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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
afnos 2016 a 2020

( En el cuarto trimestre del afio 2020, el Invima gestion6 un total de 14.906 solicitudes. Es importante resaltar que se presentd un
incremento del 3%, que representan 408 solicitudes mas, en relacion con el afio inmediatamente anterior.



Numero de solicitudes recibidas

Discriminado por tipo de solicitud
(enero — diciembre 2020)
Total: 14.906

Derechos de Peticion Particular, General
y Consulta (0)
9.824 Solicitudes 66&

ZQO Denuncias
= Y 2.931 Solicitudes

‘ La informacion consolidada durante el cuarto trimestre del afio 2020, permiti6 identificar que el 66% (9.824 solicitudes),
corresponden principalmente a peticiones de interés particular, general y consultas de la ciudadania, siendo esta la tipologia méas
utilizada. Por otra parte, en relacion con las denuncias, estas representan un 20% (2.931 solicitudes), las peticiones de informacion
con un 12% (1.730 solicitudes) y las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con un 3% (421 solicitudes).




Comparativo solicitudes recibidas
Total 2020: 14.906 - Total 2019: 14.498

8000 7469 Transcurrido el cuarto trimestre del afio 2020, se evidencio un
incremento del 3% (408 solicitudes)
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€ Comparativo de solicitudes 2020 — 2019:
La relacion comparativa entre los afios 2020 y 2019, arrojé un incremento principalmente en las solicitudes relacionadas con los reclamos con un 264%
(74 solicitudes), los derechos de peticion de informaciéon con un 114% (923 solicitudes), las denuncias de ilegalidad con un 95% (448 solicitudes), los
derechos de peticion de consulta con un 20% (505 solicitudes) y las Quejas con un 13% (33 solicitudes). De otra parte, se observé el decrecimiento de
las sugerencias con un 46% (33 solicitudes menos), los derechos de peticion de congresista con un 39% (18 solicitudes menos), los derechos de
peticién general con un 32% (68 solicitudes menos), las denuncias sanitarias con un 22% (570 solicitudes menos) y los derechos de peticién particular
con un 12% (889 solicitudes menos).



Andlisis por canal PQRDS

Enero — diciembre de 2020
Total: 14.906 solicitudes
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Redes sociales




Atencion de Citas técnicas Octibrefibiclembieide;2020

Total de citas: 1.723

Citas recepcionadas por mes g .
Citas recepcionadas por

dependencia

Operaciones
sanitarias

79 Cosméticos, Aseo,
5% Plaguicidas y Productos
de Higiene Doméstica
125

7%

Alimentos y
Bebidas
229
13%

OCT-20 NOV-20 DIC-20

Citas recepcionadas por tema

Medicamentos y
Productos Biolégicos
982
57%

ACLARACION TECNICA O NORMATIVA
GENERAL

CONSULTA ACLARATORIA SOBRE
TRAMITES EN CURSO - AUTOS

positivos Médicos y
Otras Tecnologias
308

18%

CONSULTA SOBRE UN PRODUCTO
NUEVO

El 46% de las citas son relacionadas con aclaraciones
técnicas o normativa general y un 42% son relacionadas
con los autos
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Analisis de resultados 2020

Durante el cuarto trimestre del afio 2020, el

Invima gestion0 un total de 14.906

solicitudes. Es importante resaltar que el

tiempo promedio de la respuesta emitida al

Dias ciudadano, conforme a las solicitudes es de
Habiles 18 dias habiles promedio.

La epertunidad en la respuesta gque se
logror durante el cuarte trimestre del
anoe 2020 fue del

€ Apreciado ciudadano:
Agradecemos tener en cuenta, que durante la emergencia sanitaria, los términos de las diferentes solicitudes de PQRDS, se estan gestionando con los
parametros establecidos por el Gobierno Nacional mediante el Decreto 491 de 2020, articulo 5. Para mayor informacion, consulte haciendo clic aqui.


http://normograma.invima.gov.co/docs/decreto_0491_2020.htm?q=491

Direccion de medicamentos y productos biolégicos
Direccion de alimentos y bebidas
Direccion de operaciones sanitarias - GTT'S - PAPF - VUCE

Direccién de dispositivos médicos y otras tecnologias

Oficina de atencion al ciudadano

Grupo de unidad de reaccion inmediata
Oficina asesora juridica

Direccion de responsabilidad sanitaria
Grupo de talento humano

Grupo de gestién documental y correspondencia
Grupo de informatica

Direccion general

Oficina de laboratorios y control de calidad
Secretaria general

Grupo de gestion contractual

Oficina de control interno

Grupo de tesoreria

Oficina de asuntos internacionales

Oficina de tecnologias de la informacion

Oficina asesora de planeacion

Grupo de control disciplinario interno
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Direccion de cosméticos, aseo, plaguicidas y prod. higiene domestica S 1157

Solicitudes direccionadas por dependencia

Enero — diciembre de 2020
Total: 14.906

@ Solicitudes por direccion - 2020:

Entre las direcciones de Medicamentos, Alimentos, Operaciones Sanitarias y Dispositivos Médicos, se concentra el 84% de la gestion

adelantada a las PQRDS.




PQRDS

DEMORA EN TRAMITE
CONTRA FUNCIONARIO
POR LA RESPUESTA EMITIDA
SERVICIO DE CHAT
SERVICIO PRESTADO
ERRORES EN EL ACTO ADMINISTRATIVO

POR LA INFORMACION SUMINISTRADA

SERVICIO TELEFONICO

INCONVENIENTES EN LA PAGINA

DEMORA EN LA ATENCION DEL TURNO

ES UNA CONSULTA

ERRORES EN LA NOTIFICACION DEL ACTO ADMINISTRATIVO

ES UNA DENUNCIA

INCONSISTENCIA EN LA PUBLICACION DEL TRAMITE

SERVICIO VISITA DE INSPECCION

POR EL TIEMPO DE ESPERA EN LA ATENCION

NOTIFICACION ELECTRONICA

POR LA ATENCION PRESTADA

SERVICIO DE RADICACION

INFORMACION SOBRE ALERTA SANITARIA

INSATISFACCION EN LA VISITA DE INSPECCION

REGISTRO SUSPENDIDO

SERVICIO DE NOTIFICACIONES

NO ES POSIBLE REALIZAR CONSULTAS DE REGISTROS SANITARIOS
NO ES POSIBLE CONSULTA POR LA PAGINA WEB

SELECCION DE CONTRATO

DEVOLUCION DE DOCUMENTOS

APLICACION DE CORRESPONDENCIA

REPORTE DE FARMACOVIGILANCIA

INCONVENIENTE EN EL REPORTE DE TECNOVIGILANCIA 1

ES UN TRAMITE 1
ES UNA PETICION 1
1

1

61
46
35
30
28

Analisis de las quejas y reclamos
Total: 380
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PUBLICACION EN PAGINA WEB
NO SE RECIBE RESPUESTA

ADO DED DOR MOROSO
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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 Andlisis de las sugerencias
Total: 38

Es una felicitacion 4
Verificar el Codigo Unico de Medicamentos Vigentes
Aprobar rapidamente los respiradores
Mejorar el reporte de efectos adversos
Enviar al correo e incluir en la Web el formato de evaluacion del nivel sanitario
Es una denuncia
Mejorar la atencion en el Chat
Tener en cuenta el kit para tratamientos del Covid-19
Disponer de méas personal en el médulo de radicacién
Aprobar rapidamente los protocolos del Covid-19
Habilitar consulta de normas farmacoldgicas
Verificar el enlace de las actas de la Sala Especializada de Medicamentos
Instalar una nueva pantalla
Aprobar el tratamiento del plasma convaleciente
Es una prueba
Relacionada con los servidores
Es una consulta

3
3
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Relacionada con las instalaciones

Incorporacion de medios audiovisuales en las alertas sanitarias
Presentacion de servicios

Generar alternativas en las tarifas

Mejorar la atencion presencial

Es una peticion

Claridad sobre el Decreto 551

Claridad sobre el uso del amonio cuaternario

Mejorar formato de tramite

Mas claridad en la informacion de la pagina
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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.



Accliones de mejora

Se Habilitan nuevos
canales virtuales para
la recepcion de las
solicitudes de tramite
— (Oficina Virtual)

Se amplian l6s
horarios de atencion a
traves del servicio de

Chat

SE pPene en funcionamientolanueva
herramienta para la gestion de las
PORDS

Se adelantan entrenamientos en la
adopcion de lanueva herramienta de
PQRDS




