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COMUNICACION INTERNA No. 1150-0027-2025 Fecha:20/08/2025 Folio(s): 14
De: Norma Constanza Garcia Ramirez
Para: Elsa Marina Torralba Noval

Solicitud: Informe Auditoria de seguimiento a la atencioén y tramite de
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias y Denuncias PQRSD Primer

CIUDAD: Bogota D.C., 19 de agosto de 2025

PARA: Elsa Marina Torralba Noval
Jefe de la Oficina de Atencién al Ciudadano

DE: Norma Constanza Garcia Ramirez
Jefe de la Oficina Control Interno

ASUNTO: Informe Auditoria de seguimiento a la atencion y tramite de Peticiones
Quejas Reclamos Sugerencias y Denuncias PQRSD Primer Semestre
2025 1 enero al 30 de junio de 2025.

Respetada Doctora,

Para su informacion y efectos pertinentes, a continuacion, se detallan los resultados del
seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD),
correspondientes al primer semestre de 2025.

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

Alcance: Este proceso busca asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos para la
gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) presentadas
ante el Instituto. Adicionalmente, se verifica la puntualidad de las respuestas emitidas,
basandose en la informacion registrada en el sistema de correspondencia SESUITE. Esta
revision abarca todos los procesos llevados a cabo durante el primer semestre de 2025 (del
1 de enero al 31 de junio de 2025).

Metodologia:

1. Descargar los Informes de Seguimiento Gerenciales desde el gestor documental
SESUITE. Dichos informes tendran rango de fecha entre el 1 de enero de 2025 a
30 de junio de 2025.

2. Asegurar la correcta aplicacion de los protocolos definidos en el procedimiento AIC-
PQR-PR001, para la Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias, relacionados con la gestion de las PQRDS recibidas por la entidad,
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asi como verificar la implementacion de los lineamientos establecidos en el
“Procedimiento por Contingencia” AIC-PR1.

3. Revisar la base de datos del aplicativo de correspondencia SESUITE, enfocandose
en el seguimiento de radicados resueltos y en tramite, correspondientes al primer
periodo de 2025.

4. Recopilacion de informacién y evidencias que respalden la gestién de las PQRDS.

5. Consolidacién de los hallazgos, incluyendo conclusiones y observaciones
relevantes.

Marco Normativo - Criterio de auditoria:

Norma Descripcion

“Por la cual se dictan normas orlenfadas a fortalecer los mecanismos
Ley 1474 de 2011 de prevencitn, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del controf de la gestion publica™

“Por medio de fa cual 52 crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Ley 1712 de 2014 Acceso a la Informacion Pabiica Nacional y se dictan ofras
disposiciones™.

"FPor medio de la cual se regula el Derecho fundamental de Peticion v
Ley 1755 de 2015 se sustituye un titwlo del codigo de procedimianto administrativo y de lo
confencioso administrativo”.

AIC-POR-PRO01 Procedimiento para
la Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias-
FQRDS en su ultima version 09
actualizado el 12/03/2025

Proveer los lineamienfos para gestionar la recepcion, respuesta v
seguimiento a las Peficiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones interpuestas porla comunidad respecto a
los productos y servicios competencia del Invima”™.

AIC-FPR1-Procedimiento por “Establecer lineamienfos para la prestacion de senvicios de manera
contingencia en su dltima version 02 |veraz, oportuna y eficiente durarnte la contingancia causada por el
actualizado el 14/M12/2022 incidente de seguridad de ja informacion.”

"Worma estandar infernacional de caracter certificable gue regula los

150 9001: 2015 Sistemas de Gesfion de Calidad”

En cumplimiento de lo establecido en el procedimiento AIC-PQR-PR001-
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS PQRDS, a continuacion, se detallan los plazos de
respuesta. Dicho procedimiento fue actualizado a Version 10 y publicado el 12 de marzo de
2025 en la herramienta Integra, especificamente en el item 4 que describe el tiempo maximo
del procedimiento asi:
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Cidigo AIC-PQR-PRL
Version 10
Tipo Procedimienta

. e AIC-PQR-PROD1-PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PETICIONES, Implementacidn 12/03/2025
INYIMMao QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS PQRDS Nivel de
Sustema de Gestibn lategrats

confidendialidad Pblica

Tiempo en dias habiles Tiempo
TIPO DE PQRDSF Radicacion | oarto @ | asignacion s, neborto. |F4H0 aprobacicn| maximo de
dependencia| 9€ amite | acianado | tramite| ¥ firma | respuesta
5 dias
hébiles
Derecho de peticion Organismo Judicial 1 3 1 (o atender el
termino previsto
en la solicitud)
Derecho de peticion de informacion oly solicitud 1 1 1 5 5 10 dias
de copias habiles
Derecho de peticion de interés particular e interés 1 1 1 10 3 15 dias
general habiles
Derecho de peticion de consulta 1 1 1 25 2 ﬁg&:g:
Queja 1 1 1 10 2 ;gl‘]ji:::
Felicitacion 1 1 1 10 2 o dias
Reclamo 1 1 1 10 2 15 dias
Sugerencia 1 1 1 10 2 ag&:::
Solicitud entre Entidades Piblicas 1 1 1 5 2 10 dias
Requerimiento
maximo a los
10 dias
Peticion incompleta y desistimiento tacito g:g::ﬁzsta del
peticionario
maximo (1)
mes
Traslado por competencia a otras Entidades m::lrr:'a?nﬁles
. . Maximo 2
Orientacion dias habiles
+ Solicitudes presentadas por los Nifios, Nifias y Adolescentes: se atenderan de
forma preferencial
- P . + Solicitudes de Periodistas: se atenderan de forma preferencia
Solicitudes con términos especiales + Solicitudes de Organismos Judiciales: Se atenderan de conformidad con el
termino previsto en la comunicacion.

1. INTRODUCCION

El objetivo de este analisis es evaluar la eficacia y eficiencia del proceso de atencion de las
PQRDS y asegurar el cumplimiento de los términos para la resolucion de estas, con el fin
de optimizar los procesos y la calidad del servicio en proximas gestiones. Las fuentes de
informacion tomadas para este analisis son las bases de datos descargadas desde el
aplicativo SESUITE, en el apartado: “Seguimiento Informes Gerenciales”, tomadas el dia
31 de julio de 2025. A partir del analisis de estas bases de datos es posible detallar el tipo
de PQRDS, la dependencia, el medio de entrada, y la oportunidad de respuesta. A
continuacion, se detalla el analisis realizado para cada una de estas categorias durante el
primer semestre de 2025.
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2. EVALUACION DE PQRSD QUE ESTAN EN TRAMITE

2.1- CLASIFICACION MEDIOS DE INGRESO

Con corte a 30 de junio de 2025 y segun la base de datos llamada “Radicados en tramite”,
la cual fue descarga desde el aplicativo Sesuite, la cantidad total de PQRDS en tramite es
de 561. Se observa un aumento del 90%, en las PQRDS abiertas FUERA DE TERMINO
en al aplicativo Sesuite, durante el seguimiento actual, en comparacién con el
seguimiento anterior del segundo semestre del 2024. El nimero de PQRDS abiertas
aumento de 53 a 561. A continuacion, se detallan los medios de recepcion de las PQRDS
que se encontraban abiertas, con corte a 31 de julio de 2025, para el presente seguimiento:

MEDIO DE INGRESO -
ABIERTAS CANTIDAD
SINTIPO 282
PORTALWEB 220
CORREQ ELECTRONICO a7
PRESENCIAL 1
CORREQ CERTIFICADO 1
TOTAL 561

De las PQRDS abiertas, segun el medio de ingreso, para el presente seguimiento, el 51%
de las PQRDS no cuentan con datos (SIN TIPO), el 39% fueron realizadas mediante el
portal web y 9,6% - correo electronico. Tan solo 2 radicados ingresaron por medios
diferentes, como correo certificado y de forma presencial, que equivalen al 0,4%.

2.2- EVALUACION DE PQRSD QUE ESTAN EN TRAMITE

El dia 30 de julio de 2025, desde el aplicativo Sesuite, en el apartado “Informes de
Seguimiento Gerenciales, se realiza descargue de la base llamada: “Radicados en Tramite”;
en dicha base de datos se toman como fecha de analisis las PQRDS que ingresaron al
Instituto, entre el 1 de enero de 2025 al 30 de junio de 2025. Esta informacién muestra las
PQRDS que se radicaron en el aplicativo y que se encuentran abiertas y fuera de término,
a 30 de junio de 2025 asi:

RADICADOS PQRDS CANTIDAD

"
Total, radicados 561
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Durante el actual seguimiento se observa un aumento significativo del 958% en el numero
de PQRDS abiertas y fuera de término en el aplicativo Sesuite, en comparaciéon con el
seguimiento anterior del afno 2024. El numero de PQRDS aumentd de un seguimiento a
otro, pasando de 53 en el segundo periodo de 2024 a 561 en el primer periodo de 2025.

La clasificacion para las PQRDS por el criterio “Tipo Tramite”, que se encuentran pendientes
de respuesta, a 30 de junio de 2025, son las siguientes:

TIPO TRAMITE CANTIDAD
SIN IDENTIFICAR 282
DENUNCIA 4

ILEGALIDAD 1

SANITARIA 3
DERECHO DE PETICION 267

COMNSULTA 29

INFORMACION 23

PARTICULAR 215
QUEJA 3

SERVICIO PRESTADO 3
RECLAMO 4

RECLAMO 4
SUGERENCIA 1

SUGERENCIA 1

Total general 561
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El 50,27% de las PQRDS, es decir 282 radicados, carecen de un Tipo de Tramite y SubTipo
definido. El 47,59% (267 radicados) corresponden a Derechos de Peticion. Los reclamos
representan el 0,71% (4 radicados), las quejas el 0,53% (3 radicados) y las sugerencias el
0,18 (1 radicado).

2.2. PQRDS EN TRAMITE CLASIFICADAS POR DEPENDENCIA

De acuerdo con la informacion que reposa en la base de datos: “Radicados en Tramite”,
durante el presente seguimiento se logra evidenciar que la Direccién de
Medicamentos y Productos Biolégicos tiene un 93,05% (522 radicados), es la
dependencia con mayor numero de radicados pendientes por respuesta, seguida por
la Direccion de Dispositivos Médicos con un 1,43% (8 radicados) y luego esta la
Direccion de Cosméticos con un 1,07% (6 radicados).

. Dependencia Actual
Sistema DIRECCION DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS B i T
3(053%) || 3(053%)

GRUPO DE REGISTROS SANI,, @ PIRECCION GENERAL

/7 80 (14,26%) ®GRUPO DE APOYO DE LAS SALAS ES...
@ GRUPO DE COBRO PERSUASIVO Y G...
@ GRUPO DE FARMACOVIGILANCIA
@ GRUPO DE PUBLICIDAD DE LA DIREC...

GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ...
@ GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ...
@ GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ...
@ GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ...
® GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS ...
@ GRUPO DE TALENTO HUMANO

GRUPO DE TRABAJO TERRITORIAL C...
“.__ GRUPD DE REGISTROS SA... 8 GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y B...

125 (22,28%) ® GRUPO TECNICO DE COSMETICOS, A...
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS...  /
299 (53,3%) SECRETARIA GENERAL
@ Sistema

Fuente: Base de datos Sesuite

Se destaca la notable reduccion en el nimero de items clasificados como “Sistemas”
(respuesta de PQRDS que requieren informacién adicional del ciudadano),
identificados como una dependencia indeterminada en el Sesuite. Durante el primer
semestre de 2025, solo se registraron 3 tramites bajo esta categoria, en contraste con
los 28 tramites reportados en el periodo anterior.

A continuacién, se relaciona el listado de los tramites que presentan esta condicion:
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M Numero Radic:auﬂ Fe(:halmﬂ acha Finaliza{:i:irﬂ Tarea ﬂ Fec:haﬂ«c:liuidﬂ Dependencia Actual ﬂ Usuario ﬂ RadicadoSalida ﬂ FechaRadicadoSalida ;4
PORSD 20251164317 24106/2025 16/07/2025 Esperar respuesta del ciudadano  26/07/2025 Sistema Usuario del sistema 20252032651 80712023
PORSD 20251164077 24106/2025 16/07/2025 Esperar respuesta del ciudadano  29/07/2025 Sistema Usuario de sistema 1152032380 B0
PORSD 2025116144 19106/2025 1410712025 Esperar respuesta del ciudadano  29/07/2025 Sistema Usuario del sistema |

Fuente: Base de datos Sesuite

Es imperativo legal que todas las PQRDS se respondan dentro del plazo normativo y
se registren en el aplicativo para asegurar su trazabilidad. Solo las solicitudes dentro
del término establecido, segun su fecha de radicacion, deben permanecer activas en
el sistema.

3. PQRDS FINALIZADAS (TERMINADAS) EN EL SISTEMA

La base de datos del aplicativo de correspondencia (SESUITE) revela que durante el primer
semestre de 2025 se gestionaron 12.906 PQRDS (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias), cuya distribucion se detalla mensualmente:

3 mil
2141
é : 1926 2027
2 mil
i
(<
1 1374
2
[
§ 1 mil
o
0 mil
enero febrero  marzo abril junio julio
hlarm)
(En blan... 2025

N —

Fuente: Base de datos Sesuite

El andlisis de la grafica revela que en el mes de mayo se evacuo el mayor volumen
de respuestas, alcanzando un 20,46%, lo que equivale a 2.640 radicados. Asimismo,
se evidencia que el promedio mensual de respuestas para las PQRDS fue de 1.647
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radicados. Es importante analizar qué variables incidieron en el mes de mayo, para
que se presentara alta ejecucion en la respuesta a PQRDS.

Se realizod revision de 11 radicados que figuraban como terminados, pero sin fecha de
finalizacion. Se identifico lo siguiente:

e 3 PQRDS correspondian a validaciones de funcionalidades o pruebas.

e 4 PQRDS tuvieron una respuesta efectiva, pero la fecha de salida no se registré en
el sistema.

¢ 4 PQRDS con cancelacién de respuesta que ya habia sido emitida.
3.1 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE PQRDS:

Al realizar analisis correspondiente a la oportunidad de respuesta para las PQRDS,
durante el primer semestre de 2025, se obtienen los siguientes resultados:

Oportunidad Respuesta Cantidad
En términos 11.275
Fuera de Términos 1.631
Total general 12.906

B —
Fuente: Base de dates Sgsuite

El 87,36% (11.275) de las PQRDS, fueron atendidas dentro de los plazos establecidos,
mientras que el 12,64% (1.631) restantes, se gestionaron fuera de término.

%o %
PQRDS 2024 VRS 2025 SEMESTRE 2025
Radicados en término de respuesta 8.843 T7.2% 11.275 a7 .36%
Radicados fuera de término de
respuesta 2.619 22 8% 1.631 12,64%
Total 11.462 100,0% 12.906 100,00%

Fuente: Baze de datos Jesuile

La anterior tabla compara la gestion de PQRDS (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias) entre el segundo semestre de 2024 y el primer semestre de 2025. Se observa
una mejora significativa en el cumplimiento de los términos de respuesta, ya que el
porcentaje de radicados respondidos a tiempo aumentoé del 77,2% en 2024, al 87,36%
en el 2025. Consecuentemente, el porcentaje de radicados fuera de término
disminuy¢ del 22,8% al 12,64% en el mismo periodo, a pesar de un incremento en el
numero total de radicados (de 11.462 a 12.906).
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3.2. DEPENDENCIAS CON BAJO PORCENTAJE DE RESPUESTAS DENTRO DE
LOS TERMINOS ESTABLECIDOS

Se realiz6 analisis por dependencias, de las PQRDS que fueron respondidas fuera del plazo
establecido, obteniendo los siguientes resultados:

RESPUESTAS FUERA DE TERMINO POR DEPENDENCIA iy
GRUPO DE APOYOQ DE LAS SALA S ESP DE COMISION REVISORA DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOS ¥
PRODUCTOS BIOLOGICOS {70
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS CON CONDICION ESPECIAL DE RIESGO 136
GRUPO TECNICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 146
GRUPO DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS DE SINTESIS QU_IHHCA 133
GRUPO TECNICO DE C{JEHEHCGS, ASED, PLAGUICIDAS Y PRODUCTOS DE HIGIENE DOMESTICA 134
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANG 106
GRUPD DE REGISTRIOS SANITARICS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 45
GRUPD DE INFORMATICA 1
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GRUPC TECHICO DE ARTICULACION ¥ COORDINACION CON LAS ENTIDADES TERRITORIALES DE SALUD

GRUPD DE REGISTROS SANITARIOS ¥ ASIGNACION DE NOTIF. SAMITARIA OBLIGAT. DE COSMETICOS, ASED,
PLAGUICIDAS ¥ PROD. HIGIEME DOMESTICA

ag

GRUPQ TECHICO DE MEDICAMENTOS ¥ PRODUCTOS BIOLOGICOS

43

DIRECCION DE MECICAMENTOS ¥ PRODUCTOS BIOLOGICOS

e

Sisterna

34

GRUPC OE GESTION DOCUMENTAL ¥ CORRESPONDENCIA,

31

GRUPC DE ARTICULACION ¥ APOYD TECNICO A LA DIRECCION

30

GRUPD DE TALENTO HUMAMND

249

GRUPC OE PUBLICIDAD DE LA DIRECCION DE MEDICAMENTOES ¥ PRODUCTOS BIOLOGICOS.

2a

GRUPD DE FARMACOWIGILANCLA

20

DIRECCION DE COSMETICOS, ASED, PLAGUICIDAS ¥ PROD HIGIENE DOMESTICA

149

GRUPD DE COBRD PERSUASIVOD ¥ COACTIVG

SECRETARIA GEMERAL

18

GRUPD DE TRABAJD TERRITORIAL OCCIDENTE 1 MEDELLIM

12

GRUPC TECHICO DE VISILANCIA EFIDEMIOLOGICA DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS.

GRUPD FIMANCIERD ¥ PRESUPUESTAL

GRUPC UNIDAD DE REACCION INMEDIATA-GURI

DIRECCION DE DISPOSITVOS MEDICOS ¥ OTRAS TECNOLOGIAS

GRUPD DE TRABAJC TERRITORWL OCCIDENTE 2 CALI

GRUPC DE SOPORTE TECNOLOGICO

GRUPD DE TRABAID TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 2 BOGOTA

GRUPD DE REGISTROE SANITARIOS DE FITO TERAPEUTICOS, MEDICAMEMNTOS HOMEQPATICOS Y
SUPLEMEMTOS DIETARIOS

GRUPC OE AUTORIZACIONES ¥ LICENCIAS PARA IMPORTACION ¥ EXPORTACION

= T ]

GRUPO DE INSTRUCCICN DISCIPLINARLA

on

GRUPC TECNICO DE CARNES

GRUPD DE TRABAJO TERRITORIAL CENTRO ORIENTE 1 BUCARAMANGA

GRUPD DE TRABAIC TERRITORIAL COSTA CARIBE 1 BARRANGUILLA

GRUPD DE TRABAJID TERRITORIAL CEMTRO ORIENTE 3 NEIWA

GRUPD DE TRABAJO TERRITORIAL COSTA CARIBE 2 MONTERIA

GRUPC OE TESORERIA

GRUPC DE REGISTROS SANITARIOS DE MEDICAMENTOS OE SINTESIS QUIMICA DE FABRICACION NACIONAL

GRUPC OE APOYOD JURIDICO INSTITUCIONAL

OFICINA ASESORA JURIDICA

DIRECCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

DFICINA DE ASUNTOS INTERMACIONALES

GRUPD DE CONTROL EN FUERTOS AERCPUERTOS ¥ FASDS DE FRONTERA

GRUPC OE GESTION CONTRACTUAL

GRUPC DE INSPECCION VIGILANCIA Y CONTROL

C T K T (N 1% T X I (4}
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GRUPC DE GESTION ADMINISTRATIVA 1

GRUFD DE SECRETARIA TECHICA 1

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1

GRUPD OE REPRESENTACION JUDICIAL ¥ EXTRAJUDICIAL EN ACCIONES CONSTITUCIONALES 1

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1

SRUPC DE APOYD REGLAMENTARIO 1

GRUPD OE APOYD A MARIND 1

GRUPD DE INVESTIGACION CLIMICA Y APOYOD A LA SALA ESFECIALIZADA DE DISPOSITIVOS MEDICOS Y
REACTIVOS DE DIAGHNOSTICD IN WITRD 1

GRUPD OE RECURSOS, CALIDAD ¥ APOYD A LA GESTION 1

DIRECCION GENERAL 1

GRUPD DOE INVESTIGACION CLINICA 1

GRUPD DE COMUNICACIONES 1

GRUPD DEL SISTEMA DE ANALISIS OE RIESGOS QUIMICOS EN ALIMENTOS ¥ BEBIDAS 1

Latal general 1634

Fusnte: Base de datos Sesuite

La tabla anterior permite identificar que el Grupo De Apoyo De Las Salas Esp De Comision
Revisora De La Direccién De Medicamentos Y Productos Bioldgicos, es el grupo con mayor
numero de respuesta por fuera de termino con un total de 170 PQRDS, seguido por el
Grupo De Registros Sanitarios De Medicamentos con 156.

3.3 CLASIFICACION DE PQRDS TERMINADAS (FINALIZADAS) POR TIPO

La mayoria de los tramites terminados se encuentran en la categoria “Sin clasificacion”, es
decir el 59,6% (7.692 PQRDS), seguida por “Derechos de Peticion con un 23,36%, es decir
4.193 tramites, lo que representa una gran parte de los tramites respondidos.

Dentro de los Derechos de Peticidn, la solicitud de “informacion” (451) y los tramites
“Particular” (3.015) son los mas frecuentes, indicando una alta demanda de informacién y
gestion individual por parte de los ciudadanos.

Las categorias de retroalimentacion, tales como Quejas (158), Reclamos (75), Sugerencias
(19) y Felicitaciones (8) representan un porcentaje muy pequefio del total de los tramites,
lo que podria indicar una baja participacion ciudadana en estos canales o una alta eficiencia
en la resolucion de los tramites al interior de la Entidad.

Tipo Tramite Sub-Tipo Cantidad Radicados
Sininformacion 7.692

Consulta 2

SIN CLASIFICACION 7.708 | Particular 9

Sanitaria 4

Servicio Prestado 1

DERECHO DE PETICION | 4.193 | Congresista 21
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Consulta 653
General 13
Informacion 451
Particular 3.015
Solicitud de Organismos
Judicial 40
DENUNCIA llegalidad 114
745 | Sanitaria 631
Funcionario 11
QUEIA 158 | Servicio Prestado 147
RECLAMO 75 | Reclamo 75
SUGERENCIA 19 | Sugerencia 19
FELICITACION 8 | Felicitacion 8
Total, general 12.906

3.4 RADICADOS DE PQRDS TERMINADOS - DUPLICADOS

La base de datos del aplicativo de correspondencia SESUITE reveld la existencia de

radicados duplicados, los cuales se detallan a continuacion:

Radicado |Cantidad Radicado |[Cantidad Radicado (Cantidad Radicado |Cantidad
20251040814 125 20251016627 a8 202510891833 4 20251028435 4
202510684728 45 20251005584 a8 20251091075 4 20251021525 4
20251078412 30 202510165813 a8 20251092765 4 20251041559 4
20251045717 7 20251047383 1] 20251103650 4 20251032751 4
20251085649 18 20251164163 4 20251093091 4 20251032731 4
20251010512 1s 20251156244 4 20251105036 4 20251006527 4
20251071320 12 20251185325 4 20251093879 4 20251016637 4
20251141010 9 20251154585 4 20251085142 4 20251016717 4
20251120217 9 20251160252 4 20251101359 4 20251011830/ 4
20251096526 9 20251143267 4 20251070211 4 20251002508 4
20251088410 9 20251143630 4 20251080179 4 20251128553 3
20251081077 9 202511358316 4 20251083520 4 20251091031 3
20251038854 9 20251150354 4 20251082503 4 20251089528 3
20251013363 9 20251120241 4 20251045755 4 20251055702 3
20251134914 8 20251123062 4 20251054849 4 20251040919 3
20251102287 8 20251117791 4 20251045266 4 20251041988 3
20251051728 8 20251104223 4 202510338565 4 20251154317 2
20251049617 8 20251090828 4 20251036600 4 20251154554 2
20251038745 8 20251110130 4 20251034658 4 20251162668 2
20251020574 a8 20251097330 4 20251028158 4 202511566549 2

Se realizé una revision en aplicativo Sesuite del radicado 20251040814. Se encontrdé que
este radicado se repite en 125 veces, debido a que el tramite fue radicado en 6
dependencias diferentes del instituto y tuvo muchos pasos. Cabe aclarar que lo datos
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considerados para el presente informe fueron tomados con radicado Unico, lo que no
distorsioné la informacién suministrada.

CONCLUSIONES

1. Es fundamental verificar con las dependencias correspondientes, las PQRDS de 2024
que aun no han recibido respuesta. Esto implica determinar si la falta de contestacién se
debe a errores en el sistema de correspondencia o si, por el contrario, estas solicitudes aun
no han sido gestionadas. Se relacionan los radicados a continuacion: 20241205437—-
20241297467 — 20241297461 - 20241337503

2. Revisar, mejorar y autoevaluar, por parte de la primera linea de defensa, los flujos de
trabajo internos para la gestion de PQRDS, buscando eficiencia y reduccion en los tiempos
de respuesta.

3. En cuanto a las respuestas fuera de término, es pertinente realizar un analisis detallado,
para entender por qué estos grupos, especialmente el Grupo de Apoyo a salas, estan
generando un alto numero de respuestas tardias. Esto podria incluir la revision de procesos,
la carga de trabajo, la asignacién de recursos o la capacitacion de personal.

4. Al interior de las dependencias se recomienda atender las alertas automaticas que
generara el aplicativo Sesuite cuando se acerca el plazo de respuesta, o cuando una
respuesta esté a punto de vencer.

5. Evaluar la distribucién de las tareas y la capacidad de los equipos para manejar el
volumen de PQRDS. Considerar la posibilidad de distribuir el trabajo o asignar recursos
adicionales, si es necesario.

6. Ofrecer capacitacion continua al personal sobre los procedimientos de manejo de
PQRDS y buscar oportunidades para optimizar los flujos de trabajo, con el fin de mejorar la
eficiencia y reducir los tiempos de respuesta.

7. Durante el primer semestre de 2025 se observd una notable reduccion en los tramites
clasificados como “Sistemas” en el Sesuite. Se pasé de 28 tramites en el periodo anterior a
solo 3 en esta categoria, lo que indica una mejora significativa en la gestion o clasificacién
de estos items.

8. Se observa una mejora significativa en el cumplimiento de los términos de respuesta, ya
que el porcentaje de radicados respondidos a tiempo aumentd del 77,2% en 2024, al
87,36% en el 2025.

NO CONFORMIDAD:

Se evidencié un incremento del 958% de las PQRDS en tramite, con respecto al
seguimiento del segundo semestre de 2024. Se paso6 de 53 PQRDS en 2024 a 561 PQRDS
en el primer semestre 2025.
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Evidencia:

PQRDS en tramite 53 961 958%

Fuente: Base de Datos Sgsuils
Criterio:

Se vulneran los términos contemplados en:

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo
y de lo contencioso administrativo”.

OPORTUNIDADES DE MEJORA
OPORTUNIDADES DE MEJORA

OM 1. Reforzar protocolos para asegurar que todas las PQRDS, independientemente de su
origen, tengan registrado el medio de ingreso. Esto permitird un analisis mas completo y
una mejor compresion de los canales preferidos por los usuarios.

OM 2. Promover el uso de canales digitales (portal web, correo electrénico) para la
radicacion de PQRDS, lo que podria reducir la dependencia de métodos manuales y menos
eficientes, como correo certificado y la radicacion presencial. Esto facilita la gestion, el
seguimiento y la respuesta a las solicitudes.

OM 3. Analizar detalladamente como se realiza la radicacion en cada una de las
dependencias y por qué el sistema permite que se presente esta duplicidad.

OM 4. Promover y capacitar efectivamente sobre la existencia y el uso de los canales
digitales, haciéndolos mas accesibles y eficientes para aumentar la participacion ciudadana.

OM 5. Evaluar si el personal encargado cuenta con la capacitacion adecuada y los recursos
necesarios para atender los tramites de manera oportuna, en cuanto a las PQRDS que no
fueron atendidas oportunamente.

OM 6. Cumplir con el imperativo legal, que todas las PQRDS se respondan dentro del plazo
normativo y se registren en el aplicativo para asegurar su trazabilidad. Solo las solicitudes
dentro del término establecido, segun su fecha de radicacion, deben permanecer activas
en el sistema.
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NORMA CONSTANZA GARCIA RAMIREZ

Jefe Oficina de Control Interno
Proyecto: Sandra Ocoré Aragén
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