


El Invima, consolida el compromiso con las acciones de optimización de procesos, trámites

institucionales, el establecimiento de canales a través de los cuales se fomente la participación y el

control ciudadano de las acciones de cara a la transparencia y la generación de la legitimidad del

Instituto como agencia sanitaria.

En atención a lo establecido en el Código de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo, Ley 1437 y la ley 1755 de 2015, el Invima a través de la

Oficina de Atención al Ciudadano cuenta con los lineamientos necesarios, encaminados a

mejorar la confianza del ciudadano y la legitimidad de la gestión institucional.

A continuación se presenta el informe con los resultados obtenidos del seguimiento,

captura y consolidación de la información en relación con la gestión adelantada por parte

de la Entidad, respecto de las diferentes solicitudes de peticiones, quejas, reclamos,

denuncias y sugerencias interpuestas por la ciudadanía.

Compromiso Institucional



PQRDS
Comparativo solicitudes recibidas 

años 2016 a 2019

En lo corrido del año 2019, el Invima gestionó un total de 14.498 solicitudes. Es importante resaltar que se presentó un incremento del

16%, que representan 1.985 solicitudes más, en relación con el año inmediatamente anterior.
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TrámitesPQRDS

71%

Número de solicitudes recibidas 
Discriminado por tipo de solicitud

(enero – diciembre 2019)

Total: 14.498

Denuncias
3.053 Solicitudes

Derechos de Petición Particular, General 

y Consulta
10.294 Solicitudes

21%

Petición de Información
807 Solicitudes

6%
Quejas, Reclamos y sugerencias
344 solicitudes

2%

La información consolidada durante el año 2019, permitió identificar que el 71% (10.294 solicitudes), corresponden principalmente

a peticiones de interés particular, general y consultas de la ciudadanía, siendo esta la tipología más utilizada. Por otra parte, en

relación con las denuncias, estas representan un 21% (3.053 solicitudes), las peticiones de información con un 6% (807

solicitudes) y las quejas, reclamos y sugerencias con un 2% (344 solicitudes).



Comparativo de solicitudes 2019 – 2018:

La relación comparativa entre los años 2019 y 2018, arrojó un incremento principalmente en las solicitudes relacionadas con los derechos de petición de

congresista con un 100% (23 solicitudes), las denuncias de ilegalidad con un 99% (235 solicitudes), los derechos de petición de consulta con un 92%

(1.233 solicitudes), los derechos de petición de información con un 60% (302 solicitudes), las quejas con un 25% (49 solicitudes), las sugerencias con un

16% (10 solicitudes) y los derechos de petición particular con un 11% (737 solicitudes). De otra parte se observó el decrecimiento de las denuncias

sanitarias con un 18% (569 solicitudes menos), los derechos de petición general con un 14% (34 solicitudes menos) y los reclamos con un 3% (1

solicitud menos).

PQRDS

Transcurrido el cuarto trimestre del año 2019, se evidenció un 

incremento del 16% (1.985 solicitudes)
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PQRDS
Análisis de resultados 2019

Durante el año 2019, el Invima gestionó un

total de 14.498 solicitudes. Es importante

resaltar que el tiempo promedio de la

respuesta emitida al ciudadano, conforme a

las solicitudes es de 14 días hábiles

promedio.

14
Días 

Hábiles 

La oportunidad en la respuesta que se

logró durante el año 2019 fue del 95%.



Solicitudes por dirección - 2019:

Entre las direcciones de Medicamentos, Alimentos, Alimentos y Bebidas, Dispositivos Médicos, Operaciones Sanitarias y cosméticos, se

consolida el 87% de la gestión adelantada a las PQRDS.

PQRDS
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Grupo de soporte tecnológico.

Grupo de gestión documental y correspondencia.

Oficina asesora de planeación

Grupo de comunicaciones

Grupo de gestión administrativa.
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Grupo de control disciplinario interno.

Grupo de tesorería.

Oficina de control interno

Oficina de tecnologías de la información.

Oficina de asuntos internacionales.

Oficina de laboratorios y control de calidad.

Secretaria general

Dirección de responsabilidad sanitaria.

Oficina asesora jurídica

Dirección general

Grupo de unidad de reacción inmediata

Grupo de talento humano.

Oficina de atención al ciudadano.

Dirección de cosméticos, aseo, plaguicidas

Dirección de operaciones sanitarias - Gtt´s - PAPF - VUCE

Dirección de dispositivos médicos y otras tecnologías

Dirección de alimentos y bebidas

Dirección de medicamentos y productos biológicos.
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Total: 14.498 solicitudes
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Total: 14.498 solicitudes
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Por la implementación de tablets en las visitas

Por medidad sanitaria

Base de datos - Inconsistencias

 Errores en la resolución

Error en el formulario Web

Proceso de contratación

Trasnferencia documental

Revisión de carga laboral

No aceptación de propuesta de nuevo sistema

Servicio de Inspección en Puerto

El aviso luminoso Invima de la fachada

Servicio de pausas activas - ARL

Por trafico de influencias

Servicio de radicación

Servicio de correo Contactenos

Exigencia de derechos de funcionarios de carrera

Atención de citas

Tiempo de espera en la atención

Es una consulta

Espacio en la sala de espera

Servicio de notificaciones

Servicio de chat

Respuesta emitida por el Invima

Es una denuncia

Demora en trámite

Servicio en página Web

Atención telefónica

Es una petición

Servicio Visita de Inspección

Servicio Prestado

Servicio en ventanilla

Contra funcionario

Servicio de turnos

PQRDS

Estas solicitudes hacen referencia a la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con la

conducta irregular realizada por uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones.

Análisis de las quejas

Total: 245



Estas solicitudes hacen referencia a la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con la

conducta irregular realizada por uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones.

Análisis de los reclamos

Total: 28
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Estas solicitudes hacen referencia a la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con la

conducta irregular realizada por uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones.

Análisis de las sugerencias

Total: 71

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

2

7

9

9

18

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Habilitar los formatos de evaluación…

Ampliación del horario de atención - Puerto

Habilitar Wifi en el Invima

Ampliar los días de atención en las ferias

Mejorar el formato de información técnica
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Solicitud de instalación de digiturno

Cambio de sillas en el área de radicación

Solicitud de plan de contigencia para Sivicos
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Solicitud de publicación del Catalogo de…
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Sugiere nueva tarifa
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(en blanco)
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Más personal para la atención
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Mejorar la recepción de trámites en los puertos

Es una felicitación



Trámites Acciones de mejora

Implementación 
de la nueva 

herramienta para 
la gestión de las 

PQRDS

Programación de 
entrenamientos de servicio 

en las diferentes 
dependencias del Instituto

Entrenamientos 
para el 

fortalecimiento de 
la Gestión de las 

PQRDS 


