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La salud

es de todos




Compromiso Institucional

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

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




Comparativo solicitudes recibidas
anos 2016 a 2018

Oportunidad en la respuesta
14.000 afios 2013 - 2018
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En lo corrido el afio 2018, el Invima gestioné un total de 12.513 solicitudes. Es importante resaltar que se present6 un incremento del 9%,
que representan 1.025 solicitudes mas, en relacion con el afio inmediatamente anterior. De otra parte, es importante sefialar que se ha
mantenido la oportunidad en la respuesta, logrando el 98%.



Numero de solicitudes recibidas

Discriminado por tipo de solicitud
(enero — diciembre 2018)
Total: 12.513

Derechos de Peticion Particular, General
y Consulta (0)
8.335 Solicitudes 6-742

270 Denuncias
= Y 3.387 Solicitudes

‘ La informacién consolidada del afio 2018, permitié identificar que el 67% (8.335 solicitudes), corresponden principalmente a
peticiones de interés particular, general y consultas de la ciudadania, siendo esta la tipologia mas utilizada. Por otra parte, en
relacion con las denuncias, estas representan un 27% (3.387 solicitudes), las peticiones de informacién con un 4% (504
solicitudes) y las quejas, reclamos y sugerencias con un 2% (286 solicitudes).



PQRDS Comparativo solicitudes recibidas

Total 2018: 12.513 - Total 2017: 11.488

Transcurrido el cuarto trimestre del afio 2018, se evidencio
un incremento del 9% (1.025 solicitudes)
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€ Comparativo de solicitudes 2018 — 2017:

La relacion comparativa entre los afios 2018 y 2017, arrojé un incremento principalmente en las solicitudes relacionadas con los derechos de
peticion de consulta con un 467% (1.098 solicitudes), las denuncias de ilegalidad con un 97% (117 solicitudes), las peticiones de informacion
con un 70% (208 solicitudes) y el decrecimiento de los reclamos 62% (48 solicitudes menos), las quejas 19% (47 solicitudes menos).



Analisis de resultados ano 2018

En lo corrido el afio 2018, el Invima gestion6

un total de 12.513 solicitudes. Es importante

14 resaltar que el tiempo promedio de la

respuesta emitida al ciudadano, conforme a

Dias las solicitudes es de 14 dias habiles
Habiles promedio.

La eportunidad en la respuesta gue se
logre durante el anoe 2018 fue del




PQRDS

Direccién de dispositivos médicos y otras tecnologias

Direccién de operaciones sanitarias

Direccién de cosméticos, aseo, plaguicidas y productos

Direccién general

Grupo de talento humano.

Grupo de unidad de reaccion inmediata
Oficina de atencidn al ciudadano.
Direccidén de responsabilidad sanitaria.
Oficina asesora juridica

Oficina de tecnologias de la informacién.
Secretaria general

Oficina de laboratorios y control de calidad.
Oficina de asuntos internacionales.
Grupo de control disciplinario interno.
Grupo de tesoreria.

Grupo de gestidn contractual.

Oficina asesora de planeaciéon
Oficina de control interno

Grupo de comunicaciones

Grupo de gestidon administrativa.
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Solicitudes direccionadas por

dependencia
Enero — diciembre 2018
Total: 12.513

€ Comparativo de solicitudes 2018 — 2017:

Entre las direcciones de medicamentos, alimentos, dispositivos médicos y cosméticos, se consolida el 80% de la gestion adelantada a las

PQRDS.
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P Q R D S Contra funcionario

Es una denuncia

Contra el servicio prestado

Demora en tramite

Servicio prestado

Es una consulta

Atencion telefénica

Atencion prestada

Radicacion de PQRDS en la pagina Web

Servicio de Chat

Inconformidad con la informacién suministrada
Inconformidad con el tiempo de espera en la atencion
Es una consulta

Inconsistencias con el formulario de PQRDS
Errores en la resolucion

Es una peticion

Inconformidad con Visita de Inspeccion

Uso indebido de imagen personal

Por la respuesta emitida

Contra la empresa ACAR

Inconsistencia en la Notificacion

Por los malos olores

Informacion en la pagina

No es posible radicar por el cambio de tarifas
Acceso a tramites en linea

Notificacion Sanitaria de Cosméticos

No sirve la consulta de Registros Sanitarios
Inconformidad en la plataforma de tecnovigilancia
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Estas solicitudes hacen referencia a la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con la
conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.




PQRDS Analisis de los reclamos

Total: 29

Demora en tramite 7

(]

Inconformidad con la respuesta emitida por el Invima

D

Es una consulta

Por la respuesta emitida

w

Es una denuncia

N

Informacidn incorrecta en la pagina

[y

Solicitud de ajuste de registro sanitario

Por la normatividad de productos fitoterapeuticos

[y

1

No es posible la radicacién

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



PQRDS

Comparativo de Quejas y Reclamos
afios 2017 y 2018

Inconformidad por Convocatoria Auxiliar Veterinarios

Por la respuesta emitida

Servicio de Chat

Afio 2018
Inconformidad con el tiempo de espera en la atencion

225
Inconsistencias con el formulario de PQRDS

Errores en laresolucion

Servicio Prestado

42018 m2017

Inconformidad con Visita de Inspeccién
Inconformidad con lainformacién suministrada

Es una peticion

R
20
Tewean e s

Demora en tramite 26

Contra funcionario

‘ La relacion comparativa de los afios 2018 y 2017 en relacion con las quejas y reclamos, en los aspectos recurrentes, permitio identificar una disminucion del
total de las solicitudes de un 30% (95 solicitudes menos). Esta disminucion se presento principalmente en: la Inconformidad con la informacion suministrada
(71% menos), Servicio prestado (67% menos), Por la respuesta emitida (67% menos). De otra parte, se pudo evidenciar un incremento del 767% (23
solicitudes en relacion con la Demora en el tramite.

Nota: para facilitar el analisis de la informacion se seleccionaron las solicitudes que presentaban mas de una incidencia.



Acciones de mejora

Entrenamientos en
servicio para el
fortalecimiento de los
protocolos de atencién

Entrenamientos parael
fortalecimientode la
Gestion de las PQRDS

Verificacion de quejas recurrentes
con el proposito de establecer
responsabilidades individuales

para el levantamiento de acciones

disciplinarias




