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ESCUELA CONTRA

INFORME PRIMER SEMESTRE ANO 2022

FRENTE A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS DE LA ESCUELA CONTRA LA DROGADICCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En
toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, framitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la entidad... La Oficina de Control Interno debers vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de /Ia
entidad un informe semestral sobre el particular...”, la Oficina de Control Interno se permite
presentar el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, para el periodo comprendido entre el 21 de diciembre de 2016 al 30 de junio de
2017; para el efecto se revisan las peticiones presentadas, con el objetivo de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos, con el objetivo
de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

Para la elaboracion dei presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuentes las
siguientes:

1. Revisién del manual de gestion documental de la entidad, el cual establecié el
proceso de recepcidn, radicacion y distribucién de comunicaciones internas y
externas y la recepcion y tramite de los derechos de peticién y de las acciones de
tutela; pero no consagro lo referente al proceso de los PQRS; este manual a panas
esta en proceso de implementacién.

2. Revision del estatuto anticorrupcién, en este estatuto esta establecido el
mecanismo para Mejorar la Atencion Al Ciudadano, al respecto establecio que:

9.1.5. “Mecanismos Para Mejorar La Atencion Al Ciudadano Este componente centra sus
esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos, en todo el territorio departamental, y a
tfravés de distintos canales, a los tramites y servicios de la Escuela con principios de
‘informacién completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el
servicio, y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano; En cumplimiento
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del articulo 76 de fa Ley 1474, el cual establece que: “En toda entidad publica, deberd existir
por fo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de fa misidn de la entidad. La oficina de control interno deberé vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina Web principal de toda entidad piblica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas deberdn contar con un
espacio en su pagina Web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
Mediante el trabajo en este componente La Escuela Busca mejorar la eficiencia y la eficacia y
la eficiencia en la atencién a las PQRSD, satisfaciendo las necesidades de la ciudadania de
manera efectiva. Busca crear y aplicar efectivamente un procedimiento para fa atencion a fas
peticiones, solicitudes de informacion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, las cuales
son coordinadas y evaluadas por La Escuela Contra fa Drogadiccién con la finalidad de
determinar el grado de atencién y su oportunidad de respuesta.

Dentro del estatuto se establecieron unas actividades para el afio 2022 las cuales se tiene
unas fechas limites a partir del mes de agosto, las cuales se les har4 seguimiento
posterior a fin de revisar si se realizaron dichas actividades.

Mecanismos de Atencidn al ciudadano.
Subcomponente Actividades Meta Responsable Fecha Limite
programada
oproducto
1.Estructura 1.1 Creacion Area de Subsecretaria Septiembre
administrativa y del area de implementa | Administrativa y 2022
Direccionamiento atencién virtual da en Area
estratégico. al La d
ciudadano. Escuela e
Contra Comunicaciones
la
Drogadicci
on.
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2, 21 Creacion Sistema vy | Comité Primario Agosto 2021
Fortalecimientode del sistemade socializacion
los canales de PQRSD
atencion.
3.Talento 34 Capacitacion Evento Area encargada de | Diciembre
humano para realizado. la gestidn Humana | 2022
cualificaciony y dePlaneacién.

fortalecimiento de
las
competencias

En el estatuto anticorrupcion, también se establecieron otros mecanismos como taquilla
tnica, linea de atencién al ciudadano, buzén de sugerencias y atencion directa, los
derechos de peticion, las tuteles.

Al respecto se estipulo en los numerales 9.1.1. y siguientes,

9.1.1. Quejas, Sugerencias Y Reclamos:

La Escuela confra la Drogadiccién de Antioquia, dispone de la oficina de Control
Interno, encargada de flevar el control de todas las Quejas, Peticiones, Reclamos y
sugerencias que los ciudadanos interpongan con el fin de brindar un buen servicio y
generar transparencia en las respuestas de cada funcionario, de igual forma se
puede enviar las PQRS directamente a la oficina de control interno para dar el
tramite pertinente y hacer el seguimiento de cumplimiento en el término y
satisfaccion de la respuesta el correo electronico
secejecutiva@escuelacontraladrogadiccion.gov.co, conforme a Jlos términos
establecidos por la Ley en cada caso. En caso de queja contra un funcionario, que
amerile una investigacion disciplinaria, la oficina de Control Interno informara al
Comité Disciplinario Interno o quien haga sus veces. Si la actuacion pudiera
maferializarse en un posible delito, se le enviarén copias a la entidad que le
corresponda para que realice las investigaciones del caso. Ademas, se manejara un
formato unificado para la presentacién de Peticiones Quejas y Reclamos (PQRS).
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9.1.2. Taquilla Ginica:

“Radicar el oficio en la Taquilla Gnica, ubicada en la sede de a escuela, ubicadaen
Vereda Chipre, via Llanogrande una vez direccionado el oficio en la dependencia
que debe de responder se debe de ingresar al libro radicador de la dependencia
para generar seguridad en el archivo de gestion”.

9.1.3. Atencién Directa:

“Para atender los requerimientos y necesidades de los ciudadanos, la atencion al
publico por parte de los funcionarios de la escuela se realizaré asi- lunes a viernes de
7:30 a.m. a 12:00am y de 1:00 a 4.30 p.m. los dias sabados y domingo no se prestara
atencion af ptiblico”.

9.1.4. Buzén de sugerencias:

‘L a Escuela contra la Drogadiccion, en cumplimiento del Modelo Estandar de Control
Interno (MECI 1000-2014), dispondra de un Buzdn de sugerencias ubicados la
Secretarias. Los buzones se abriran cada quince dias, esto lo realizara el Director de
control interno, en el cual se revisara cada queja presentada por el ciudadano y se
remitira la misma al responsable para que en un lapso de 8 dias habiles se le dé
respuesta de manera cfara y oportuna”.

9.1.5. Linea de atencién al ciudadano:

‘La comunidad en general puede acceder a la informacién respecto a planes,
programas y proyectos de la Escuela contra la Drogadiccion; para lo cual se
dispondran, para el mismo fin el teléfono de contacto y los servidores gue atenderén
los llamados, en la pagina Web de la Escuela Contra la Drogadiccién”.

En el momento de la revision, se encontrd que la linea telefénica 6152095 no la contestan,
ya que la responsable esta incapacitada (se le pregunto a la comunicadora y desconoce el
nimero) y no hay otra funcionaria que le hayan designada la tarea de contestar el teléfono,
ademas en la pagina web esta publicada un celular 3227318697 que no esta en
funcionamiento, al marcar se va de una vez a buzén y no hay buzén de sugerencias.
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ESCUELA CONTRA

9.1.12.1. Procedimiento Control PQRS Y Derechos De Peticién

Las PQRS (Peticiones, quejas reclamos, sugerencias) y Derechos de Peticion se
radicaran en taquilla dnica y una vez asentada la informacion en la pagina web de Ia
entidad y en ef formato de control de PQR y DP, se le entregaré a la dependencia
responsable de dar respuesta oportuna al requerimiento, este formato estara
guardado en la carpeta designada para tal fin. Recibir directamente una PQRS o un
Derecho de Peticién sin haber sido radicada en taquilla Gnica, serd responsable
directo la persona que recibid con peruicio de las causales ocasionadas por el
incumplimiento; el funcionario o servidor publico encargado de la pagina web debera
de hacer seguimiento y control permanente de las PQRS y Derechos de Peticién que
sean radicados por este medio, ya que tiene los mismos efectos acé descritos; la
oficina de control interno llevara control y seguimiento a las PQRS y Derechos de
Peticion en cuanto al termino de respuesta, con el fin de que se cumpla estos
requisitos y se debe de allegar la informacién solicitada y necesaria a esta
dependencia para hacer dicha verificacion.

Lo anterior para dar cumplimiento a lo establecido por la Ley 1755 de 2015, articulo 26 de la Ley
1712 de 2014, Decreto 19 de 2012 articulo 12 y 14 y la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 y al
“Plan Anticorrupcién y de Atencién alCiudadano”, y la Constitucion Politica de Colombia.

Respecto al procedimiento aqui establecido, no se esta llevando a cabo, toda vez que la
pagina web de la entidad no esta funcionando y esta desactualizada, pero la asesora juridica

indico que se va iniciar el proceso contractual para su restructuracién, actualizacién e
implementacion.

3.Revision de los medios de los medios por los cuales se presentan las PQRS.
Se reviso la pagina web, pero no esta funcionando, se adjunta evidencia.

- Pagina Web, esta desactualizada y no esta funcionando. Por ende, por este medio no se
realizaron las PQRS en el primer semestre del afio 2022.
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- Respecto al correo electronico: en el estatuto anticorrupcién esta descrita para este
tramite el correo secejecutiva@escuelacontraladrogadiccion.gov.co, este correo es de la
secretaria ejecutiva, quien me indico que por este medio no ha recibido ninguna PQRS y

en la pagina esta el correo: comunicaciones@escuelacontraladrogadiccion.gov.co, el cual
maneja la comunicadora.

-Con relacion a las lineas telefénicas, la entidad solo cuenta con una linea fija que es la
6152095 y es poco usada (se realizaron varias llamadas y no la contestan) y en la pagina

esta publicada una linea de celular que es 3227318697 pero la llamar se va a buzén o esta
apagada, no esta funcionando.

Pantallazo del correo y linea de celular publicada en la pagina web.
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De acuerdo a la informacién suministrada por la comunicadora de la entidad y de la
informacion contenida en la pagina web, se pudo establecer que dentro del periodo objeto
de evaluacion 1 de enero al 30 de junio de 2022, la escuela contra la drogadiccion presento
el siguiente comportamiento en cuanto al tramite de las peticiones:

Mediante correo electrénico del 14 de julio de 2022, la comunicadora indica que,
durante el primer semestre de este afio, se atendieron 4 PQRS, las cuales fueron
atendidas 3 a través de redes sociales y una via correo electrénico, las cuales fueron
respondidas y anexa la evidencia.
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Indica la comunicadora que: “estas PQRS fueron respuestas 3 a través de redes sociales
para ser mas especificos Facebook; y una de ellas a través de correo electrénico e indica
que estos son los canales habilitados que tenemos para recibir dudas e inquietudes de

cualquier usuario interno o externo; ya que aun la institucion se encuentra solucionando ef
tema del funcionamiento de su sitio web”.

Iguaimente, se le solicita por correo electrénico a la asesora juridica (Carolina
Arenas), que indique los derechos de peticion que se recibieron en el primer
semestre del 2022, las tutelas o cualquier otro tramite de PQRS, en la que responde
mediante correo electronico del 26 de julio que se recibieron dos derechos de
peticion, los cuales anexa.

RO, $212 Grnaill - Fusd, Doclmantos it tos
M Grniail Algjandra Rodriguaz <alejarodosi@amail.coms
Fwd: Documentos indeportes
1 TREESAGE
Direcclan Jurldica Escuala Contra ia Drogadiceién Tue, Jul 26, 2022 at11:59
<juridicagescualucantratadrogadiccion. gov.eos A

To: Afsja Redriguez <alelarodas 1 @il com

------ Fonwidod Mossage -——-—

De. occldre Fl Joem Contrg la DrogRalecion <subtinasicmy u@lesounlac o rogudioticn, o oo
Date: mar, 28 jul 2022 alals) 10:08

Subject: Documentos Indeportes

Ta: Direceldn Juridica Escuela Cantva la Drogadi gLariediidii fmearitzalacdronadiozion. guv.coes

Co: JORGE LUIS ARZUAGA ~arzungin sy aco@mabl, o=

Buenoz clas, adiunta In actuads con INDEPORTES paca gué nes infermen codmo procedemoa desde &|
drea admintsraliva y financera en cumplimignlo @ la ardenanza 25E del 2 de oclubre de 1897, Quedsmos alentos.
Graclas

Gerardo Vanogas Joramiile
Subdirectonr ARTHUSIISIVe ¥ Financierns
ECD

Eamlina Arenas Hemandez
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<juridicagRescuel rogadiooion. gov.
Para: Direccidn Escuela Contra la Drogadiecitn <gerenciagescuela i

T 08 e e 3033,
10:58

1GoV.Go>

Jele envic posible respuesta para el derecho de peticién enviado ol din 8 de marze de 2022, Queds atenta a la
aprobaclon para enviar respussta a comunicaciones. Teliz dia

Sefiora
LUZ MERY GALEANO ENRIQUEZ

A taves del presante cormas nos permitiros adjuntar [a informacion sollciada mediants DERECHO DE FPETICION, af
cual lenla como pratensidn la soliciiud de copla de Wodas as catizaciones. presenladas dei evento adelanado qua ganerd
la arden da corpra Neo. 82141,

A coatinyacien adjuntamaos la informasisn;

Carolina Arenas Memandez

2 archivos adjurtos
@ Evant_#_120118_attachmants. zip
TE27TK

L‘jj Colembla Compra Eficlento-Evant 120118, xixx
= 12K

ASPECTOS A MEJORAR.

1.Poner en funcionamiento la pagina de la web de la entidad, como mecanismo de
publicacion de la Entidad y especialmente en el médulo referente a las PQRS, tal y como lo
establece el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la cual establece que en la pagina web de toda
entidad debera existir un link de PQRS para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

2.Se debe habilitar el celular que designo la entidad y que esta publicada en la pagina web
como canal de comunicacion entre la comunidad y la entidad y designar un funcionario que

se responsabilice de contestarla oportunamente, ya que no esta funcionando. Al igual que
la linea telefénica fija.

3. Se deben poner en funcionamiento los medios por los cuales se presenten las PQRS a
la entidad; esto es lineas telefonicas, buzén de sugerencias y la pagina web; toda vez que
no estan funcionando.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Teniendo en cuenta que no esta en funcionamiento la pagina web de la entidad, ni se ha
implementado el proceso de las PQRS, se recomienda a la alta direccion poner en
funcionamiento y actualizar la pagina web de la entidad, como mecanismo idéneo para

£ ym
= 1./.‘./
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implementar las PQRS e implementar y poner en funcionamiento los procesos establecidos
para este tema en el estatuto anticorrupcién y en fa normatividad vigente.

Se recomienda a la alta direccion tomar las medidas y acciones pertinentes a fin de poner
en funcionamiento el médulo de las PQRS y afianzar los canales de comunicacion
apropiados fisicos y digitales para la atencion de las mismas.

Se recomienda efectuar campanas de sensibilizacién e implementacion por parte de la
oficina de comunicaciones dirigida a las diferentes areas donde se informe el procedimiento
a seguir en cuanto a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias establecido en el
estatuto anticorrupcién adoptado en la Escuela contra la drogadiccién o en su defecto el
proceso que establezca la entidad para la implementacién de las PQRS.

Fortalecer la cultura del autocontrol en los funcionarios a través de capacitaciones en
temas relacionados con tramite de peticiones, tiempo de respuestas, quejas, sugerencias y
reclamos, riesgos, riesgos, responsabilidades y procedimientos internos aplicables.

Disefiar controles y responsables para asegurar el cumplimiento de los procesos,
procedimientos y tiempos de respuesta establecidos en la normatividad vigente y en el
estatuto anticorrupcion adoptado en la entidad, asi como en lo consagrado en el manual de
gestion documental en lo referente a los derechos de peticion y tutelas.

Atentamente,

ELEANY ROD ’” CANO
Jefe oficina Control Interno
Escuela contra la Drogadiccion.

GOBEANACION DE ANTIOQUIA LINIDOS

Escuela Contra La Drogadiccidn
Avenida Chipre (Via Llancgrande) Rionegro - Antioquia
Correo electrénico: Comunicaciones@escuelfacontraladrogadiccion.gov.co
www.escuelacontraladrogadiccion.gov,co
NIT: 901341579-3
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