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COMUNICACION INTERNA No. 150-0033-2024 Fecha:25/04/2024 Folio(s): 22
De: Carlos Andres Gutierrez Truijillo
Para: Jorge William Gil Villegas
Solicitud: Informe de auditoria seguimiento a la atencién y tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD, vigencia
CIUDAD: Bogota D.C., Abril de 2024
PARA: Jorge William Gil Villegas

Jefe Oficina de Atencion al Ciudadano

DE: Carlos Andres Gutierrez Trujillo
Jefe Oficina de Control Interno ( E)

ASUNTO: Informe de auditoria seguimiento a la atencién y tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD, vigencia del 1 de
enero al 15 de octubre de 2023.

Respetado Doctor,

Para su conocimiento y fines pertinentes, a continuacion, se presentan los resultados del
seguimiento a las PQRSD vigencia del 1 de enero al 15 de octubre de 2023.

Objetivo: Evaluar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
y lo establecido en el AIC-PQR-PR001 Procedimiento para la Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias-PQRDS.

Alcance: Verificar el cumplimiento de los términos establecidos para el tramite de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias radicadas en el Instituto Nacional
de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos INVIMA, asi como la oportunidad en las
respuestas emitidas de acuerdo con la informacion registrada en el aplicativo de
correspondencia Se Suite, relacionada con todos los procesos durante el periodo del 1 de
enero al 15 de octubre de 2023.

Metodologia:
1. Verificar la ejecucion los lineamientos establecidos en el AIC-PQR-PRO01
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Procedimiento para la Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias (PQRDS) para recibir, tramitar y resolver las PQRDS radicadas en la
entidad y verificacion de la ejecucion de los lineamientos establecidos en el AIC-PR1-
Procedimiento por contingencia.

2. Revisar la base de datos del aplicativo de correspondencia Se Suite de acuerdo con el
alcance del seguimiento, la cual se identifica como radicados resueltos y radicados en
tramite del periodo del 1 de enero al 15 de octubre de 2023.

3. Recopilacién de informacion y evidencias que dan soporte a la gestion de las PQRDS.

4. Consolidacion de resultados encontrados, conclusiones y observaciones.

Marco Normativo - Criterio de auditoria:

Norma Descripcion

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y laefectividad del
control de la gestion publica”.

Ley 1474 de 2011

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho deAcceso a
la Informacién Publica Nacional y se dictan otras

Ley 1712 de 2014 di " ”
isposiciones”.

"Por medio de la cual se regula el Derecho fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo

Ley 1755 de 2015 contencioso administrativo”.

AIC-PQR-PR001 Procedimiento para la “Proveer los lineamientos para gestionar la recepcion, respuesta y sequimiento &

Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones|

Denuncias y Sugerencias-PQRDS en su dltima |interpuestas por la comunidad respecto a los productos y servicios competencial
ersion 09 actualizado el 6/10/2023 del Invima”

“Establecer lineamientos para la prestacion de servicios de manera veraz,

IAIC-PR1-Procedimiento por contingencia en suloportuna y eficiente durante la contingencia causada por el incidente de

Ultima version 02 actualizado el 14/12/2022 Seguridad de la informacion.”

“Norma estandar internacional de caracter certificable que regula los Sistemas

ISO 9001: 2015 de Gestién de Calidad”
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DESARROLLO Y ANALISIS DE LAS PQRDSF EN TRAMITE Y FINALIZADOS DE LOS llI
PRIMEROS TRIMESTRE DE 2023 - SESUIT

A continuacion, se puntualizan los términos en los cuales se debe dar respuesta de
conformidad con lo dispuesto en el procedimiento AIC-PQR-PR001-PROCEDIMIENTO
PARA LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS PQRDS Cddigo AIC-PQR-PR1, Version 9, publicado en la herramienta
Integra:

4. TIEMPO MAXIMO DEL PROCEDIMIENTO

Varia dependiendo del tiempo maximo de respuesta de las diferentes solicitudes

Tiempo en dias habiles

Tiempo
TIPO DE PQRODSF .| Repartoa |, onacion|, Feparto i5n| maximo de
e oo de trémite ol = v firma | respuesta
dependencial asignado_|tramite
Denuncia 1 1 1 10 2 Ne s
Denuncia de llegalidad 1 1 1 10 2 :‘ s’i;‘;:
Derecho de peticién de congresista 1 3 1 nﬁ.aglu'\?s
5 dias
. ) i habiles
Derecho de peticién Organisme Judicial 1 3 1 (o stender &l
rav
Derecho de peticion de Sn oly
de copias ! ! 1 5 2
Derecho de peticion de interés particular e interés P B 1 10 >
general
Derecho de peticion de consulta 1 1 1 25 2
Queja 1 1 1 10 2
El
Felicitacion mismo dia® 1 1 1 10 2
Reclamo 1 1 1 10 2 ieian
Sugerencia 1 1 1 10 2 Mo gdias
entre 1 L 1 5 2 nasiios
maximo a los
10 dias
Peticién incompleta ¥ desistimiento tacito T e
peficionario
maximo (1)
mes
Maximo 5
Trasiado por competencia a otras Entidades T
- ” Maximo 2
Orientacién T

= Solicifudes presentadas por los Nifios, Nifias y Adolescentes: se alenderan de
forma preferencial

= Solicitudes de Periodistas: se atenderan de forma preferencia

= Solicitudes de Organismos Judiciales: Se atenderan de conformidad con el
fermine previsto en la comunicacion

A) PQRSD QUE ESTAN EN TRAMITE

Se realiza descargue de la base de datos del aplicativo SESUITE, con fecha 17 de octubre
de 2023, esta informacién muestra las PQRDS que se radicaron en el aplicativo y que se
encuentran abiertas fuera de término, a 15 de octubre de 2023, segun el aplicativo:

Radicados PQRDS (Fecha Finalizacion Estimada) Nro. Radicados
Ao 2020 (Fecha Finalizacién Estimada) 5
Ao 2021 (Fecha Finalizacién Estimada) 9
Ao 2022 (Fecha Finalizacién Estimada) 243
Afio 2023 enero-octubre a 15 (Fecha Finalizacién Estimada) 1.201
Total Radicado en Tramite (Fecha Finalizacion Estimada) 1.458

Fuente: Aplicativo Correspondencia Se suite

Continuando con la informacién del aplicativo de correspondencia, las 1.458 PQRDS del
cuadro anterior, se discriminan de la siguiente manera:
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CLASIFICACION DE LAS PQRDS NO RESPONDIDAS EN TERMINO EN EL APLICATIVO, CON CORTE A 15 octubre 2023)
Tipo Tramite Denuncia 103
Subtipo Congresista 4
Subtipo Consulta 80
Tipo Tramite Subtipo General 4
Derecho de Subtipo Informacion 182 1.263
Peticion Subtipo Particular 989
Subtipo Solicitud de Organismo 4
Judicial
T!po Trz?m!te Queja 34 1.458
Tipo Tramite Reclamo 28
Tipo Tramite Sugerencia 1
Subtipo Consulta 1
Subtipo llegalidad 1
Sin tipo de tramite Subtipo Informacion 1
(Vacias o sin Subtipo Particular 15 29
informacion) Subtipo Sanitaria 5
Subtipo Vacias o sin informacion 6

Fuente: Aplicativo Correspondencia Se suite

De acuerdo con el tipo o clasificacion de PQRDS, se evidencia que el derecho de peticion
es el que mas posee radicados con 1.263 y de acuerdo con el subtipo el derecho de peticién
particular tiene 989, seguido del derecho de peticion de informacion con 182 y luego el de
consulta con 80.

Continuando con la clasificacién de PQRDS, el segundo tipo de tramite se tiene el de
denuncia con 103 radicados, seguido de la queja con 34 radicados, posterior esta los
radicados que no tiene clasificacién que se encuentra vacias o no tienen informacién con
29 radicados, estos ultimos se observa en la base de datos que tiene subtipo siendo el
mayor el derecho de peticion particular con 15. Con relacion a esta informacion no se esta
clasificando la PQRDS al momento del registro en el aplicativo en la casilla o espacio
definido para tal fin.

La sugerencia cuenta con solo 1 radicado que esta en tramite.

Siguiendo con el andlisis de la base de datos con relacion a la dependencia actual donde
estan las PQRDS observamos lo siguiente:

Dependencia actual (Fecha Finalizacién Estimada a 15 octubre 2023)

Nr . Nro.

2 Dependencia actual Radicados
1| GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QUIMICA 534
9 GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, MEDICAMENTOS

HOMEOPATICOS Y SUPLEMENTOS DIETARIOS 463
3 | Sistema 196
4 | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 97
5 GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMISION REVISORA DE LA DIRECCION DE

MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 58
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DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS

21

GRUPO TECNICO DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PRODUCTOS DE HIGIENE
DOMESTICA

13

GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON LAS ENTIDADES
TERRITORIALES DE SALUD

11

GRUPO TECNICO DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

10

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

11

DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE DOMESTICA

12

GRUPO DE TALENTO HUMANO

13

GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO A LA DIRECCION

14

GRUPO DE COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO

15

GRUPO DE SOPORTE TECNOLOGICO

16

GRUPO FINANCIERO Y PRESUPUESTAL

17

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y CORRESPONDENCIA.

18

GRUPO DE INVESTIGACION CLINICA

19

GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS.

20

GRUPO DE REACCION INMEDIATA

21

GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

22

SECRETARIA GENERAL

23

Atencion a Usuarios

24

DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE DOMESTICA

25

GRUPO DE APOYO JURIDICO INSTITUCIONAL

26

GRUPO DE APOYO OPERATIVO

27

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

28

GRUPO DE PLANTAS DE BENEFICIO, DERIVADOS CARNICOS Y LACTEOS DE LA DIRECCION
DE RESPONSABILIDAD SANITARIA

29

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS

30

GRUPO DE REPRESENTACION JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL EN ACCIONES
CONSTITUCIONALES

31

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 BOGOTA

32

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 BARRANQUILLA

33

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN

34

GRUPO DE TRAMITES Y SERVICIOS

35

GRUPO TECNICO DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS

36

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

37

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES

38

Vacias
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| Total 1.458

Fuente: Aplicativo Correspondencia Se suite

En lo referente a la informacion anterior que el aplicativo arroja, los cinco primeros grupos
con mas radicados en tramite o abiertos, esta el grupo de Registros Sanitarios de
Medicamentos de Sintesis Quimica con 534 radicados, le sigue el grupo de Registros
Sanitarios de Fitoterapéuticos, Medicamentos Homeopaticos y Suplementos Dietarios con
463 radicados, luego Sistemas con 196, como cuarto lugar el grupo de Registros Sanitarios
de Alimentos y Bebidas con 97 radicados, y como quinto el grupo de Apoyo de las Salas
especializadas de Comisiéon Revisora de la Direccion de Medicamentos y Productos
Biolégicos con 58.

Dicho lo anterior se observa que de los 196 radicados de Sistemas, 194 registra radicado
de salida en la base de datos, asi mismo 11 radicados de otros grupos también tiene
radicado de salida.

Podemos concluir que sumando los cinco (5) primeros grupos con mas radicados en
tramites que pertenecen a la direccién de Medicamentos y Productos Bioldgicos, suma un
total de 1.050 radicados correspondiente al 72% del total de los radicados que estan en
tramite.

Se continua evidenciando para el periodo de enero al 15 de octubre de 2023, que la base
de datos en la columna denominada “Dependencia Actual” aparece la palabra “sistemas”
como se enuncio en el informe de la vigencia 2022 que relaciona a 83 radicados, que
investigando detalladamente, hace referencia a respuestas de PQRSD que requiere alguna
informacion adicional del ciudadano para poder dar una respuesta final, por esta razén el
funcionario envia una respuesta parcial que queda en “Espera de respuesta del ciudadano”,
el radicado sale de la pantalla del profesional que dio la respuesta parcial y queda flotando
en el sistema sin tener ningun responsable a cargo, ni el funcionario ni el ciudadano se
enteran de que el radicado quedo en el aire sin ninguna respuesta, para el periodo del
presente seguimiento filtrando en la columna de denominada “fecha estimada de respuesta”
afio 2023, aparecen 116 radicados sumados los 83 radicados de la vigencia 2022, da un
total de 199. A continuacion, se relacionan los radicados correspondiente al 2023:

ecid Fecha
i@ Tipo Nur_nero Flna'llzam Tipo Tramite Tarea D'e pedenc Usuario Radlgado Radicad
Radicado 6n ia Actual Salida ;
. o Salida
Estimada
1 PQRS | 202212714 12/01/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema L{suano del 202320013 13/01/20
D 55 ciudadano sistema 87 23
PQRS | 202212727 Esperar respuesta del . Usuario del 202320015 13/01/20
2 D 03 13/01/2023 | QUEJA ciudadano Sistema sistema 61 23
3 PQRS | 202212766 19/01/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema L!suarlo del 202320023 19/01/20
D 49 ciudadano sistema 66 23
PQRS | 202310014 Esperar respuesta del . Usuario del 202320106 07/03/20
4 D 90 25/01/2023 | DENUNCIA ciudadano Sistema sistema 94 23
5 PQRS | 202310035 31/01/2023 Esperar respuesta del Sistema quario del 202320166 12/04/20
D 72 ciudadano sistema 49 23
6 PQRS | 202310048 02/02/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema L!suarlo del 202320031 24/01/20
D 56 ciudadano sistema 56 23
PQRS | 202310065 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320274 08/06/20
" |b 25 06/02/2023 | peTiCION ciudadano Sistema sistema 41 23
8 PQRS | 202310067 06/02/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320478 09/10/20
D 09 ciudadano sistema 29 23
PQRS | 202310109 Esperar respuesta del . Usuario del 202320053 07/02/20
° |p 74 14/02/2023 ciudadano Sistema sistema 92 23
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PQRS | 202310167 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320091 27/02/20
10 D 78 10/03/2023 PETICION ciudadano Sistema sistema 86 23
1 PQRS | 202310226 24/02/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320059 09/02/20
D 11 ciudadano sistema 60 23
PQRS | 202310242 Esperar respuesta del . Usuario del 202320063 10/02/20
12 D 66 27/02/2023 | DENUNCIA ciudadano Sistema sistema 18 23
PQRS | 202310238 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320089 25/02/20
B b 09 2710212023 | peTiCION ciudadano Sistema | gistema 95 23
PQRS | 202310423 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320108 07/03/20
“ b 99 15/03/2023 | pETiCION ciudadano Sistema | istema 28 23
15 PQRS | 202310458 21/03/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema L!suario del 202320104 06/03/20
D 25 ciudadano sistema 35 23
PQRS | 202310462 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320112 09/03/20
% 1p 46 1810312023 | peTicION ciudadano Sistema | distema 31 23
PQRS | 202310473 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320128 17/03/20
7o 19 2210312023 | pETICION ciudadano Sistema | gistema 97 23
PQRS | 202310523 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320129 17/03/20
81p 49 23/03/2023 | peTICION ciudadano Sistema | ictema 13 23
PQRS | 202310529 Esperar respuesta del . Usuario del 202320131 21/03/20
19 D 67 24/03/2023 | DENUNCIA ciudadano Sistema sistema 70 23
20 PQRS | 202310524 24/03/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema quario del 202320139 24/03/20
D 61 ciudadano sistema 33 23
PQRS | 202310573 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320134 22/03/20
21 |p 99 21/04/2023 | peTiCION ciudadano Sistema sistema 75 23
2 PQRS | 202310588 30/03/2023 Esperar respuesta del Sistema L!suario del 202320131 21/03/20
D 15 ciudadano sistema 22 23
PQRS | 202310637 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320134 22/03/20
2 |p 38 20/03/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 09 23
PQRS | 202310644 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320137 23/03/20
b 70 80/03/2023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 61 23
PQRS | 202310644 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320226 12/05/20
% b 14 10/0412023 | pETICION ciudadano Sistema | gistema 34 23
PQRS | 202310682 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320163 11/04/20
% |p 74 1110412023 | pETICION ciudadano Sistema sistema 53 23
27 PQRS | 202310652 11/04/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema L!suario del 202320152 31/03/20
D 34 ciudadano sistema 91 23
PQRS | 202310696 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320180 20/04/20
2 1p 79 04052023 | peTICION ciudadano Sistema | distema 94 23
PQRS | 202310736 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320169 13/04/20
2 |p 39 09/05/2023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 55 23
PQRS | 202310764 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320169 13/04/20
30 |p 51 18/0412023 | peTicION ciudadano Sistema | ictema 50 23
PQRS | 202310773 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320169 13/04/20
3 1b 13 1210412023 | pETICION ciudadano Sistema sistema 78 23
PQRS | 202310802 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320192 25/04/20
32 D 07 21/04/2023 PETICION ciudadano Sistema sistema 58 23
33 PQRS | 202310815 24/04/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320188 24/04/20
D 02 ciudadano sistema 96 23
PQRS | 202310867 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320195 26/04/20
34 D 49 28/04/2023 PETICION ciudadano Sistema sistema 39 23
35 PQRS | 202310866 28/04/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320177 18/04/20
D 34 ciudadano sistema 16 23
PQRS | 202310934 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320202 28/04/20
% b 91 25/04/2023 | pETiCION ciudadano Sistema sistema 53 23
37 PQRS | 202310938 03/05/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema quario del 202320209 03/05/20
D 74 ciudadano sistema 23 23
PQRS | 202310941 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320220 10/05/20
% b 31 04/05/2023 | peTICION ciudadano Sistema | istema 37 23
39 PQRS | 202310964 05/05/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema L!suario del 202320198 27/04/20
D 99 ciudadano sistema 15 23
40 PQRS | 202310965 08/05/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320199 28/04/20
D 11 ciudadano sistema 81 23
41 PQRS | 202310972 08/05/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema U_suario del 202320218 09/05/20
D 77 ciudadano sistema 83 23
PQRS | 202310985 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320219 09/05/20
“21p 49 26/07/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 68 23
PQRS | 202310988 Esperar respuesta del . Usuario del 202320206 02/05/20
43 D 95 09/05/2023 | DENUNCIA ciudadano Sistema sistema 00 23
PQRS | 202310980 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320216 08/05/20
4“4 b 20 09/05/2023 | peqiCION ciudadano Sistema | gistema 65 23
PQRS | 202311010 Esperar respuesta del . Usuario del 202320209 03/05/20
45 D 0 12/05/2023 | QUEJA ciudadano Sistema sistema 13 23
PQRS | 202311017 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320214 05/05/20
4% |p 00 1210812023 | pETCION ciudadano Sistema | gistema 79 23
PQRS | 202311029 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320225 11/05/20
7 1p 65 15/05/2023 | peTicioN ciudadano Sistema | ictema 43 23
PQRS | 202311078 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320241 19/05/20
4 |p 49 16/05/2023 | peTCION ciudadano Sistema sistema 08 23
PQRS | 202311077 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320241 19/05/20
49 D 34 16/05/2023 PETICION ciudadano Sistema sistema 03 23
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50 PQRS | 202311078 16/05/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema L!suario del 202320234 17/05/20
D 35 ciudadano sistema 62 23
PQRS | 202311115 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320240 19/05/20

b 11 28/05/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 83 23
PQRS | 202311121 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320241 19/05/20

%2 1b 36 28/05/2023 | pETiCION ciudadano Sistema sistema 37 23
PQRS | 202311145 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320260 31/05/20

% b 79 24/05/2023 | peTICION ciudadano Sistema | gistema 45 23
PQRS | 202311145 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320260 31/05/20

% 1b 85 241052023 | pETICION ciudadano Sistema | istema 48 23

55 PQRS | 202311154 25/05/2023 | DENUNCIA E_sperar respuesta del Sistema L!suario del 202320229 15/05/20
D 56 ciudadano sistema 67 23

56 PQRS | 202311171 26/05/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema quarlo del 202320246 24/05/20
D 88 ciudadano sistema 71 23

57 PQRS | 202311175 26/05/2023 | QUEJA E_sperar respuesta del Sistema U_suario del 202320260 31/05/20
D 29 ciudadano sistema 11 23
PQRS | 202311176 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320230 15/05/20

% |p 79 26/05/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 33 23
PQRS | 202311187 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320340 21/07/20

% 1b 17 20/05/2023 | pETiGION ciudadano Sistema | istema 35 23
PQRS | 202311234 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320233 16/05/20

60 | p 74 25/05/2023 | peqiCION ciudadano Sistema sistema 33 23
PQRS | 202311232 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320260 31/05/20

6 b 17 01/06/2023 | peTiCiON ciudadano Sistema sistema 56 23

62 PQRS | 202311237 02/06/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema L!suario del 202320248 24/05/20
D 48 ciudadano sistema 18 23
PQRS | 202311247 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320226 12/05/20

8 |p 33 02/06/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 17 23
PQRS | 202311245 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320250 25/05/20

% 1b 95 02/06/2023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 75 23
PQRS | 202311288 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320318 07/07/20

% b 14 07/06/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | gistema 21 23
PQRS | 202311306 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320264 02/06/20

% b 80 09/06/2023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 03 23
PQRS | 202311297 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320276 09/06/20

5 b 92 08/06/2023 | peTiGION ciudadano Sistema | gistema 54 23
PQRS | 202311319 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320292 20/06/20

% |p 26 09/06/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | distema 68 23

69 PQRS | 202311317 09/06/2023 | RECLAMO E_sperar respuesta del Sistema U_suario del 202320288 16/06/20
D 48 ciudadano sistema 30 23
PQRS | 202311350 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320278 09/06/20

p 20 1410612023 | peTiciON ciudadano Sistema | ictema 51 23
PQRS | 202311359 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320251 26/05/20

" 1b 97 07/06/2023 | peTiGION ciudadano Sistema | gistema 67 23
PQRS | 202311372 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320297 22/06/20

2 1b 77 16/06/2023 | pETICION ciudadano Sistema sistema 74 23

73 PQRS | 202311386 16/06/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema U§uario del 202320281 13/06/20
D 19 ciudadano sistema 26 23

74 PQRS | 202311386 16/06/2023 | DENUNCIA Esperar respuesta del Sistema L!suario del 202320281 13/06/20
D 48 ciudadano sistema 79 23
PQRS | 202311464 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320306 28/06/20

s |p 74 2710672023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 48 23
PQRS | 202311502 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320345 24/07/20

% 1b 01 2410712023 | pETiCION ciudadano Sistema sistema 08 23
PQRS | 202311498 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320306 28/06/20

b 05 22/06/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | gistema 50 23
PQRS | 202311514 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320316 06/07/20

b 04 80/06/2023 | peTiGION ciudadano Sistema | istema 40 23
PQRS | 202311540 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320324 11/07/20

& D 78 05/07/2023 PETICION ciudadano Sistema sistema 38 23
PQRS | 202311563 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320332 17/07/20

80 |p 16 07/07/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | distema 18 23
PQRS | 202311563 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320315 05/07/20

8 1b 75 07/0712023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 01 23
PQRS | 202311593 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320328 13/07/20

8 |p 29 100712023 | peTicioN ciudadano Sistema | ictema 54 23
PQRS | 202311610 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320347 25/07/20

8 1b 62 03/08/2023 | peTiGION ciudadano Sistema sistema 22 23
PQRS | 202311683 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320312 04/07/20

8 1b 00 1200712023 | peTiCION ciudadano Sistema | gistema 59 23
PQRS | 202311717 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320360 31/07/20

8 |p 30 24/0712023 | pETICION ciudadano Sistema | distema 19 23
PQRS | 202311721 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320346 25/07/20

% |p 18 2410712023 | pETICION ciudadano Sistema | gistema 57 23
PQRS | 202311730 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320334 18/07/20

8 |p 73 25/07/2023 | peTiCION ciudadano Sistema | ictema 40 23
PQRS | 202311730 DERECHO DE Esperar respuesta del . Usuario del 202320335 18/07/20

8 b 80 25/0712023 | peTiCION ciudadano Sistema sistema 26 23
PQRS | 202311730 DERECHO DE Estudio tramite, Aprobacion y . . 202320375 09/08/20

89 D 46 17/07/2023 PETICION firma Sistema sesuite 83 23
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90 PQRS | 202311744 26/07/2023 | RECLAMO Esperar respuesta del Sistema L!suario del 202320363 01/08/20

D 53 ciudadano sistema 74 23
91 EQRS 5(2)231 1759 27/07/2023 EP)E_IF_QII(E:(I.‘,SI'\? DE (I:Eiizzﬁ\arr:sspuesta del Sistema ;Ji:;Jear:: del 3(2)2320346 25/07/§g
92 BQRS 53231 1768 28/07/2023 EIIEE_I?II(E:CI)S'\(I) DE (I:Eiizzr;arr:zspuesta del Sistema ;Jizrear;i: del 582320359 31/07/52
93 gQRS 5(5)231 1768 28/07/2023 [P)E"I?II(E:(I:SI\? DE (Ifiizz?al'r:sspuesta del Sistema lSJi:;Jeanrin del 582320351 26/07/33
94 EQRS 32231 1861 08/08/2023 EE_I?II(E:CI)S'\(I) DE Eizzzr:arr:sspuesta del Sistema ;Jizijeanr.:: del 322320373 09/08/52
95 gQRS 52231 1869 08/08/2023 EE"I?II(E)(I:SI\? DE gizZ?ar r:‘::spues\a del Sistema :::;Jeann;i: del 322320375 OQ/OS/gg
% EQRS 52231 1917 03/08/2023 EE%E:(I:(;\? DE Eizzﬁar;sspuesta del Sistema ::;Jear:: del ?22320368 03/08/32
97 I:P)QRS 53231 1911 11/08/2023 EE"?IE:?SI\? DE (I;Zii;ézlzr:gspuesta del Sistema ';Jiz:ear::: del ‘2‘82320371 04/08/%2
08 EQRS $32312007 22/08/2023 EE"I?IE)(I:(;\? DE (I:Eilsjzzrdaar nrct?spuesta del Sistema lSJi:;Jeanrqi: del 222320391 18/08/§g
99 EQRS 522312022 23/08/2023 Eg_ﬁlécl)g'\(l) DE (I:Eiizzﬁlarnrsspuesta del Sistema ;Ji:rear;i: del %22320390 18/08/§g
100 gQRS 582312052 25/08/2023 [P)E_Il?llé(l)g'\(l) DE Eiizzl;jaar r:’gspuesta del Sistema ;Jiztjeanl;ig del 532320390 18/08/§g
110 BQRS 232312052 25/08/2023 EE%E:(IZ(;\? DE (I:Eizzzrdaar nrzspuesta del Sistema ;Jizijear;ig del 282320390 18/08/22
120 BQRS 22312054 25/08/2023 EE‘ﬁE}(I:gI\IO DE gizzza\; ;gspuesta del Sistema gz:ean:ig del (2)32320391 18/08/§g
130 EQRS $(2323121 16 01/09/2023 EP)E_IF_QII(E:(I.‘,SI'\? DE (I:Eiizzﬁ\arr:sspuesta del Sistema ;Ji:;Jear:: del 5(7)2320388 17/08/§g
140 BQRS 5823121 64 05/09/2023 | DENUNCIA (I:Eiizzr;arr:zspuesta del Sistema ;Jizrear;i: del §22320437 20/09/52
150 gQRS 2223121 70 06/09/2023 | DENUNCIA (Ifiizz?al'r:sspuesta del Sistema lSJi:;Jeanrin del 2(6)2320422 13/09/32
1 60 SQRS 5223121 74 30/08/2023 EE%I(EDCI:SI\? DE (I:Eizzzr;ar r:sspuesta del Sistema ;Jizijeanr.:: del 292320402 25/08/52
1 70 gQRS i323121 69 06/09/2023 EE‘ﬁI(E)(I:gI\IO DE Eizt::g r:‘::spuesta del Sistema ::;Jean:ig del 222320462 02/10/§g
180 EQRS 532312316 19/09/2023 | DENUNCIA fIiErsr::,ladio tramite, Aprobacion y Sistema sesuite 322320443 22/09/3(3)
1 90 I:P)QRS 232312327 13/09/2023 gg‘ﬁl(i:(l:gl\? DE (I;Ziiz?:; r:'gspuesta del Sistema I;Jiz:ear;iz del §22320464 02/10/%2
101 EQRS $22312347 21/09/2023 EE"I?IE)(I:(;\? DE (I:Eilsjzzzaarr:sspuesta del Sistema lSJi:;Jeanrqi: del 582320430 18/09/§g
111 EQRS 222312424 03/10/2023 ggﬁlé%ﬁ DE (I:Eizzzzaar nrsspuesta del Sistema ;Ji:rear;i: del %22320468 04/10/§g
121 gQRS ;(7)2312460 09/10/2023 [P)E_Il?llé(l)g'\(l) DE gizzl;jaar;gspuesta del Sistema ;Jiztjeanl;ig del ‘2122320470 05/10/§g
1; BQRS $82312498 12/10/2023 EE%E:(IZ(;\? DE (I:Eizzzrda!nrzspuesta del Sistema ;Jizijear;ig del 222320486 12/10/22
141 BQRS 53231251 0 13/10/2023 EE‘ﬁE}(I:gI\IO DE gizzﬁ;:gspues\a del Sistema gz:ean:ig del 522320484 11/10/§g
151 EQRS f(732312562 12/10/2023 EP)E_IF_QII(E:(I.‘,SI'\? DE (I:Eiizzﬁ\arr:sspuesta del Sistema ;Ji:;Jear:: del §(7)2320488 12/10/§g
161 EQRS 522312624 13/10/2023 gg‘ﬁl(i:?gl\? DE (I:Eiizzr;arr:zspuesta del Sistema ;Jizrear:: del i22320484 11/10/52

Fuente: Aplicativo Correspondencia Se suite

Otro punto para analizar es el medio de entrada de las PQRDS, en este caso se evidencia
que hay registrada en la base de datos que a continuacion se relacionan:

PORTAL WEB
CORREO ELECTRONICO
PRESENCIAL
CORREO CERTIFICADO
VACIAS

TELEFONICO

Total

Fuente: Aplicativo Correspondencia Se suite

1.027
402
16

6

6

1
1.458

De acuerdo con la informacién anterior el portal web es el mayor canal de entrada con
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1.027, seguido por el correo electrénico con 402, el que menos presenta registro es el
telefonico con 1 radicado, es importante revisar el no registro del medio de entrada que se
observa que no tiene en 6 radicados.

Para concluir con los radicados que se encuentran en tramite estos no se deberian
presentar, todas las PQRDS se deben de dar respuesta en el término fijado por la
normatividad vigente, solo deben de aparecer aquellas que se encuentren dentro del
término de acuerdo con la fecha de radicacion.

B) PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
TERMINADOS:

Descargada la base de datos del periodo de enero al 15 de octubre de 2023 del aplicativo

de correspondencia (Sesuite), se verifica la oportunidad de respuesta de todas las
dependencias del Instituto; con lo anterior se evidencia que:

Radicados Terminados | trimestre de 2023 (Fecha Estimada Terminacion) 4.403
Radicados Terminados Il trimestre de 2023 (Fecha Estimada Terminacion) 5.770
Radicados Terminados Il trimestre de 2023 (Fecha Estimada Terminacion) 4.578
Radicados Terminados 1 al 15 octubre 2023 (Fecha Estimada Terminacion) 726
Total 15.477

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Con lo relacionado a la oportunidad de respuesta se observa lo siguiente:

Respuesta fuera de termino (No oportunas) 6.259
Respuesta dentro de Termino (Oportunas) 9.218
Total 15.477

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Analizando el cuadro anterior se concluye que el 40.44% de las PQRDS radicadas en el
aplicativo se dio respuesta fuera de termino 0 no oportunas, aunque es un porcentaje menor
al 50%, es importante reducir este porcentaje para que las PQRDS se dé respuesta en los
términos establecidos de acuerdo con la normatividad vigente.

Respuesta fuera de termino (No oportunas) Dependencia Final

Direccion, Oficina, Grupo nro. radicados

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2.123

DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD HIGIENE 1282

DOMESTICA )

GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO A LA DIRECCION 843

GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y 372

PRODUCTOS BIOLOGICOS.

GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 297

GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMIS]ON REVISORA DE LA 155

DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS
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GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON LAS ENTIDADES 124
TERRITORIALES DE SALUD
GRUPO TECNICO DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS. L
GRUPO TECNICO DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 77
GRUPO DE TALENTO HUMANO 66
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y CORRESPONDENCIA. 64
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN 55
GRUPO DE ARTICULACION Y APOYO TECNICO A LA DIRECCION 49
Sistema 46
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 BOGOTA 40
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, 37
MEDICAMENTOS HOMEOPATICOS Y SUPLEMENTOS DIETARIOS
GRUPO DE FARMACOVIGILANCIA 34
GRUPO DE TRAMITES Y SERVICIOS 34
Medicamentos 31
GRUPO DEL SISTEMA DE ANALISIS DE RIESGOS QUIMICOS EN ALIMENTOS Y 27
BEBIDAS
GRUPO DE COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO 23
GRUPO DE INFORMATICA 23
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS Y ASIGNACION DE NOTIF. SANITARIA
OBLIGAT. DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD. HIGIENE 21
DOMESTICA
GRUPO DE AUTORIZACIONES Y LICENCIAS PARA IMPORTACION Y 20
EXPORTACION
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS 20
TECNOLOGIAS
GRUPO TECNICO DE CARNES 18
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 16
DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS 15
GRUPO DE INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL DE TRAFICO POSTAL Y 15
MENSAJERIA EXPRESA
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 2 CALI 14
GRUPO DE REACCION INMEDIATA 12
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS
QUIMICA i
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL EJE CAFETERO 11
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 11
GRUPO DE CONTROL EN PUERTOS AEROPUERTOS Y PASOS DE FRONTERA 10
GRUPO DE SOPORTE TECNOLOGICO 10
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 1 BUCARAMANGA 8
DIRECCION GENERAL 7
GRUPO DE INVESTIGACION CLINICA 7
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 3 NEIVA 7
GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 BARRANQUILLA 7
GRUPO FINANCIERO Y PRESUPUESTAL 7
GRUPO TECNIQO DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PRODUCTOS DE 7
HIGIENE DOMESTICA
GRUPO DE PROCESOS SANCIONATORIOS DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y 6
OTROS PRODUCTOS
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 6
OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 6
GRUPO DE APOYO REGLAMENTARIO 5
GRUPO DE TECNOVIGILANCIA 5
GRUPO DE TESORERIA 5
SECRETARIA GENERAL 5
GRUPO DE PROCESOS Y RECLAMACIONES 4
GRUPO DE APOYO JURIDICO INSTITUCIONAL 4
GRUPO DE APOYO OPERATIVO 4
GRUPO DE COMUNICACIONES 4
GRUPO LEGAL DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS 4
BIOLOGICOS
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 4
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 3
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GRUPO DE INVES'TIGACION CLINICA Y APOYO A LA SALA ESPECIALIZADA DE
DISPOSITIVOS MEDICOS Y REACTIVOS DE DIAGNOSTICO IN VITRO

GRUPO RED DE LABORATORIOS Y CALIDAD

OFICINA DE LABORATORIOS Y CONTROL DE CALIDAD

DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS

DIRECCION DE OPERACIONES SANITARIAS

GRUPO DE PROCESOS SANCIONATORIOS DE PUBLICIDAD

GRUPO DE RECURSOS, CALIDAD Y APOYO A LA GESTION

GRUPO DE REPRESENTACION JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL EN ACCIONES
CONSTITUCIONALES

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL ORINOQUIA

AEROPUERTO BOGOTA

GRUPO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO

GRUPO DE LABORATORIO FISICOQUIMICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

GRUPO DE PLANTAS DE BENEFICIO, DERIVADOS CARNICOS Y LACTEOS DE
LA DIRECCION DE RESPONSABILIDAD SANITARIA

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS BIOLOGICOS

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS CON CONDICION
ESPECIAL DE RIESGO

= =2 = 222NN ININININWW| W (W

GRUPO DE REPRESENTACION JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL EN PROCESOS
CONTENCIOSO ADMINISTRATIVOS Y OTROS

-

GRUPO DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y
OTRAS TECNOLOGIAS

1

GRUPO TECNICO DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS

1

OFICINA CONTROL INTERNO

1

Total

6.259

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Respecto a la base de datos del aplicativo de correspondencia Se suite, se observa

radicados que se repiten como se muestra a continuacioén:

Radicados Duplicados
nro. de nro. de
nro. Radicado repeticiones del nro. Radicado repeticiones del
radicado radicado
1 20231115885 36 42 20231116450 4
2 20231077120 25 43 20231116861 4
3 20231077126 25 44 20231120122 4
4 20231165920 25 45 20231119507 4
5 20231006978 16 46 20231128295 4
6 20231077112 16 47 20231152452 4
7 20231110051 16 48 20231167352 4
8 20231147059 16 49 20231172603 4
9 20231044766 12 50 20231183138 4
10 20231005589 9 51 20231193569 4
11 20231027556 9 52 20231195004 4
12 20231044739 9 53 20231199393 4
13 20231050338 9 54 20231214273 4
14 20231060388 9 55 20231221938 4
15 20231063533 9 56 20231068712 3
16 20231136297 9 57 20231008721 2
17 20231139985 9 58 20231008771 2
18 20231172489 9 59 20231009038 2
19 20231007914 6 60 20231010096 2
20 20231009740 6 61 20231010131 2
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21 20231033406 6 62 20231010195 2
22 20231226540 6 63 20231010323 2
23 20231009656 4 64 20231029519 2
24 20231011138 4 65 20231030120 2
25 20231016017 4 66 20231033489 2
26 20231019419 4 67 20231033394 2
27 20231029732 4 68 20231033174 2
28 20231031580 4 69 20231034859 2
29 20231032827 4 70 20231042434 2
30 20231033279 4 71 20231042515 2
31 20231040829 4 72 20231044146 2
32 20231060333 4 73 20231061068 2
33 20231064430 4 74 20231068659 2
34 20231068199 4 75 20231120071 2
35 20231072037 4 76 20231119961 2
36 20231082895 4 77 20231125712 2
37 20231082920 4 78 20231134465 2
38 20231093731 4 79 20231136210 2
39 20231101612 4 80 20231173000 2
40 20231108985 4 81 20231186182 2
41 20231110781 4 82 20231215723 2

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Medio de Entrada

Solicitante

Radicado

Fecha Inicio

Fecha Terminacién

PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS
PQRDS

CORREOQ ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREOQ ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREOQ ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO
CORREO ELECTRONICO

Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
Ronald Arenas Gonzalez
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PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzéalez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 30/05/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzédlez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzédlez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 5/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzalez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzéalez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023
PQRDS CORREO ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023
PQRDS CORREOQ ELECTRONICO Ronald Arenas Gonzélez 20231115885 3/05/2023 14/06/2023

Fuente: Aplicativo Sesuit

Con relacion al cuadro anterior se observa que el radicado 20231115885 fecha de
radicacion tiene el 3/05/2023 y diferentes fechas estimadas de terminacion.

Se observa que los radicados que presentan repeticion a continuacién se muestra algunos

ejemplos:
Respue | Fecha
. Fecha sta Estimad
Tipo szl Fe.cl.1a Termina | Fuera a Dependencia Final
o Inicio iz .
cion de Termina
termino cion
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 31/01/20 24/02/20 4 -
DS 589 023 23 -24,00 23 DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 31/01/20 24/02/20 . -
DS 589 023 23 -24,00 23 DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS
POR | 20231005 | 130021 S10V201 24,00 | 240229 | DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 16/02/20 8.00 24/02/20 | DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD
DS 589 023 23 s 23 | HIGIENE DOMESTICA
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 16/02/20 8.00 24/02/20 | DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD
DS 589 023 23 s 23 | HIGIENE DOMESTICA
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 16/02/20 -8.00 24/02/20 | DIRECCION DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y PROD
DS 589 023 23 ’ 23 | HIGIENE DOMESTICA
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 27/02/20 24/02/20 | GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y
DS 589 023 23 23 | PRODUCTOS BIOLOGICOS.
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 27/02/20 24/02/20 | GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y
DS 589 023 23 23 | PRODUCTOS BIOLOGICOS.
PQR | 20231005 | 13/01/2 | 27/02/20 24/02/20 | GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y
DS 589 023 23 23 | PRODUCTOS BIOLOGICOS.

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)
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Podemos observar que el radicado esta repetido 9 veces y como dependencia final tiene
tres (3) direcciones de las cuales, dos dio respuesta en termino.

Asi mismo con radicados duplicados como ejemplo tenemos:

n Radicad | Fecha Fecr_ia
Tipo o Inicio Ter_rplna
cion
PQR | 2023106 10/03/2 | 17/04/20
DS 1068 023 23
PQR | 2023106 10/03/2 | 22/05/20
DS 1068 023 23

Respue
Fecha
Sia Estimad n Fec'h a
Fuera - Radicad | Radica
a Dependencia Final !
de T . o Salida do
. ermina ;
termin . Salida
o cion
03/04/20 | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE 2023201 17/04/2
23 | ALIMENTOS Y BEBIDAS 7614 023
17/05/20 | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE 2023202 | 22/05/2
23 | ALIMENTOS Y BEBIDAS 4330 023

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

En el cuadro anterior se observa la misma fecha de inicio, la fecha estimada de terminacioén
es diferente las dos (2) y se tiene dos radicados de salida y se dio respuesta fuera de
termino en diferente fecha.

Otro caso
Resp Fecha Fech
uesta : . a
. n Fech | Fecha Estima Radica n
Tip | Radica X Fuera — Radic
a Termin da Dependencia Final do
o do s e de o 5 ado
Inicio | acién . | Termin Salida i
termi acién Salid
no a
;g 202311 | 08/05/ | 15/05/2 15.00 30/05/2 | GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON | 202320 | 15/05/
s 19961 2023 023 ’ 023 | LAS ENTIDADES TERRITORIALES DE SALUD 22985 2023
Eg 202311 | 08/05/ | 15/05/2 15.00 30/05/2 | GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON | 202320 | 15/05/
s 19961 2023 023 ’ 023 | LAS ENTIDADES TERRITORIALES DE SALUD 22982 2023

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

En este caso se observa que se dio respuesta en términos, las fechas de inicio, terminacién
y estimada de terminacion coinciden en los dos radicados, asi mismo el radicado de salida
es diferente los dos y fecha de radicado de salida coinciden.

Asi mismo se observa en la base de datos que se descarga del aplicativo de
correspondencia (Sesuite), radicados terminados y estos no tienen o registra radicado de

salida asi:

Radicados PQRDS terminados sin radicados de salida

Tipo PQRDS nro. Radicados

DERECHO DE PETICION 934
DENUNCIA 181
QUEJA 30
RECLAMO 20
Vacias 19
SUGERENCIA 2
FELICITACION 1

Total 1.187

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)
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A continuacion, se muestra algunos radicados que no tienen radicados de salida en la base
de datos del aplicativo de correspondencia (Sesuite)

Res
pue Fe:h Fec
Fec | PO | 28 | Est i |
uh s e Term | ra aisle L Dependencia Final ado | dic
po | cado | Inici | .~ . a Tramite P q
inaci | de Sali | ado
o < Term 9
on ter inaci da | Sali
min ) da
(e}
PQ | 2023 | 02/0| 24/0| -] 14/0 | DERECH ,
RD | 1000 | 1/20 | 1/20 | 21,0| 220 | O DE GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
s |89 | 23| 23| ‘o] 23|PETICION
PQ | 2023 | 0200| 270 -| 14/0 | DERECH ;
RD| 1000 | 1720 | 1/20 | 80| 2120| ODE | GRUPO DE LABORATORIO DE MICROBIOLOGIA DE ALIMENTOS
s |ess4 | 23| 23| 0| 23|PETICION
P | 2023 1 920 | 920 0| ERECH | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS,
RD | 1000 | 11201 5120 20 | O 5N | MEDICAMENTOS HOMEOPATICOS Y SUPLEMENTOS DIETARIOS
PQ[2023 [ 030| 22/0| | 25/0 | DERECH
RD [1001 | 1/20 | 1/20 | 5 o| 1/20| ODE | GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN
s |205 | 23| 23|% 23 | PETICION
PQ | 2023 | 03/0 | 0300 25/0 | DERECH ,
RD | 1001 | 1/20 | 2120 1/20 | O DE GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO A LA DIRECCION
s |256 | 23| 23 23 | PETICION
PQ | 2023 | 0300 | 0300 18/0 | DERECH
RD | 1001 | 1/20 | 2720 120| ODE | GRUPO DE APOYO ADMINISTRATIVO A LA DIRECCION
s |275 | 23| 23 23 | PETICION
;8 2028 (1)/32/8 ]?2’8 ; 1?2’8 gEDREECH GRUPO TECNICO DE ARTICULACION Y COORDINACION CON
RDJ 2001 | 1291 1291 800 | "3 | O2%. 6N | LAS ENTIDADES TERRITORIALES DE SALUD
PQ[2023 [ 040 | 170 | 26/0 | DERECH
RD 1002 | 1/20 | 1/20 | o (o| 1/20 | ODE | GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN
s |152 | 23| 23|% 23 | PETICION
PQ | 2023 | 040 | 1600 -| 26/0 , , ,
RD | 1001 | 1/20 | 1/20| 100| 1720 GRUPO DE ARTICULACION Y APOYO TECNICO A LA DIRECCION
s |770 | 23| 23| o] 23
PQ | 2023 | 04/0 | 08/0 26/0 | DERECH | 5p1)p0 DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE
RD | 1001 | 1/20 | 2120 1120 | 0 DE A
s |762 | 23| 23 23 | PETICION
PO i O 26/0 | DERECH | 5p1p0 DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE
RD | 1001 | 1/20 | 2120 1/20 | O DE TS QU
s |767 | 23| 23 23 | PETICION
PQ|2023 [ 050 220 | 27/0 | DERECH
RD [1002 | 1/20 | 1/20 | ; | 1/20 | ODE | GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN
s |479 | 23| 23|% 23 | PETICION
PQ|2023 | 050 | 220| | 27/0 | DERECH
RD [1002 | 1/20 | 1/20 | ; | 1/20| ODE | GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN
s |49 | 23| 23|% 23 | PETICION
PQ|2023 | 050 | 220 | 27/0 | DERECH
RD [ 1002 | 1/20 | 1/20 | o ,o| 1/20 | ODE | GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIN
s |49 | 23| 23|% 23 | PETICION
PQ | 2023 | 0500 | 2800 20/0 | DERECH | GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ESP DE COMISION REVISORA
RD | 1002 | 1/20 | 4/20 120 | ODE  |DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS
s |43 | 23| 23 23 | PETICION | BIOLOGICOS
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PQ | 2023 | 05/0 | 26/0 27/0 | DERECH | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS Y ASIGNACION DE NOTIF.
RD | 1002 | 1/20 | 8/20 1/20 | O DE SANITARIA OBLIGAT. DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y
S |450 | 23| 23 23 | PETICION | PROD. HIGIENE DOMESTICA

PQ [ 2023 | 05/0 | 03/0 27/0 | DERECH | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS Y ASIGNACION DE NOTIF.
RD | 1002 | 1/20 | 5/20 1/20 |ODE | SANITARIA OBLIGAT. DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y
S |449 | 23| 23 23 | PETICION | PROD. HIGIENE DOMESTICA

PQ | 2023 | 05/0 | 13/0 27/0 | DERECH | GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS Y ASIGNACION DE NOTIF.
RD | 1002 | 1/20 | 9/20 1/20 |ODE | SANITARIA OBLIGAT. DE COSMETICOS, ASEO, PLAGUICIDAS Y
s |321 23| 23 23 | PETICION | PROD. HIGIENE DOMESTICA

PQ | 2023 | 05/0 | 28/0 27/0 | DERECH

RD | 1002 | 1/20 | 6/20 1/20 | O DE GRUPO DE TALENTO HUMANO

S |464 | 23| 23 23 | PETICION

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Como se puede observar se tiene una fecha de inicio, fecha Terminacién, fecha estimada
terminacion como también genera el radicado salida y fecha radicado-salida que no tienen
informacion. Se aclara en el cuadro que se agregé la casilla respuesta fuera de termino que
indica los que se dieron respuesta fuera de termino en color rojo o el numero es positivo.

Por ultimo el medio de entrada de las PQRDS se observa lo siguiente:

Medio de Entrada nro. de Radicados

PORTAL WEB 10.255
CORREO ELECTRONICO 4.750
PRESENCIAL 364
CORREO CERTIFICADO 63
TELEFONICO 24

BUZON DE SUGERENCIAS 17

REDES SOCIALES 4

Total 15.477

Fuente: Aplicativo Correspondencia (Se suite)

Para el periodo evaluado, el portal web es el medio de entrada mas utilizado, seguido del
correo electronico, las redes sociales son las menos utilizadas.

C) INCIDENTES CON EL SISTEMA DE GESTOR DOCUMENTAL (SESUITE)

En el mes de septiembre del 2023, mediante correo electrénico fechado 1/09/2023 a todos
los funcionarios del Instituto, con asunto “Mantenimiento a la infraestructura que soporta al
Sistema de Informacién SeSuite Gestor Documental, Correspondencia y PQRDS”, como se
muestra en la imagen a continuacion:
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citn SeSuite Crestor Documental, Comrespondencia y PQRDS

AVISO

Desde el Grupo de Soporte Tecnolégico se informa que en e

Posteriormente el 5 de septiembre de 2023, se envia otro correo con el asunto “Informe del
estado actual avance restauracién Se_suite” como se muestra a continuacion:

AVISO

Desde el pasado viemes 1 de septicmbre de 023, uno de nuestros servideres prese pos después de cierto tiempo pierden garantia del fabricant sentan con 12 posibilidad recibis
e

Se espera que en el transcurso del dia se logren finalizar las actividade: tes y prioritarios. misetras que

El 11 de septiembre se comunica por medio de correo electronico con asunto:
“Restablecimiento Sistema de Informacion SeSuite Gestor Documental, Correspondencia y
PQRDS”

cia v PQRDS

IMPORTANTE

Cordial Saludo Familia Invima

El Grupo de Soporte Tecnolgico y La Oficina de Tecnologias de la Informacién, informa que se encuentra disponible nuevamente el Sistema gestor
a realizar las diferentes actividades de radicacion, consultas.
gestion de solicitudes y de documentos.

Sesuite y de corr ia, PORDS y utiitario para ingresar

Agradacemos toda su compransion ante la situacién presentada

Como podemos observar el sistema de gestor documental Sesuite no estuvo funcionando
desde el 1 de septiembre hasta el 11 de septiembre de 2023, a raiz de esta nueva
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contingencia el dia 5/09/2023 se realiza reunion virtual con el objeto de dar Lineamientos
Radicacion Manual Tercera Contingencia, asi mismo se envia correo electrénico a todas
las dependencias del Invima con los Lineamientos Radicacion Manual- Tercera
Contingencia- Alcance -Asignacion radicados salientes e internos por parte de la
coordinacién del Grupo de Gestién Documental y Correspondencia en la cual se remite el
listado actualizado de los referentes a quienes se les realizard la asignacién de las
solicitudes de Correspondencia y PQRDS recepcionadas a través del canal virtual y
radicadas de manera manual por contingencia.

Para esta contingencia el Grupo de Gestion Documental en el mes de septiembre los dias
05,06,07 y 08 del 2023, se observa que se radicaron 73 comunicaciones que se relacionan
en la Planilla de Control de Radicaciéon de Entrada en Caso de Contingencia, en estos
cuatro dias y todas fueron entregadas como se observa en la siguiente imagen de la primera
hoja del archivo.

{ "\‘;_VFDA VI | o Acameana PLANILLA DE CONTROL DE RADICACION DE ENTRADA EN CASO DE CONTINGENCIA

e .

1| 20an700s00 | /smviss | 1 | caoormomms | soucmmano,

e vmona |
mpmarasn | rovs |
]

2 | 2ean1700501 | fampens | u e

Fuente:Grupo Gestion Documental

A continuacion, se muestra las direcciones y/o oficinas con mayor radicacion de entrada en
la contingencia

CONTROL DE RADICACION DE ENTRADA EN CASO DE CONTINGENCIA

Direccion/ Oficina Nro. Radicados

GRUPO DE TESORERIA 25

DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS BIOLOGICOS 9

DIRECCION DE COSMETICOS 8

GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 6

GTT CENTRO ORIENTE N°2 6

OFICINA ASESORA JURIDICA 5

DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 3
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos - Invima www.invima.gov.co
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DIRECCION DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y OTRAS TECNOLOGIAS
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

D. OPERACIONES SANITARIAS

DIRECCION DE RESPONSABILIDAD SANITARIA

GRUPO GURI

OF. TALENTO HUMANO

RESPONSABILIDAD SANITARIA

Total 73

Fuente:Grupo Gestion Documental

SlalalaliNdINIWw

En la informacién reportada no se observa radicados salientes en el periodo de la
contingencia.

Por otro lado la Oficina de Control Interno el 6 de octubre de 2023, por medio de Systemplus
se envio correo electrénico a todo el Instituto con asunto de “Evacuacion de PQRDS-Oficina
de Control Interno” que se muestra a continuacion:

OFICINA DE CONTROL INTERNO

CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES:

1. Se observa en el presente informe y de acuerdo con la base de datos que arroja el
sistema de gestor documental Sesuite, con fecha de finalizacion estimada hasta el 15
de octubre de 2023, persiste las PQRDS que se radicaron en el aplicativo y no tiene
fecha de terminacion que son 1.458 PQRDS que se encuentran abiertos o estan en
tramite, se observan del Ao 2020 (Fecha Finalizacion Estimada) con 5, Afio
2021(Fecha Finalizacion Estimada) con 9, Aho 2022 (Fecha Finalizacion Estimada) con
243 y Ano 2023 enero- al 15 de octubre (Fecha Finalizacion Estimada) con 1.201.

2. lgualmente se evidencia en la base de datos los radicados terminados en el periodo de
enero a octubre de 2023 se tienen un total de 15.477 PQRDS, y analizando la
oportunidad de respuesta se observa que la respuesta dentro de termino (Oportunas)
son 9.218 y la respuesta fuera de termino (No oportunas) con 6.259. Analizando lo
anterior se concluye que el 40.44% de las PQRDS radicadas en el aplicativo se dio
respuesta fuera de termino o no oportunas, aunque es un porcentaje menor al 50%, es
importante reducir este porcentaje para que las PQRDS se dé respuesta en los términos
establecidos de acuerdo con la normatividad vigente.

3. Se continua evidenciando para el periodo de enero al 15 de octubre de 2023, que la
base de datos que estan en tramite, en la columna denominada “Dependencia Actual”
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aparece la palabra “sistemas” como se enuncio en el informe de la vigencia 2022 que
relaciona a 83 radicados, para el periodo del presente informe del afio 2023, aparecen
116 radicados y sumados los 83 radicados de la vigencia 2022, da un total de 199.

4. Los radicados que se encuentran en tramite estos no se deberian presentar, todas las
PQRDS se deben de dar respuesta en el término fijado por la normatividad vigente, solo
deben de aparecer aquellas que se encuentren dentro del término de acuerdo con la
fecha de radicacion.

5. Respecto a la base de datos del aplicativo de correspondencia Se suite, se observa
radicados que estan duplicados como se manifesté en el informe asi mismo se observa
que tiene la misma fecha de inicio, la fecha estimada de terminacion es diferente y se

6. tiene diferentes radicados de salida.

7. El aplicativo de correspondencia presento fallas de funcionamiento el cual estuvo fuera
de servicio del 1/09/2023 al 11/09/2023 donde se activo el plan de contingencia
establecido para estos casos.

8. Se concluye que el medio de entrada mas utilizado de las PQRDS es el portal web
seguido del correo electrénico.

OPORTUNIDAD DE MEJORA

1. OM_1: Revisar el sistema de gestor documental Sesuite o aplicativo de correspondencia
que la base de datos que arroja sea confiable y no presente inconsistencias en los flujos
de cada radicado de PQRDS. Oficina de Atencion al Ciudadano y Oficina de
Tecnologias de la Informacion

2. OM_2: Garantizar que el Plan de Contingencia que se tiene establecido por la Oficina
de Atencién al Ciudadano ante cualquier eventualidad de falla o no prestacién del
servicio por el aplicativo de correspondencia, este sea eficaz para que no se vea
afectado la recepcion y respuesta en los términos establecidos de las PQRDS. Oficina
de Atencion al Ciudadano.

3. OM_3: Analizar el numero de PQRDS con respuesta inoportuna y/o que estén abiertas
o en tramite, con el fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente y al procedimiento
interno del Invima. Oficina de Atencién al Ciudadano.

4. OM_4: Fortalecer acciones para concientizar al interior del Invima la importancia de dar
respuestas oportunas y de fondo de las PQRDS vy la implicacién de estas que puedan
llevar el no cumplimiento de la normatividad que las rige. Oficina de Atencion al
Ciudadano.

5. OM_5: Robustecer, facilitar e informar los canales de entrada de las PQRDS con el fin

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos - Invima www.invima.gov.co
Oficina Principal: Cra 10 N° 64 - 28 - Administrativo: Cra 10 N° 64 - 60 -
(60)(1) 742 2121 - Bogota @Invimacolombia & © @



coLoMBIA

POTENCIA DE LA -]

VIiDA INVIrMa | Te Acompana

de que los usuarios tenga a disposicion y conozcan las diferentes formas de
comunicacion con el Instituto. Oficina de Atencion al Ciudadano.

6. OM_6: Revisar posteriormente a la utilizacion de planes de contingencia, que los
radicados de PQRDS que ingresaron y de salida estén documentados y soportados con
la solicitud y respuesta respectiva. Oficina de Atencion al Ciudadano

7. OM_T7: Revisar que el aplicativo de correspondencia sea mas amigable, confiable la
informacion y una herramienta que facilite la labor de las PQRDS para su radicacion y
seguimiento. Oficina de Atencién al Ciudadano y Oficina de Tecnologias de la
Informacion

Cordialmente,

A " ’ .
ol Wi frh s Tl
CARLOS ANDRES GUTIERREZ TRUJILLO
Jefe de la Oficina de Control Interno (E)

Proyecto: Carlos Andrés Gutiérrez Truijillo - Profesional Universitario -OCI
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