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Doctor

JAVIER HUMBERTO GUZMAN CRUZ
Director General

INVIMA

ASUNTO: Informe de Atencion al Ciudadano PQRDS, | Semestre y algunos casos
evidenciados del Il semestre de 2017.

Cordial saludo,

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2012 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestidon publica”, atentamente me permito
presentarle el Informe de Atencion al Ciudadano PQRDS, correspondiente al primer
semestre y algunos casos evidenciados del Il semestre de 2017.

TRAMITES RECIBIDOS EN LA ENTIDAD durante el primer semestre del afio 2017 se
recibieron 5.563 PQRDS comparado con el primer semestre de 2016 se recibieron 3.077
PQRDS, observandose un incremento del 80.79%.

Total de PQRDS recibidas
Primer semestre afios 2016 - 2017
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Grafica No. 1 Total de PQRDS — Comparativo Primer Semestre 2016 - 2017

QUEJAS: En el primer semestre del afio 2017 se recibieron en el Instituto un total de 125,
que representan el 2.25% del total de PQRDS del primer semestre del 2017:
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Concepto

QUEJAS 92 125 33 35.86%

Las quejas recibidas son las siguientes:

1.- Contra funcionarios y el servicio: Durante el periodo se recibieron 71 quejas,

Oficina de Atencién al Ciudadano Bogota., con 24, entre ellas, sobre Inconformidad con el
servicio prestado por los funcionarios de los médulos de la oficina de atencion al ciudadano:
No respetar los turnos asignados, Mala asesoria y orientacion, Usan internet en horario
laboral y mala actitud de servicio.

Direccién de Operaciones Sanitarias, con 9 quejas: 1.- Cantidad de Veterinarios sin
funciones en el GTT CO2, , 2.- Mala actitud de servicio en el paso fronterizo San Miguel,
3.- no asisten a la inspeccién sanitaria en las plantas de beneficio en el GTT CC1 , 4.-
atiende casos personales en horas laborables en el GTT CO1

Queijas contra Funcionarios, radicadas directamente en el Grupo de Control Disciplinario
Interno. 11 en total: 1- violacidn al debido proceso de acta de IVC en el GTT Eje Cafetero,
2- desigualdad de asignacion de comisiones en la Direccién de Operaciones Sanitarias, 3-
uso de las instalaciones del Invima para asuntos personales en el GTT Orinoquia, De los
cuales 5 se encuentran archivados, 4 en indagacion preliminar, 1 en investigacion
disciplinaria y 1 no hubo mérito para iniciar investigacion disciplinaria.

Los GTT recibieron quejas tales como: 1- GTT CO1 a visita de establecimiento, por visita
realizada e inadecuado manejo de proceso que se adelanta a establecimiento, 2- GTT
OCC 2 inconformidad con el servicio en jornada continua de 8 a 4 pm, uso del teléfono
durante el servicio de atencién al ciudadano, inconformidad con el servicio 3- GTT CO 3
hace referencia al mal servicio de la oficina de Ibagué, inconformidad con la actitud y
proceder de un funcionario de la oficina de Ibagué.

2.- Reclamos: Se recibieron 5 quejas que son reclamos, de acuerdo al aplicativo de
correspondencia fueron recibidas y direccionadas por la Oficina de Atencion al Giudadano,
evidenciandose que no se tienen claros los conceptos de la Guia sobre Derechos de
Peticién y Notificacion, emitida por el Invima.

3.- Denuncias: De las 125 quejas clasificadas como tal en el primer semestre de 2017, 14
corresponden a denuncias. La oficina de Atencién al Ciudadano las recibe de la Pagina
Web y las clasifica, evidenciandose que no se tienen claros los conceptos de la Guia sobre
Derechos de Peticion y Notificacién, emitida por el Invima, debido a que no se lee el
contenido, si no que se tiene en cuenta la clasificacion que da el usuario.

4.- No contestan el teléfono: En las quejas no se discrimina por dependencia, y se
presentaron asi:

Semestres / No. quejas Primer Semestre 2016 Segundo Semestre 2016 Primer Semestre 2017

Quejas 13 8 10

6.- P4gina Web: Se recibieron 4 quejas: a) Dificultad para consultar la base de datos de
registros sanitarios, b) Las herramientas son un obstaculo ¢) la pagina no es amigable.
Seguin respuesta emitida por el Instituto, el usuario esté ingresando mal la consulta a la
pagina web.
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Con relacién a encuestas de calificacion del servicio se tiene lo siguiente:
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| Trimestre 2017

Il Trimestre 2017

Excelente

24.852

20.305

Bueno

1.105

832

Regular

18

21

Malo

5

7
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Total 25.980 21.165

e

De esta medicion se efectia la retroalimentacion el dia 26 julio de 2017, con los funcionarios
de la Oficina de Atenci6n al Ciudadano, con el fin de implementar acciones que permitan
mejorar la prestacién del servicio.

Con relacién al servicio telefénico se construyé el nuevo menti telefénico y con el propésito
de conocer la percepcién de los usuarios en relacién con los cambios realizados, el dia 18
de julio de 2017, se adelantd via correo electrénico la encuesta a los participantes de las
mesas de trabajo realizadas con el Departamento Administrativo de la Funcién Publica -
DAFP y la Industria, con un total de 65 encuestados de los cuales el 39.5% califica como
igual de util que la anterior, la utilidad del nuevo menu.

La Oficina de Atencion al Ciudadano pondra a disposicién de los Ciudadanos un funcionario
como “orientador express”, con el propdsito de atender las solicitudes de informacion
relacionadas con el estado de tramites y demas inquietudes para optimizar el servicio.

RECLAMOS:

Concepto | semestre 2016 | semestre 2017 Diferencia % Aumento

"RECLAMOS 59 47 12 -20.33

De los 47 reclamos realizados por los ciudadanos en el primer semestre del ano 2017,se
relacionan con:

1.- Demora en el Tramite: Se recibieron 18 reclamos:

Direccién de Medicamentos vy Productos Biolégicos: con 9, estas se refieren a: A) solicitud
agilizacion de solicitud de registro sanitario nuevo, B) impulso procesal.

Direccién de Dispositivos Médicos y otras Tecnologias: con 6 hacen: A) solicitud de
agilizacién, B) saber el resultado del tramite a la mayor brevedad posible solicitud de registro
sanitario nuevo, C) se encuentran fuera de términos.

Direccién de Alimentos y Bebidas: con 2: A) piden explicacién del porqué la demora del
radicado B) radicado de una respuesta a un auto y esta en el grupo técnico, y de ahi no
pasa y no dan respuesta.

2.- Informacion deficiente: se radicaron 5 como reclamos:

Direccion de Alimentos y Bebidas: con 2 se refieren a: A) acuso recibo de su sencilla
comunicacion la cual deja por fuera todas las peticiones y consideraciones B) obtuve
respuesta de la solicitud pero no me es satisfactoria su respuesta por cuanto no me
contestaron lo que yo queria (no se da respuesta de fondo).
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Grupo de Trabaijo Territorial Centro Occidente 2: con 2, hacen referencia a levantamiento
de medida sanitaria solicita aclaracién de la situacion, segun lo descrito en el aplicativo de
correspondencia.

Oficina de Atencidn al Ciudadano: con 1, se refiere al informe de solicitudes de Registro
sanitario Nuevo, Renovaciones y/o Estudios de Evaluacion Farmacologica, falta
informacién.

3.- Documento mal emitido: se recibieron 4 (Existen otros reclamos que entran al aplicativo
de registros sanitarios como solicitud de correccién de resolucion, en el 2016 llegaron por
este medio 2.823 solicitudes, y en el primer semestre de 2017 llegaron 1.347, a
septiembre van 1.582): :

Direccion de Dispositivos Médicos y Otras Tecnoiogia: con 2: A) solicitud de respuesta de
modificacion de registro sanitario y B) modificar registro sanitario en pagina web.

Direccién de Alimentos y Bebidas: con 1 hace referencia a que no figuran las marcas
registradas en el registro sanitario.

Direccion de Medicamentos y Productos Bioldgicos: en 1 se refiere a la mala expedicion de
certificado de BPM.

4.-De los 47 reclamos 2 corresponden a quejas, estas fueron recepcionadas por la Oficina
de Atencion al Ciudadano y luego direccionadas a las direcciones, evidenciando que no se
tienen claros los conceptos de la Guia sobre Derechos de Peticién y Notificacion, emitida
por el Invima.

5.-Exigencia de Buenas Practicas Manufactura: Con 2 direccionadas a la Direccion de
Alimentos y Bebidas hacen referencia a reclamos que considera el usuario injusto para el
proceso de certificacion en BPM.

En cuanto a las actividades que ha realizado la Oficina de Atencién al Ciudadano con
relacion en demora en el tramite, actualmente se cuenta con dos (2) funcionarios para el
seguimiento de las solicitudes que se presentan demora e informar al coordinador
responsable de cada area misional. También se estan adelantando ejercicios denominados:
“Registraton”, a través de los cuales se desarrollan jornadas para la radicacién de tramites,
estos ejercicios facilitan el entrenamiento de los funcionarios disponibles para la orientacién
de los usuarios en cada uno de los Grupos de Trabajo Territorial — Gtt’s. Las ciudades que
han sido participes de estas actividades son: Pasto el (31/01/2017), Bucaramanga
(14/03/2017), Barranquilla (4/04/2017), Villavicencio (23/05/2017), Monteria (6/062017) y
Medellin (9/05/2017).

SUGERENCIAS:
Concepto | semestre 2016 | semestre 2017 Diferencia % Diferencia
SUGERENCIAS 23 37 14 60.86%

En el periodo del | semestre del 2017 las sugerencias recibidas hacen relacion: 1- al buen
servicio de los registratones en los Grupo de Trabajo Territorial GTT s, con 21 sugerencias,
2-se observa que se estan clasificando mal las sugerencias con 4. 3- hacen referencia a
colocar dispensador de agua en el puerto de Cartagena la cual no se evidencia en el
aplicativo de correspondencia que respuesta se le dio a esta, 4- adecuar la sala para
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consulta en sistemas con personal de apoyo se le da respuesta manifestandoles que tiene
un “orientador exprés, 5- colocar indicativos en los teléfonos de la pagina web del Instituto,
los cuales se observa que estan en la pagina web, 6- que haya sticker para colocarle a las
hojas, se le dio respuesta pero no se evidencia que respuesta se le dio al usuario en el
aplicativo de correspondencia.

Oportunidad de Mejora: Realizar una descripcién completa y clara de la informacién en
las casillas de referencia, solicitud y respuesta a tramite en el aplicativo de correspondencia,
con el fin de tener una mejor trazabilidad de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Sugerencias - PQRDS

DERECHOS PETICION CONGRESISTAS: Se recibieron 15 derechos de peticion de
congresistas, este item es nuevo en el aplicativo de correspondencia.

DIRECCIONAMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS. En el primer semestre del 2017 se
recepcionaron un total de 5.563 solicitudes de PQRDS, donde se observa que la Direccion
de Alimentos y Bebidas recibié 1.770, que corresponden al 31.87%, la Direccién de
Medicamentos y Productos Biolégicos 1.360 equivalente a 24.44%, la Direccion de
Operaciones Sanitarias con 1.037 con el 18.64%. Entre estas tres Direcciones se concentra
el 74.89% de las solicitudes remitidas por la ciudadania.

2. SEGUIMIENTO A LA OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA. La Ley 1755 de 2015
establece en su “articulo 14 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones”.,

En el primer semestre del afio 2017, de acuerdo a la base de datos suministrada por la
Oficina de Atencion al Ciudadano, se presentaron 150 casos en los cuales se evidencié
respuesta fuera de los términos (sin discriminar lo que se responde fuera de términos de Io
que no se descarga en el aplicativo), asi:

Darechos de
Derechos de Dantintias Peticion Queja Denuncias de | Sugerencias | Derecho de
Psticién Particular : Reclamos llegalidad Peticién
Informacion
Consulta
73 53 11 7 3 1 1 1
uents; Atencion al Ciudadano

A continuacion se relacionan discriminados los tramites resueltos fuera del término al
usuario y los que se resolvieron al usuario a tiempo pero que no se han descargado
en el aplicativo de correspondencia o que se descargaron después de la respuesta
al usuario, también estan los que no han tenido respuesta al usuario al momento de este
seguimiento y que ya estan por fuera de término, teniendo en cuenta el drea responsable,
con su numero de radicado:
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ESTAN
CLASIFICAG! |  RESUELTOSA A v _
ON PR | TG N o | RADICADOS RESUELTOS FUERA | ASIGANADOS ¥ RADICADOS QUE NO TIENEN NO SE EVIDENCIO EL
nmoﬁm prlistgendl | i St DETERMINO ENELEISICOAL | DIRECCIONADOS A | RESPUESTAALAFECHADEESTE | FISICOOERROREN
u % TERS el | VSUARIO ¥ EN EL APLICATIVO OTRA SEGUIMIENTO EL SISTEMA
T e DEPENDENCIA
CORRESPONDENCI
A
17025631-17032031-17043537-
17043507-17043618-17044086-
DEN e ag | 17031676-17010083 17021744-17036762 ’7°°81275‘§,‘;H%2“5' 17050738-1705114-17051035- A
17050940-17051425-17051422-
17051426-17054482
D'RESS'ON 77013922-17019654-17027300-
25 17037470-17043902-17046207-
ALMENTOS | peRechos | T7O0BIEATONSES | 17046026-17049036-17055915- | 17002649-17013360 e Monens 17021870
DE PETICION 17055886-17058015-17023744-
17059825
30TROS 17014073 17054753-17008592 NA NA 17026360
50 6 17 5 20 2
T7002639-17007781-17007789
17007793-17008792-17009643-
17009600-17009989-17010111-
DIRECCION 25 17010122-17012180-17016831-
DE DENUNGIAS NA 17018047-17022697-17026795- 17022637 NA NA
OPERACION 17026B49-17037350-17038858-
ES 17039055-17051020-17051847-
SANITARIAS 17054450-17056729-17056780
- GRUPOS 17024583-17056165-17007 126-
TERRITORIA |\ pocer o 17008857-17033985-17033992-
LTRABAJO | L4DERECHO NA 17034629-17038496-17038500- NA NA NA
GTT's 17038505-17049222-17052797-
17043514-17053094
3 0TROS A 17009709-17037886-17058282- NA NA WA
17022701
3 0 o 1 0 0
DIRECCION | 5 benuncias 17047801 17022075+17008526 NA NA NA
MEDICAMEN 17016a50-17036301. | 17035125 -17035064-17034870-

17057229-17035532-17012646-
17017181-17043912-17016769- N/A N/A N/A
17032769-17025925-1705270-

PRODUCTQ | 22 DERECHO | 17014649-17043381-
DE PETICION | 17045049-17045052-

B'O"%G'Co 17059652 17052738-17038632-17061218
2 8 17 0 0 0
8 DERECHO 17019763-17022014-17056228-
SECRETARI | DE PETICION 17002400 17004654-17021520-17029965 17004750 NA A
A GENERAL
30TROS NA 17060204-17060208 NA NA 17050158
11 1 8 1 ) 1
DIRECCION
DE 5DERECHO | 17008859-17013154-
DISPOSITIV | DE PETICION 17020000 NA 17013671-17057227 NA WA
0s
MEDICOS ¥
OTRAS
TECNGLOGI 5 3 ° 2 0 0
AS
D'HEgg'ON 2 DENUNCIAS A 17032641 17012375 NA NA
RESPONSAB
ILIDAD 2OFRECHO | 17012300-17018217 A WA NA NIA
SANITARIA
4 2 1 1 0 0
GRUPO | 2DERECHO
TECNOLOGI | DE PETICION 17058568 17035190 NA NA A
AS DE LA
INFORMACI | 20TROS 17024186 17006598 NA NA NA
N
4 2 2 0 ) 0
2 DERECHO
oricna | CepeTioeN NA 17018359 17004239 NA NA
ASESORA
JURIDICA 10TROS NA A 1700856+ NA NA
3 0 1 2 0 0
DIRECCION | 3 DERECHO
o8 K NA 17017204-17060340 NA NA 17049587
COSMETICO
S.ASEO,PLA
GUICIDAS Y 3 o 2 0 Y 1
PROD.H
LABORATOR | g pocoro 17057441 17037896 NA NA NA
2 1 1 0 0 0
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Se evidencid que 20 radicados, de los 50, del primer semestre del 2017, que aparecen en
el aplicativo de correspondencia, como fuera de términos, de la Direccién de Alimentos y
Bebidas, no tienen respuesta: ni en fisico al usuario, ni descargados en el aplicativo (Esta
no conformidad es compartida para los procesos de Atencion de PQRDS y VIGILANCIA-
ALIMENTOS):

Hallazgo 1 Se evidencié que no se le ha dado respuesta a seis derechos de peticion,
incumpliendo el término establecido para dar respuesta a las PQRDS, de
acuerdo al procedimiento para la Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias — PQRDS Cddigo: AIC-PQR-PR001, de los
radicados que no se ha dado contestacién relacionados en la evidencia
asignados a la Direccién de Alimentos y Bebidas.

Evidencias 17025586-17025499-17027436-17050870-17052148-17058565.

Requisitos NTC ISO 9001:2015 8.5.1

I d _ i ici i i
VHNETagos | Procedimiento para la Gestin de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y

Sugerencias — PQRDS Cédigo: AIC-PQR-PR001

Los siguientes casos corresponden al Il semestre de 2017,

1). Radicado 17086407 que se recibio el 15/08/2017 como correspondencia entrante y se
le da respuesta el 30 de Octubre de 2017. Se observa que este radicado inicialmente se
direcciona a la Oficina de Laboratorio y Control de Calidad evidenciando un mes con el
tramite y este se redirecciona el 14/09/2017 al grupo de Articulacién y Apoyo Técnico de la
Direccién de Medicamentos. Luego este tramite pasa por varios grupos de la direccion de
Medicamentos y Productos Bioldgicos dando respuesta con el radicado 17113932 con
fecha 30/10/2017, observando que dura 1 mes y 15 dias en la direccién de Medicamentos
y Productos Bioldgicos.

2). El otro caso es el radicado 17095504, derecho de peticidn que se recibié el 11/09/2017
en la Oficina de Atencién al Ciudadano, el mismo dia se asigna a la Direccién de
Medicamentos y Productos Bioldgicos, se observa que esta peticion se redireccioné a
varios grupos de la misma Direccién dando respuesta el 30/10/2017 con el radicado
17113966, observando que se contestd fuera de término. Por los anteriores casos se
evidencia que no solo se estan direccionando mal los radicados, sin que también se
presenta demora en el redireccionamiento cuando no es de su competencia, ademas dentro
de una misma Direccion se observa que pasa por varios grupos, sin dar respuesta.

El reporte de no oportunos se realizé con el oficio nimero 106-795-17, radicado 17100053
del 22/09/2017, al Grupo de Control Disciplinario. Se observa en el aplicativo de
correspondencia que no ha sido recibida por el Grupo de Control Disciplinario Interno.

3. CANALES DE COMUNICACION MAS UTILIZADOS POR LOS USUARIOS

El Instituto tiene 4 canales de comunicaciéon con los usuarios, el mas utilizado es el
presencial con 3.357 que representa el 60%, le sigue el correo electrénico con 1.689 que
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equivale el 31%, le sigue el correo certificado con 450 con un porcentaje del 8% y
telefénicamente con 68 que equivale el 1%.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Continuar fortalecimiento el conocimiento sobre la clasificacién de PQRSD,
determinando las personas que todavia se equivocan.

e Continuar con la implementacién de la nueva herramienta para la mejora de la
gestion de las PQRDS, ya que segun funcionarios de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, se trabajé en el disefio del aplicativo y por falta de recursos no se ha
continuado con la adquisicién. Esto con el fin de facilitar la emision de las alertas
automatizadas, sistematizar los controles y visualizar las respuestas de las
solicitudes, y tener una mejor trazabilidad de las PQRDS.

e Con relacion a las inoportunidad en las respuestas a tramites, se observa que en el
| semestre de 2017 se presentaron 150 casos de PQRDS, que equivale el 2.69%,
del total recibidas durante el periodo. Se evidencia un incremento con relacion al 1y
Il semestre de 2016, que fueron del 1% y 1.33%, respectivamente

e Se observa que las PQRDS se han incrementado de pasar de 3.077 y 5.012 en el |
y Il semestre del 2016, respectivamente, a 5.563 en el | semestre del 2017, los
derechos de peticién se incrementaron en un 107% de pasar de 1.563 en el |
semestre de 2016 a 3.233 en el | semestre de 2017. Con relaciona las denuncias
hubo un incremento del 39% de pasar de 1.162 en el | semestre de 2016 a2.619 en
el | semestre de 2017.

e Se debe actualizar el formato de Quejas y Reclamos que se encuentra en la pagina
web del Instituto, en el link
https://reactivoenlinea.invima.gov.co/pgr_web/corresp/radicar_queja.htm, de
acuerdo con la resolucién 3564 de 2015 anexo 2 “Lineamientos sobre el formulario
electrénico para la recepcién de solicitudes de informacién publica”, de acuerdo a
las sugerencias presentadas por la Procuraduria General de la Nacion, en visita del
10 de Octubre de 2017.

e De acuerdo a la informacién suministrada por la Oficina de Atencion al ciudadano,
se observa que el canal menos utilizado es el telefénico, con el 1% del total de
PQRDS allegadas durante el primer semestre de 2017, (presencial con el 60%,
correo electrénico el 31%), esto debido a la dificultad que contintia presentandose
para comunicarse los usuarios con el Invima, por este medio.

W’ .
TANZA GARCIA RAMIREZ
a Control Interno

C.C. Virtual - Oficina de Atencidn al Ciudadano

Proyecté: Fidel Clavijo Gomez Profesional Especializado Oficina de Control Interno
Carlos Andrés Gutierrez T Profesional Universitario Oficina de Control Interno w
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