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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 generacion 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 2021

En el primer trimestre del afio 2021, el Invima gestioné un total de 4.179 solicitudes. Es importante resaltar que se presentd un incremento
del 9%, que representan 331 solicitudes mas, en relacién con el afio inmediatamente anterior.



Numero de solicitudes recibidas

Discriminado por tipo de solicitud
(enero — marzo 2021)
Total: 4.179

Derechos de Peticion Particular, General

y Consulta 67%

2.797 Solicitudes

170 Denuncias
= Q 704 Solicitudes

‘ La informacién consolidada durante el primer trimestre del afio 2021, permitié identificar que el 67% (2.797 solicitudes),
corresponden principalmente a peticiones de interés particular, general y consultas de la ciudadania, siendo esta la tipologia mas
utilizada. Por otra parte, en relacién con las denuncias, estas representan un 17% (704 solicitudes), las peticiones de informacion
con un 12% (500 solicitudes) y las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con un 4% (178 solicitudes).




Comparativo solicitudes recibidas
Total 2021: 4.179 - Total 2020: 3.848
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€ Comparativo de solicitudes 2021 — 2020:
La relacion comparativa entre los afios 2021 y 2020, arrojo un incremento principalmente en las solicitudes relacionadas con los reclamos con un 592%
(71 solicitudes), los derechos de peticion de informacion con un 155% (304 solicitudes), las denuncias de ilegalidad con un 24% (40 solicitudes), los
derechos de peticion de congresista con un 22% (2 solicitudes), los derechos de peticién particular con un 16% (286 solicitudes) y las Quejas con un
16% (12 solicitudes). De otra parte, se observd el decrecimiento de los derechos de peticion general con un 51% (20 solicitudes menos), las sugerencias
con un 42% (5 solicitudes menos), las denuncias sanitarias con un 28% (195 solicitudes menos) y los derechos de peticién de consulta con un 20% (164
solicitudes menos).



Andlisis por canal HOINDNS)

Enero — marzo de 2021
Total: 4.179 solicitudes
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Portal Web

0,4%

1.261
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Redes sociales

€ Apreciado ciudadano:

Agradecemos tener en cuenta, que durante la emergencia sanitaria, la recepcién de nuestras solicitudes se realiza principalmente a través de nuestros
canales virtuales. Para mayor informacion, consulte haciendo clic aqui.



https://app.invima.gov.co/oficina_virtual/knowledgebase.php?article=7

- - 4 - Enero - Marzo de 2021
Atencion de Citas tecnicas Total de citas: 2.694

Numero de citas recepcionadas por
dependencia

Numero de citas recepcionadas por mes

Cita para Autorizaciones y Cita para autorizacion de

licencias de importacion uso de emergencia Cita para Inspecci6n
91 28 27
Cita para Cosméticos, Cita para Servicios
Aseo, Plaguicidas y Puertos, Aeropuertos y
Productos de Higiene Pasos de Frontera

Doméstica 6

ENE-21 FEB-21 MAR-21 Cita para Dj

Citas recepcionadas por tema

ACLARACION TECNICA O NORMATIVA
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Analisis de resultados 2021

Durante el primer trimestre del afio 2021, el

Invima gestion6 un total de 4.179 solicitudes.

Es importante resaltar que el tiempo

promedio de la respuesta emitida al

Dias ciudadano, conforme a las solicitudes es de
Habiles 19 dias habiles promedio.

La eporiunidad en la respuesta gue se
logro. durante el primer trmestre del
anoe 2021 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

PQRDS

Direccion de medicamentos y productos biolégicos
Direccion de alimentos y bebidas

Direccion de operaciones sanitarias - GTT'S - PAPF - VUCE
Direccion de dispositivos médicos y otras tecnologias
Direccion de cosméticos, aseo, plaguicidas y prod. higiene domestica
Oficina de atencion al ciudadano

Oficina asesora juridica

Grupo de talento humano

Grupo de reaccion inmediata

Direccion de responsabilidad sanitaria

Oficina de tecnologias de la informacion

Oficina de laboratorios y control de calidad

Grupo de gestion contractual

Grupo de gestion documental

Grupo de tesoreria

Oficina asesora de planeacion

Oficina de control interno

Grupo de control disciplinario interno
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Solicitudes direccionadas por dependencia
Enero — marzo de 2021
Total: 4.179

@ Solicitudes por direccion - 2021:

Entre las direcciones de Medicamentos y Alimentos, se concentra el 63% de la gestion adelantada a las PQRDS.




PQRDS

Demora en tramite | EI—————°3p
Errores en la notificacién del acto administrativo . 30
Por la respuesta emitida I 17
Errores en el acto administrativo —SEEIIIIIIII——IID 13
Por la informacién suministrada EEEE——IIID 10
Servicio de chat CEEEEEEEIIIID 3

Comportamiento inadecuado del servidor
Servicio telefonico D 6
Inconvenientes en la pagina (. 4
Por la atencion prestada (D /4 R .
Respuesta emitida por el nvime @mmmm 4 AN Qlisis de las quejas y reclamos
Funcionario S 3
Es una peticion S 3 Total: 171
Solicitud de informaci6n S 3
Correccién de base de datos (S 3
Insatisfaccién en la visita de inspeccion S 3
Actualizacién de informacion S 2
Por extralimitacion del servidor S 2
No es posible realizar consultas de registros sanitarios &8 1
Presunto caso de corrupcién @@ 1
Por omisién del servidor & 1
Asignacion de cargas de trabajo @ 1
Devolucién de documentos &8 1
Revision de tramite &3 1
Esunadenuncia & 1

Presunto caso de trafico de influencias @@ 1

‘ 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.



Analisis de las sugerencias
Total: 7

Es una denuncia

N

Proceso inspecciones de Importaciones y exportaciones

I
[T

Informar periodicamente los tiempos de estudio de los tramites
en Alimentos

Servicio telefénico

Ampliar servicio de Chat para alimentos

Incluir en la consulta de tramites de cosmeticos el niimero de
documento

( 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 pone en funcionamiento la nueva
herramienta para la gestion de las
PORDS

Se adelantan entrenamientos en la
adopcion de lanueva herramienta de
PQRDS




