general
Derecho de peticion de

consulta n 1 1 1 25 2 30 dias habiles

Queja = no dia* L1 1 1 10 2 15 dias habiles

Felicitacion 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Reclamo 1 1 1 10 2 15 dias habil

Sugerencia 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Solicitud entre Entidades - P

Publicas 1 1 1 5 2 10 dias habiles
Requerimiento
imaximo a los 10 dias

Peticion incompleta y habiles

desistimiento tacito Respuesta del
peticionario maximo
(1) mes

Traslado por - .

competencia a otras h“:bxil;:: 5dias

Orientacion ﬁl;‘iil‘:: 2 dias

= Solicitudes presentadas por los Nifios, Nifias y Adolescentes: se atenderan de forma preferencial
. P « Solicitudes de Periodistas: se atenderan de forma preferencial
g::ggi:f:: con términos. « Solicitudes de Organismeos Judiciales: Se atenderan de conformidad con el término previsto en la

comunicacion.

1. INTRODUCCION

El objetivo de este analisis es evaluar la eficacia y eficiencia del proceso de atencion de las
PQRDS y asegurar el cumplimiento de los términos para la resolucion de estas, con el fin
de optimizar los procesos y la calidad del servicio en proximas gestiones. Las fuentes de
informaciéon tomadas para este analisis son las bases de datos descargadas desde
el enlace: http://srvv8bidb/ReportServer?%2fSeSuite&rs:Command=ListChildren, tomada
s el dia 18 de marzo de 2026. A partir del analisis de estas bases de datos es posible
detallar el tipo de PQRDS, la dependencia, el medio de entrada, y la oportunidad de
respuesta. A continuacién, se detalla el analisis realizado para cada una de estas
categorias durante el segundo semestre de 2025.

2. EVALUACION DE PQRSD QUE ESTAN EN TRAMITE
2.1- CLASIFICACION MEDIOS DE INGRESO

Con corte a 31 de diciembre de 2025, y de acuerdo con la informacién extraida de
la base de datos “Radicados _en __tramite” (repositorio: srvv8bidb/ReportServer -
ISeSuite), se consolidaron un total de 302 PQRDS en gestién. Este resultado representa
una reduccion del 46% respecto al primer semestre de 2025, cuyo resultado era
de 561 radicados pendientes.

Se detalla a continuacion la clasificacién de los casos vigentes por Medio de Entrada,
destacando el desglose por tipificacién:
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MEDIO DE ENTRADA CANTIDAD
VACIAS O SIN TIPO 223
PORTAL WEB 60
CORREO ELECTRONICO 18
CORREO CERTIFICADO 1
TOTAL 302

Se observa una alta incidencia de registros bajo la categoria “Vacias o Sin tipo” (223
registros, que equivalen al 73,84%), lo que sugiere una revisién necesaria en los protocolos
de capturaal momento de registrar las solicitudes. Se requiere una depuracién o
actualizacién para estos registros, yaque esuna cifra muy altapara estar sin
categorizar, lo cual limita la capacidad de la entidad para realizar andlisis estadisticos
precisos y tomar decisiones basadas en datos.

2.2- RADICADOS PENDIENTES DE RESPUESTA

Dando continuidad al analisis de la base de datos “Radicados en tramite”, se realiza filtro a
la columna F (Fecha Inicio), identificando la existencia de ocho
(8) PQRSD correspondientes al periodo 2024 que aun mantienen un estado activo en el
sistema y no han alcanzado un cierre definitivo al finalizar la vigencia 2025. La permanencia
de estos tramites en el sistema sin presunta respuesta, indica que no se ha hecho una
depuracién por autocontrol dentro del aplicativo, conun posible impactoen los
indicadores de satisfaccion ciudadana. La relacion de dichos radicados es la siguiente: que
existen 8 PQRSD en tramite del ano 2024, las cuales se relacionan a continuacion:

PQRSD 0241011327 19/01/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Bioldgicos

PQRSD 0241192815 31/07/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Biologicos

PQRSD 0241239003 | 17/09/2024 Grupo De Gestion Contractual
PQRSD 10241244019 20/09/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Biologicos

PQRSD 0241245531 23/09/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Biologicos
PQRSD [20241246002 24/09/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Biologicos

PQRSD 0241254965 2/10/2024 (Grupo de gestion contractual
PQRSD [20241287035 6/11/2024 [Pireccion de Medicamentos y Productos Biologicos

Es importante que se revisen estos 8 casos, para poder determinar si hubo o no respuesta o
si éstas no fueron cargadas correctamente en el aplicativo SeSuite.

Posteriormente sefiltré la columna F (Fecha Inicio)y se tomaron unicamente las
PQRSD de la vigencia 2025 que se encuentran en estado Pendiente identificando lo
siguiente:
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te Vigitancia de Medicamentos y Alimentos

La distribucion de la las PQRSD muestra un mayor nivel de concentracion en la Direccion
de Medicamentosy Productos Biolégicos con 256, lo que equivale al 84,77% de
los tramites sin respuesta durante el periodo analizado.

Al comparar la “Fecha de Finalizacion Estimada”, con la fecha de corte actual, el 100% de
las PQRDS pendientes se encuentran vencidas, lo que representa un alto riesgo
de incumplimiento legal, ya que se han superado ampliamente las fechas estimadas de
respuesta. Se recomienda a la Direccion de Medicamentos y Productos Bioldgicos ejecutar
un plan de descongestion prioritario para evacuar las 256 solicitudes pendientes o por el
contrario desde la Oficina de Atenciéon al Ciudadano evaluarsi las solicitudes ya
fueron respondidas, pero no registradas y actualizadas en el sistema. Lo anterior conlleva

a realizarun saneamiento inmediato de Ila base de datos para reflejar Ia
realidad institucional.
Dependencia [cantidad %
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS 84,77%
BIOLOGICOS 256
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 13 4,30%
DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 11 3,64%
DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS 3,64%
TECNOLOGIAS 11
DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y
PROD HIGIENE DOMESTICA 7 2,32%
GRUPO DE COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO 1 0,33%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0,33%
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 3 0,33%
NEIVA 1
DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 1 0,33%
Total general 302 100%

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

Asi mismo se realiz6 analisis de la antigliedad de los radicados pendientes, permitiendo
cuantificar la magnitud del retraso y este analisis mostré que el
radicado 20251005834 lleva 447 dias sin presunta respuesta. La siguiente tabla detalla los
radicados con mayor antigliedad, dentro de las PQRSD pendientes de respuesta:

Dias de
Radicado Fecha Inicio | Antigiiedad Dependencia Responsable
20251005834 14/01/2025 447 [Medicamentos y Productos Biologicos
20251013383 23/01/2025 438 |Medicamentos y Productos Biolégicos
20251050065 3/03/2025 399 |Medicamentos y Productos Biolégicos
20251061445 13/03/2025 389 |Medicamentos y Productos Biologicos
20251065592 18/03/2025 384 |Medicamentos y Productos Bioldgicos
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Comunicacidén Interna

No se evidencia una estrategia de priorizacion de casos antiguos, permitiendo que las
solicitudes se acumulen indefinidamente y exponiendo a la entidad a posibles acciones
judiciales.

2.3- CLASIFICACION DE LOS TRAMITES

En cuanto a la clasificacién de las PQRDS por el criterio “Tipo Tramite”, se destaca que
el 73,84%, es decir 223 se encuentran sin identificar, lo cual influye en aspectos como la
priorizacion de atencion, el cumplimiento de los tiempos normativos, la asignacion a las
dependencias competentes y el seguimiento y control por parte de las dependencias.

“TIPO TRAMITE"

m SIN IDENTIFICAR

m DEMUNCIA
DERECHO DE PETICION
QUEIA

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

Se recomienda fortalecer los controles en la etapa de radicacion y clasificacion
inicial, con el fin de asegurar que la totalidad de los tramites cuente con una
identificacion adecuada desde su ingreso al sistema.

3. PQRDS FINALIZADAS (TERMINADAS) EN EL SISTEMA

De acuerdo con los lineamiento para la descarga de la Informacién de las PQRDS
Radicadas en el instituto, socializado por la Oficina de Atencion al Ciudadano mediante
correo electronico de fecha 11 de julio de 2025, se procedié a descargarel dia 18
de marzo la base de datos llamada RP005_SESUITE RadicadosTerminados, a través del
enlace: http://srvv8bidb/ReportServer?%2fSeSuite&rs:Command=ListChildren, evidenciad
o lo siguiente:

3.1- OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS:

Durante el periodo analizado, se gestionaron un total de 14.308 PQRDS, de las
cuales 12.030 fueron respondidas dentro de los términos establecidos, lo que
representa un cumplimiento del 84,08 %. Por otra parte, 2.278 PQRDS fueron
atendidas fuera de los tiempos definidos, equivalentes a un1592% de
incumplimiento.
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Cumplimiento de Terminos Legales {Oportunidad)

Fuars o Tormrmes

En Haming

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

En términos generales, el resultado evidencia cumplimiento en la gestién de la mayoria de
las solicitudes, aunque se identifica una proporcion de casos atendidos
extemporaneamente que requieren seguimiento y acciones de mejora orientadas a
fortalecer la oportunidad en la respuesta y optimizar los tiempos de tramite. En
las siguientes graficas se detalla la distribucion de respuestas por mes:

PQRDS TERMINADAS

2817

3000

2500

2000

1500

1000

500

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

Septiembre de 2025 fue el mes con mayor volumen de respuestas evacuadas, 2.817
radicados, seguido de agosto de 2025 con 2.493. Se observa un volumen sostenido
superior a los 2.000 radicados mensuales entreagosto y diciembre, con
una disminucion natural hacia el inicio del afio 2026.
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La siguiente tabla comparala gestion de PQRDS, en cuanto a oportunidad de
respuestas que fueron atendidas durante el primer semestre de 2025, versus el segundo
semestre del mismo ano:

PRIMER % SEGUNDO %
PQRDS | SEI\gozzogs VRS Il SEM SEMESTRE SEMESTRE
2025 2025
Radicados en término de respuesta 11.275 84,08% 12.030 87,36%
[Radicados fuera de término de
respuesta 1.631 12,64% 2.278 15,92%
Total 12.906 100,00% 14.308 100,00%

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

El volumen total de radicados aumenté del primero al segundo semestre de 2025. Paso
de 12,906 en el primer semestre a 14,308 en el segundo semestre. En relacién con las
solicitudes radicadas dentro del término de respuesta, se observa un aumento en
términos de 11.275 a 12.030, es decir, 755 casos adicionales, correspondiente a un
crecimiento del 6,70 %. Por oftra parte, las solicitudes fuera del término de
respuesta aumentaron de 1.631 a 2.278, reflejando un incremento de 647 casos,
equivalente a un 39,67 %, lo cual resulta significativo. Aunque durante el segundo semestre
de 2025 se gestion6 un mayor volumen de PQRDS, el porcentaje de atencion oportuna
disminuy¢ frente al primer semestre.

3.2. ANALISIS POR DEPENCIAS CON RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS

Se realiz6 analisis por dependencia, de las PQRDS que fueron respondidas fuera del plazo
establecido. Se identificaron 5 dependencias que concentraron el mayor numero de
respuestas fuera de término, asi:

¢ Grupo Técnico de Cosméticos, Aseo y Plaguicidas: 328 casos extemporaneos

e Grupo de Registros Sanitarios Medicamentos (Sintesis Quimica
Nacional): 285 casos extemporaneos

e Grupo Técnico De Alimentos Y Bebidas: 168 casos extemporaneos

¢ Direccion De Medicamentos Y Productos Biologicos: 159 casos extemporaneos

e Grupo De |Registros Sanitarios De Medicamentos de Sintesis
Quimica: 146 casos extemporaneos.

. Fuera
Dependencia o Grupo de términos

GRUPO TECN[CO DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PRODUCTOS DE| 328
HIGIENE DOMESTICA
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QUIMICA 285
DE FABRICACION NACIONAL
GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 168
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 159
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS

; 146
QUIMICA
GRUPO DE ARTICULACION Y APOYO TECNICO A LA DIRECCION 144
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GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMISION REVISORA DE LA 123
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 137
GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON LAS ENTIDADES 129
TERRITORIALES DE SALUD
GRUPO TECNICO DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 112
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS Y ASIGNACION DE NOTIF. SANITARIA 58
OBLIGAT. DE COSMETICOS
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 38
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS CON CONDICION 37
ESPECIAL DE RIESGO __
DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE 6
DOMESTICA
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN 34
GRUPO DE TALENTO HUMANO 33
GRUPO DE FARMACOVIGILANCIA 21
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, MEDICAMENTOS, 1
HOMEOPATICOS Y SUPLEMENTOS DIETARIOS
GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS, 19
BIOLOGICOS.
GRUPO UNIDAD DE REACCION INMEDIATA-GURI 18
GRUPO DE COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO 18
GRUPO DE INFORMATICA 16
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 2 CALI 14
GRUPO TECNICO DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS. 13
GRUPO DE AUTORIZACIONES Y LICENCIAS PARA IMPORTACION Y| 12
EXPORTACION
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y CORRESPONDENCIA. 12
GRUPO DE GESTION DE LA INFORMACION 10
SECRETARIA GENERAL 10
GRUPO DE INSTRUCCION DISCIPLINARIA 9
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 9
GRUPO DE INVESTIGACION CLINICA 8
DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 8
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 BARRANQUILLA 8
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 3 NEIVA 7
GRUPO FINANCIERO Y PRESUPUESTAL 6
DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS 6
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 6
GRUPO DE INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL 6
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 BOGOTA 5
GRUPO DE CONTROL EN PUERTOS AEROPUERTOS Y PASOS DE FRONTERA 5
GRUPO TECNICO DE CARNES 3
DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS 2
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GRUPO DE SOPORTE TECNOLOGICO 2

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS
[TECNOLOGIAS

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 2 MONTERIA

2
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL EJE CAFETERO 2
GRUPO DE APOYO JURIDICO INSTITUCIONAL 2

OFICINA DE LABORATORIOS Y CONTROL DE CALIDAD 1

(OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1

GRUPO DE APOYO REGLAMENTARIO 1

GRUPO DE LABORATORIO FISICOQUIMICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 1

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 1

GRUPO DE PROCESOS SANCIONATORIOS DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y
OTROS PRODUCTOS

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 1 BUCARAMANGA 1

GRUPO DE INVESTIGACION CLINICA Y APOYO A LA SALA ESPECIALIZADA DE
DISPOSITIVOS MEDICOS Y REACTIVOS DE DIAGNOSTICO IN VITRO

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL ORINOQUIA 1

Total general 2278
Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /Se Suite

Se evidencia una alta concentracion de respuestas extemporaneas en areas
técnicas especificas (Cosméticos y Medicamentos de Sintesis Quimica), lo que sugiere la
necesidad de fortalecer los procesos de seguimientoy evaluacion de los radicados
préximos a vencer.

3.3 CLASIFICACION DE PQRDS TERMINADAS (FINALIZADAS) POR TIPO

A partir del andlisis de la columna “Tipo de Tramite” en la base de datos: Radicados
Terminados se concluye lo siguiente:

En el archivo de 14.308 registros procesados inicialmente, solo 506 registros (3,5%) tienen
diligenciada la columna “Tipo de Tramite”. El 96,5% de losradicados no tiene
una clasificacion asignada en el sistema, lo cual dificulta la capacidad de hacer un
seguimiento y clasificacion exacta de los radicados.

Para los 506 radicados que cuentan con el tipo se tramite se cuenta con las siguientes
cifras:

Derecho de Peticion: 409 radicados (Concentra la gran mayoria de las solicitudes)
Denuncias: 80 radicados

Quejas: 14 radicados

Reclamo: 2 radicados

Sugerencias: 1 radicado

Los Derechos de Peticion representan el 2,86 %, constituyéndose en la segunda
categoria con mayor participacion. Dentro de ésta, el sub-tipo “Particular” presenta la
mayor frecuencia con 256 casos, equivalente al 1,79 % del total general. Las categorias
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de Denuncia,

Queja, Reclamo y Sugerencia presentan una participaciéon minima,

sumando en conjunto menos del 1 % del universo analizado.

3.3.1 PORCENTAJE DE

Tipo Tramite Sub-Tipo Cantidad Radicados
SIN CLASIFICACION |13.802 SN informacion 13.800
Sanitaria 2
Congresista 29
Consulta 32
DERECHO DE Informacion 71
PETICION 409
Particular 256
Solicitud de 21
Organismos Judicial
DENUNCIA llegalidad 20
80 [Sanitaria 60
QUEJA Func.lo_narlo 3
14 Servicio Prestado 11
RECLAMO 2 |Reclamo 2
SUGERENCIA 1 [Sugerencia 19
Total General 14.308

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

INCUMPLIMIENTO (Fuera de Término) POR TIPO DE

TRAMITE

Reclamos: 50.0% de incumplimiento (1 respuesta extemporanea de 2 casos).
Quejas: 35.7% de incumplimiento (5 respuestas extemporaneas de 14 casos).
Derechos de Peticion: 30.3% de incumplimiento
(124 respuestas extemporaneas de 409 casos).

Denuncias: 11.25% de incumplimiento (9 respuestas extemporaneas de 80
casos).

Sugerencias: 0% de incumplimiento (Tramite oportuno en el
registrado).

Unico caso

3.4- RADICADOS DE PQRDS TERMINADOS - DUPLICADOS

Al realizar un analisis de la columna “Radicado”, es importante tener en cuenta la
integridad de la informacién, de acuerdo con las siguientes observaciones:

De los 14,308 registros de la base de datos, se identificaron los siguientes resultados:

Registros Duplicados: Existen 1.177 filas que corresponden a radicados repetidos.
Un total de 313 radicados aparecen mas de una vez en la base de datos.

El radicado con mayor numero de repeticiones aparece 48 veces dentro del
archivo (20251168863). A pesar de contar con tan solo 3 radicados asociados de
salida, este radicado se repite en 48 ocasiones.
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El hecho de que un radicado aparezca hasta 48 veces sugiere que el sistema de gestidn
documental esta fragmentando la trazabilidad, creando una fila por cada movimiento del
radicado o dependencia involucrada, en lugar de consolidar los movimientos del radicado
en una sola linea de datos.

Se observan multiples filas idénticas asociadas al mismo radicado. Esto sugiere un error en
la exportacion de los datos o una duplicidad en el cargue de la gestion en el
sistema. Ejemplo de duplicidad de radicado: 20251198872 y 20251199331.

Radicado [ Fechalnicio [ Fecha Terminacion [ Fecha Estimada Terminacioff Dependencia Destina B OcpendenciaFinal - [ Usuario Final B TipoDocumento [ Radicado Salida
2251198872 2000712025 810812025 2610812025 OFICINADE ATENCION AL CIUDADAND GRUPO TECNICO DE CARNES Laura Victoria Mondragon Montaiez  CEDULADE CIUDADANIA 20252034865
ST 0N BI06/2025 2610812025 OFICINADE ATENCION AL CIUDADAND GRUPO TECNICO DE CARNES Lauta Victoria Mondragon Montaiez  CEDULADE CIUDADANIA 0204865

Tippo [ Radicado [ Fechalnicio [ FechaTemninacion [ FechaEstimadaTemninacion [ Dependencia Destino 8 Dependencia final
PORDS 202511831 280712025 200082025 28/08/2025 DIRECCION DE COSMETICOS, ASED, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE DOMESTICA DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS
[PORDS 2025116331 2910712025 210812025 28.'08.'2025[DIRECCIC-L DE COSMETICOS, ASED, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE DOMESTICAIDIRECCION DE COSMETICOS, ASEQ, PLAGUICIDAS

Fuente: srvv8bidb/ReportServer - /SeSuite

A continuacién, se relacionan algunos de los radicados que presentan mayor
duplicidad dentro de la base de datos:

# # #
Radicado [Repeticiones Radicado |Repeticiones Radicado [Repeticiones
20251168863 48 20251263354 16 20251222097 8
20251324845 32 20251393643 9 20251213658 8
20251276463 32 20251364950 9 20251202726 8
20251232398 32 20251281641 9 20251182115 8
20251213561 32 20251198709 9 20251224578 8
20251229780 27 20251174006 9 20251172900 8
20251195314 18 20251340365 9 20251193084 8
20251190495 18 20251241230 8 20251259071 8
20251194347 18 20251228002 8 20251170632 8
20251173936 18 20251240176 8 20251383923 8
CONCLUSIONES

1. Existen 8 radicados del afio 2024 que aun permanecen activos en el sistema al
cierre  del 2025, loque demuestra una falta de  depuraciény
cierre administrativo. Desde la Oficina de Control Interno se recomienda priorizar la
resolucion y cierre administrativo de estos 8 casos o verificar si las respuestas ya
fueron emitidas, pero no cargadas correctamente en el aplicativo SeSuite.

i 1 DOOG (in ] Linea anticorrupcién: (601) 242 5040
www.invima.gov.co ‘ T .

denunciasanticorrupcion@invima.gov.co

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

efr



INnNvirmag

2. Al revisar la base de datos de los radicados en Tramite, al comparar la “Fecha de
Finalizacion Estimada” con la fecha de corte de extraccion de la informacién, el
100% de las PQRDS pendientes se encuentran vencidas dentro del aplicativo,
lo que representa un alto riesgo de incumplimiento legal si no han sido resueltas, o
que no se hayan descargado en el aplicativo, ya que han superado ampliamente las
fechas estimadas de respuesta o de descargue.

3. La Direcciéon de Medicamentos y Productos Biolégicos concentra el 84,77% de
los tramites sin respuesta (256 casos), por lo que se sugiere optimizar la trazabilidad
de los casos pendientes, con el fin de realizar una depuracién inmediata de los casos
que se encuentran en esta situacion. Asi mismo es importa que desde la Direccion
se evalué por qué el 56.6%, es decir 145 PQRS, se encuentran concentradas en
una sola funcionaria. También se requiere de un plan de accién que garantice
las respuestas oportunas, el que se debe remitir a la Oficina de Control
Interno.

4. Aunque se evidencia unindice alto de respuesta entérminos equivalente a
12.030 radicados (84%), el 16% de las PQRDS finalizadas (2.278 casos), fueron
atendidas fuera de los términos legales, lo cual representa un riesgo juridico frente
a los tiempos definidos por la Ley 1755 de 2015y de pérdida de confianza en la
ciudadania.

5. (Direccion de Cosméticos y Direccion de Medicamentos de Sintesis
Quimica) No se evidencia unretrasoen todas las dependencias,ya que
esta concentrado en areas técnicas especificas (Cosméticos y medicamentos
de Sintesis Quimica), lo que sugiere la necesidad de realizar un seguimiento y
contingencias estas dos dependencias.

6. El tipo de tramite mayoritariamente registrado se encuentra en los Derechos de
Peticion, con un 80% (409), y mas especificamente en los derechos de peticidén de
interés particular con un 51,47% (256), siendo un riesgo frente a los tiempos
definidos por la Ley 1755 de 2015 y a la satisfaccion individual de los usuarios, lo
que va en contra de la imagen institucional (riesgo reputacional).

7. Se recomienda fortalecer los controles en el proceso de registro y clasificacion inicial
de los radicados, con el fin de mejorar la calidad de la informacion, facilitar la
trazabilidad de los tramites y optimizar el analisis de la gestion institucional. Lo
anterior debido a que cuando se radica la PQRDS en el aplicativo, no estd como
obligatorio el campo “Tipo de Tramite”, lo que conlleva a impedir la clasificacion.

8. (Oficina De Tecnologias De La Informacién). Se evidencio que la presencia de
1.177 registros duplicados (8,2% de la base) aumenta significativamente las
estadisticas de productividad en la entidad. Al no contar con registros unicos la
oficina de Atencion al ciudadano podria estar reportando una gestion mayor a la
real.
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NO CONFORMIDAD:

No Conformidad 1

Se evidencié que nose ha dadorespuesta a las PQRDS en los
términos legales vigentes y que éstas continlan abiertas o en tramite en el aplicativo de
correspondencia, afectando la satisfaccion del usuario y la estadistica institucional.

Criterio

Ley 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Evidencia
NuEnero Fe'c_ha Fecha Finalizacion Estimada Dependencia Dias Transcurridos
Radicado Inicio
GRUPO DE REGISTROS
SANITARIOS
20251005834 [14/01/2025 [04/02/2025 DE MEDICAMENTOS 447

DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

20251013383 23/01/2025 [13/02/2025 DE MEDICAMENTOS 432
DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE REGISTROS|
ISANITARIOS

20251061445 [13/03/2025 [04/04/2025 DE MEDICAMENTOS 383
DE SINTESIS QUIMICA DE
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE REGISTROS
SANITARIOS

20251066848 [19/03/2025 [10/04/2025 DE MEDICAMENTOS 377
DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

DE MEDICAMENTOS

DE SINTESIS QUIMICA
GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

20251074845 P7/03/2025 [21/04/2025 DE MEDICAMENTOS 369
DE SINTESIS QUIMICA DE
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE REGISTROS
SANITARIOS

20251090804 [07/04/2025 [23/04/2025 DE MEDICAMENTOS 358
DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL
GRUPO DE INVESTIGACION
CLINICA

GRUPO DE REGISTROS
SANITARIOS

20251098946 [14/04/2025 [30/04/2025 DE MEDICAMENTOS 351
DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL

20251050065 [03/03/2025 |15/04/2025 393

20251083583 [02/04/2025 [25/04/2025 363
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20251101896

16/04/2025

05/05/2025

GRUPO DE REGISTROS
SANITARIOS

DE MEDICAMENTOS

DE SINTESIS QUIMICA DE
FABRICACION NACIONAL

349

20251113836

30/04/2025

22/05/2025

GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

DE MEDICAMENTOS

DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL

335

20251106171

23/04/2025

06/06/2025

GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

DE MEDICAMENTOS

DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL

342

20251142723

28/05/2025

12/06/2025

GRUPO DE REGISTROS
ISANITARIOS

DE MEDICAMENTOS

DE SINTESIS QUIMICA DE|
FABRICACION NACIONAL

307

No Conformidad 2

Se evidencia reiterada extemporaneidad en las respuestas a las PQRDS. Respuestas
fuera de los términos, lo que puede ser ilegal y afectar la satisfaccion del cliente.

Criterio

Ley 1755 de 2015
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
6. TIEMPO MAXIMO DEL PROCEDIMIENTO

Varia dependiendo del tiempo maximo de respuesta de las diferentes solicitudes

Tiempo en dias habiles
. . Tiempo maximo de
TIFO DE PQRDSF " .. |Reparto a otra A F:'epa_ﬂo . Estudio |Aprobacion y
Radlicacion depend . de fun T de ite |firma respuesta

Denuncia 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Denuncia de ileg 1 1 1 10 2 15 dias héabiles

Derecho de peticion de . .

congresista 1 3 1 5 dias habiles
|5 dias habiles

Derecho de peticion 1 3 1 (o atender el término

Organismo Judicial previsto en la
solicitud)

Derecho de peticion de

informacion oly solicitud 1 1 1 5 2 10 dias hdbiles

de copias

Derecho de peticion de

interés particular e 1 1 1 10 2 15 dias habiles

interés general

Derecho de peticion de 1 1 1 25 2 30 dias habiles

Queja . no dia* L 1 1 10 2 15 dias habiles

Felicitacion 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Reclamo 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Sugerencia 1 1 1 10 2 15 dias habiles

Solicitud entre Entidades -

Pablicas 1 1 1 5 2 10 dias habiles
Requerimiento
maximo a los 10 dias

Peticion incompleta y hébiles

desistimiento tacito Respuesta del
peticionaric maximo
(1) mes

Traslado por .. .

competencia a otras m‘g; 5 dias

Entidades

. .. Maximo 2 dias

Orientacion habiles

Solicitudes con términos
especiales

comunicacion.

= Solicitudes presentadas por los Nifios, Nifias y Adolescentes: se atenderan de forma preferencial
= Soliciiudes de Periodistas: se atenderan de forma preferencial
= Sglicitudes de Organismos Judiciales: Se atenderan de conformidad con el término previsto en la
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Evidencia

Se registré un incremento en el nimero de respuesta fuera de término, extemporaneidad,
pasando de 1.631 casos en el primer semestre del 2025, a 2.278 en el segundo del mismo
afo, lo que representa un aumento del 39,67%.

No Conformidad 3
Se evidencia en la base de datos del aplicativo de correspondencia que se presenta
duplicidad de radicados de PQRDS, lo que impide contar con estadisticas reales.

Criterio
Numeral 7.5.3 Control de la informacion documentada de la norma ISO 9001:2015

Evidencia

La presencia de 1.177 registros duplicados (8,2% de la base) aumenta significativamente
las estadisticas de productividad en la entidad. Al no contar con registros Unicos la oficina
de Atencion al ciudadano podria estar reportando una gestion mayor a la real.

REeiEeD Regz?itci?oa:es
20251168863 48
20251324845 32
20251276463 32
20251232398 32
20251213561 32
20251229780 27
20251195314 18
20251190495 18
20251194347 18
20251173936 18
20251263354 16

OPORTUNIDADES DE MEJORA

OM 1. (OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION). Establecer como campo
obligatorio (paramétrico) la seleccion del "Tipo de Tramite" (Peticion, Queja, Reclamo,
Denuncia, etc.) en el sistema de Gestion Documental al momento de la radicacion. Realizar
una jornada de depuracién para clasificar el 96% de la base de datos que se encuentra
vacia en este atributo.

OM 2. (OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO). Solicitar a
la Direccidon de Medicamentos y Productos Biolégicos la ejecucién deun plan de
contingencia para evacuar los 256 radicados pendientes.



OM 3. (OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO). Realizar un cruce de
informacion entre las respuestas emitidas en Sesuite para verificar si los casos antiguos ya
fueron resueltos, pero no cerrados formalmente en la plataforma.

OM 4. (OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION). Reforzar el sistema
de alertas para que se notifique a los jefes de las dependencias cuando un radicado esté al
70% omasy no sehaya emito respuestade acuerdo con lo establecido en el
procedimiento AIC-PQR-PR001-PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS PQRDS.

OM 5. (DIRECCION COSMENTICOS Y DIRECCION MEDICAMENTOS). Realizar
jornadas de actualizacion y capacitacion para los grupos con mayores indices de
extemporaneidad (Cosméticos y Medicamentos), sobre el cumplimiento de términos
legales.

OM 6. (TODAS LAS DEPENDENCIAS). Cumplir con el imperativo legal, que todas las
PQRDS se respondan dentro del plazo normativo y se registren en el aplicativo para
asegurar su trazabilidad. Solo las solicitudes dentro del término establecido, segun su fecha
de radicacién, deben permanecer activas en el sistema.

OM 7. Solicitar por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano acompafamiento de la
OTI, con el fin de realizar una depuracién de la Base de
Datos eliminando registros idénticos, donde los campos Radicado, Dependencia, usuario y
Fecha de Terminacién coincidan exactamente. Se debe sacar un cronograma para su
cumplimiento, el cual se debe allegar a la Oficina de Control Interno.

Cordialmente,

f-.-:‘
NORMA CONSTANZA GARCIA RAMIREZ
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Sandra Ocoré Aragén OCI
Carlos Andrés Gutiérrez Truijillo OCI
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