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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Escuela Contra la Drogadiccién

INFORME SEGUNDO SEMESTRE ANO 2024 - PQRS

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

En cumplimiento de lo dispuesto en ei articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En
toda entidad pablica, deberéa existir por o menos una dependencia encargada de recibir, framiftar y
resolver las quejas, sugerencias y reclfamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la
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 1 de enero al 30 de junio de 2024; para el
efecto se revisan las peticiones presentadas, con e! objetivo de determinar el cumplimiento
en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a
la Alia Direcciéon y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al
mejoramiento continuo de la Entidac.

Para la elaboracion del presente infarme, 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 recepcion, radicacion y distribucion 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 apenas
esta en proceso de implementacion.

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

9.1.5. "Mecanismos Para Mejorar La Atencién Al Ciudadano Este componente centra sus
esfuerzos en garantizar el accesc de los ciudadanos, en todo el territorio departamental, y a
través de distintos canales, a los tramites y servicios de la Escuela con principios de
informacion completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en ef
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servicio, y ajuste a fas necesidades, realidades y expectativas def ciudadano; En cumplimiento
del articulo 76 de la Ley 1474, el cual establece que: “En toda entidad publica, debera existir
por lo 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 la mision de fa entidad. La oficina de control inferno deberé vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con fas normas legales vigentes y rendira a la administracion de fa entidad un
informe semestral sobre el particular. En Ia pagina Web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un
espacio en su pégina Web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
Mediante el trabajo en este componente La Escuela Busca mejorar fa eficiencia y la eficacia y
la eficiencia en la atencion a las PQRSD, satisfaciendo las necesidades de la ciudadania de
manera efectiva. Busca crear y aplicar efectivamente un procedimiento para la atencién a las
peticiones, solicitudes de informacion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, fas cuales
son coordinadas y evaluadas por La Escuela Contra fa Drogadiccion con la finalidad de
determinar el grado de atencion y su oportunidad de respuesta.

Dentro del estatuto se establecieron unas actividades para el afo las cuales se les hace
seguimiento en el informe de plan anticorrupcién a fin de revisar si se realizaron dichas
actividades.

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

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

9.1.1.Quejas, Sugerencias Y Reclamos:

La Escuefa contra la Drogadiccion de Antioquia, debe llevar el controf de todas las
Quejas, Peticiones, Reclamos y sugerencias que fos 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
confrol inferno para dar el trdmite pertinente y hacer el seguimiento de
cumplimiento en el término y satisfaccion de la respuesta el correo electrénico
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secejecutiva@escuelacontraladrogadiccion.gov.co, conforme a fos términos
establecidos por la Ley en cada caso. En caso de queja contra un funcionario, que
amerite una investigacién discipfinaria, la oficina de Control interno informara al
Comité Disciplinario Interno o quien haga sus veces. Si la actuacion pudiera
materializarse en un posible delito, se le enviaréan copias a la entidad que le
corresponda para que realice las investigaciones del caso. Ademds, se manejarad un
formato unificado para la presentacion de Peticiones Quejas y Reclamos (PQRS).

9.1.2. Taquilla tnica:

*Radicar ef oficio en la Taquilla tinica, ubicada en fa sede de fa 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”.

913 Atencion Directa:

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

9.1.4.Buzén de sugerencias:

“l.a Escuela contra la Drogadiccién, en cumplimiento del Modelo Estandar de Control
Interno (MEC! 1000-2014), dispondra de un Buzén de sugerencias ubicados la
Secretarias. Los buzones se abriran cada quince dfas, esto lo realizargd el
subdirector Administrativo y financiero o quien este, en el cual se revisara cada
queja presentada por el ciudadano y se remitira la misma af responsable para que en
un fapso de 8 dias habifes se le dé respuesta de manera clara y oportuna”.

Linea de atencion al ciudadano:

“La comunidad en general puede acceder a la informacion respecto a planes,
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programas y proyectos de la Escuefa contra la Drogadiccion para lo cual se
dispondréan, para el mismo fin el teléfono de contacto y los servidores que atenderan
los lamados, en la pagina Web de la Escuela Contra la Drogadiccién™

En el momento de Ia revisién, se encontrd que la linea telefonica 6152095 si la contestan.
Procedimiento Control PQRS Y Derechos De Peticién

Las PQRS (Peticiones, quejas reclamos, sugerencias) y Derechos de Peticién se
radicaran en taquilla Gnica y una vez asentada la informacién en Ia pagina web de fa
entidad y en el formato de control de PQR y DP, se le entregara 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 Peticion sin haber sido radicada en taquilla dnica, serd responsable
directo la persona que recibié con perjuicio de las causales ocasionadas por ef
incumplimiento; el funcionario o servidor publico encargado de la pagina web
debera de hacer seguimiento y control permanente de fas PQRS y Derechos de
Peticion que sean radicados por este medio, ya que tiene los mismos efectos aca
descritos; la oficina de control interno llevaré controf ¥ sequimiento a las PQRS y
Derechos de Peticién en cuanto al termino de respuesta, con el fin de que se cumpla
estos requisitos y se debe de allegar la informacion soficitada 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 Constitucién Politica de Colombia.

Respecto al procedimiento aqui establecido, este no se lleva a cabo en la entidad, por
cuanto no hay lineamientos al respecto y a pesar que estan enunciados en el plan
anticorrupcién en la practica, no existe taquilla Gnica, ni atencién directa y con respecto a la
linea de atencién al ciudadano y el buzén de sugerencias no se utilizan.

3.Revision de los medios por los cuales se presentan las PQRS.

En la pagina WEB de ia entidad esta el formulario para las PQRS, se adjunta pantallazo.

€
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La pagina web en el item de PQRS es poco usada por los usuarios internos y externos, por
lo que es importante que se dé a conocer mas a la ciudadania e indicar el manejo de la
misma, toda vez que con a partir del afio 2023 se inicié con otro link de pagina.

Al revisar la pagina WEB, no se evidencio tramite de formularios de PQRS durante el
periodo 1 de enero al 30 de junio del 2024.

- Respecto al correo electrénico: comunicaciones@escuelacontraladrogadiccion.gov.co, el
cual maneja la comunicadora. '

-Con relacién a las lineas telefénicas, la entidad solo cuenta con una linea fija que es la
6152095, la cual es poco usada y esta relacionada en la pagina web de la entidad.

Mediante correo del 24 de julio fa oficina asesora de control interno solicita informacioén de
las PQRS atendidas durante el primer semestre del 2024, informacion que fue suministrada
mediante correo de parte del funcionario del archivo central de la subdireccion
administrativa y financiero.

s
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Al respecto, adjunta dos cuadros que contienen uno de PQRS y otro que relacionan
derechos de peticion. '

Cuadro Derechos de Peticion Revvis - X

Jhon Jairo Serna

watees, LrRnnion, el -

enroh
Buenas tardes,

Envie gl conssiidado de derechos ge peticlon « FOR, recitidos nesl-::e et J1-01-2024 3 18 facne
Alentzments,

Jhoan Jeire Sarma

Archivo
Escuela contrs 18 Drogadicadn

2 archivos adjuntes - Aralizado por Gned G

PQRS
* FECHA PETICIONARIQ ASUNTO FECHA
RECIBIDO - RESPUESTA

23-02-2024 Catalina Dugue Balero Solickud Rasicado N, 2024010132065 08-02-2024
21-03-2024 Gloriz Cecilla Franto Acta Conseja Directivo del 01-03-2024 18-04-2024
Glorig Cexilia Eranco Queja Maltrato Verbat — Eleany Rodriguez (Control Intemao} 18-04-2024

31_%5%2 Glona Cecilta France Queja contra Eleany Redriguez {Control Intema), copia Procuraduriz General deda 18-04.2024
09-04-2024 Gloria Cecilia Franco g@f-ﬁ&d copia Acta del Consejo Direciivo del 01-03-2024 . 18-04-2024
(49-04-2024 Ooralba Aristizabal Jfménez Tulela - Vulneracion de Dereche Fundamental 11-04-2024

Una vez validada la informacion suministrada de las PQRS (6) que recibieron en ia oficina
del archivo durante el primer semestre del 2024, con las respuestas que dieron las
diferentes areas de la entidad, se tiene que {as solicitudes fueron contestadas, excepto la
de Catalina Botero Duque de la Gobernacion.

@ Avenida Chipre (Via Llanogrande) Rionegro, Antioquia
Linea de Atencion a la Giudadania: 615 2095
Rionegro - Colombia. '




GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Escuela Contra la Drogadiccidn

Por lo que se le solicita a la alta direccion proceder de inmediato a dar respuesta a la
peticién indicada, de acuerdo a la establecido en la hormatividad vigente.

Al respecto,

Ley 1437 de 2011. “Articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo
texto es ef siguiente: Salvo norma legal especial ¥ so pena de sancidn disciplinaria, toda peticién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. salvo algunos casos
excepcionales”..

El Articulo 14. Ley 1755 de 2015. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, foda peficién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial fa resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de
documentos y de informacién deberén resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, fa administracion
ya no podra negar la entrega de dichos documenios al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Paragrafo. Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o daré
respuesta, que no podré exceder def doble def inicialmente previsto”.

Relacidn de los derechos de peticién y tutelas reportadas.

€
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ruente . Tars PATrATe a ESTITAS L1}
DERECHOS DE PETICION
FECHA PETICIONARIO ASUNTG FECHA
RECIBIDO RESPUESTA
05-02-2024 Tanieia Hivas Giraido Fermiso Remunerado por LAGIANGIR 23-02-2024
05-02-2024 IManuela Rivas Girfldo Deteche de Pelicion - Descanse KRernunerado Duisnle 3 Lackancis 23-02-2024
03-G2-2024 Waria Fernanda Ochoa (ACCes9 B 1a informacion - Hojas de Vida SIGEF I 14-02-2024
08-02-2021 Ang Isabel Callejas Constancias Actuaclones Admnisiralivas — Oficina Suridica 14-02.2024
D§-02-2024 Ana 1sabel Callajas Copla Evpediente Labaral 14-02-2024
19-02-2022 Peticlonarto Anbnimo Acugrdo arce de Prectos 07-03-2024
Z6-02-2024 Gloria Cedilla Franco Cumpimiento de Funciones 18-03-2024
04-03-2024 Ana isabel Caliejas Procaso de Ligwdacion Frastaciones Sodiales 04-04-2024
15-03-2024 Xamirggmal.com Fundonamiento de 13 Entidag 10-04-2024
09-04-2024 Ang lsapal Callejas Informadton ¥ Decumentacién Asesor Juridico 30-05-2024
04-04-2024 Manuela Rivas Giraldo Reguenmiento pievic a aperttira a thcidente de desacsto 02-04-2024
11-05-2624 Azcndes Reclamacior de pagss 03-05-2024
11-04-20Z4 Witiam BUirage Fersonas Expuesias Follicaments — Sigen: 03052023
12-04-2024 Procuraduna Regionat de Anticqula Responsahle de Poiitcas Contables 03-05-2024
19-08-2024 rliena Puera Functonarignlo de 1a Enttdad 26-04-3024
03-05-2024 ECD Tutela — Madida Cautelar Juzgado 3 Municipal Rionegro — Juer Sikvia Marcsta Siiva Porras — Ousgde radicado an
€1 juzgado 2 Premiscuo de Famila de Rionegro
05-05-2024 Ana Isabel Callejas Reglamgaion Directa Atminisatva 20-05-2024
03-05-2024 Juzgado 2 Fromiscuo de Familia- Vincula al juzgada 1 Civil del Circuilo de Rionegro. Sa remite expediente al Tribunal
Rionegre Superior de Antioquia — Sala Civit de Famllia
10-05-2024 Jhan Jaime Zuluaga Gil - Ana [sabei | Subsanacion de requerimientos efectuados frante & 1z solicitud de concliacion .28-05-2024
 Callejas | :
16-05-2024 Vaier Cuartas V.- ECD Tutela conlra juzgade 3 Civit Municipat de Riohegre — Doraiha Aristizabal Jiménez v 17-08-2024
otros
ey
T FECHA "PETICIONARID ASUNTO FECHA
RECIBIDO _ RESPUESTA
26-05-2024 Deralba Aristizabal Arcion de Tutzla - Segunda Instancia confirma falio Impugnado 08-07-2024
29-05-2024 Juzgado 2 ChAl del Circuito- Sentencla de Tulela de Prmera Instancia- Declara improcedente 04-05-2024
Ricnegro
70-08-2024 Procuraduriz delegada de Asuntes Audiencia de Conciliacion Exfrajudicial, Nufidad y Restablecimiento de Derechos —Ana | 15-07-2024 Sam
Adrninis!raﬁvos lsabel Callejas Virtual
27-05-2024 Corporacitn Socics de la Esperanza | Derecho de Felician ~ No Desembolse def 50% final. Ctrosi del ECD2023018 1207-2024
15-07-2024 Ana {sabel Caligjas -| Dereche de Reajuste —Audiencla de conclliacion 12-08-2024
. 1¢am Virtual, el
02-08-2024

|.plazeoara. ...
i

4

Una vez validada la informacion suminisirada de los derechos de peticién vy las tutelas

reportadas (23), se verifica que a todas se les dio la respectiva respuesta en las fechas alli
detalladas.
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Ilgualmente, el subdirector cientifico mediante correo electrénico del 30 de julio, indica que
se atendié desde esa area en el primer semestre del 2024, una peticion del municipio de
ltaguie y anexa el informe de |a actividad realizada el 6 de junio y la asistencia.

| Reunion presencial para dar respuesta a PQR v dar 3 conocer a la ECD.

| Dar respuesta a PAR realizada por le alumna Sars Ceballos de la instituricn
1 Educativa fuan Nepomucens del munizipio de ltagii.

| Institucién  Educative Juan Nepomucens v Sede Adminisirativa Coltejer,
Subsecretaria de Salud Plblica, #d unicipio de magdi.

& de junio de 2024,

Coordinadoras de la LE Juan Nepamucena:
¥ Ménica Maria Garcia Zapata.
v Zoraida Lucia Ramirez.

Alumne def grade 11
¥ Sara Ceballos Sepilveda.

Subsecretario de Salud Pablica, Municipio de tagil:
¥ Dr.Javier Jovanny Gusigrrez Calle.

PRESENCIAL: X VIRTUAL: MIXTA:

Mernoria con la presentacion de la ECD

La oficina de comunicaciones ne dio respuesta a Ia solicitud realizada, por ende no reporte
informacién de las PQRS del primer semestre del afio 2024.

ASPECTOS A MEJORAR.

1. Teniendo en cuenta que la pagina Web en el item de PQRS es poco usada por los
usuarios internos y externos, es importante que se dé a conocer mas a la ciudadania e
indicar el manejo de la misma, toda vez que a partir de este afio se inicid con otro link de
pagina, el cual es ecd.gov.co '

@ Avenida Chipre (Via Llanogrande) Rionegro, Antioquia
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2. Se deben responder las PQRS dentro del término legal establecido para ello (El articulo
14. Ley 1755 de 2015) y de51gnar el area que debe Ilevar el seguimiento a las respuestas
respectivas.

3.Proceder a dar respuesta de forma prioritaria a la peticion que estan pendiente de
responder por parte de la entidad, las cuales se indicaron la parte inicial y conservar las
evidencias de entrega respectivas.

4. La oficina de comunicaciones debe reportar las PQRS de forma oportuna y hacerle el
seguimiento respetivo.

RECOMENDACIONES

1.Poner en funcionamiento los mecanismos de PQRS que estan consagrados en el plan
anticorrupcion de la Escuela Contra la Dregadiccion vigencia 2024 de la ECD; si es del
caso y hay mecanismos que no obedecen a la realidad institucional, revisarlos y ajustarlos
a los procesos de la entidad de acuerdo a los medios gue se tienen.

2.Se recomienda efectuar campafas de sensibilizacion e implementacion por parte de la
oficina de comunicaciones dirigida a las diferentes areas donde se informe el procedimiento
a seguir en cuanto a ias peticiones, queias, reclamos y sugerencias establecido en el
estatuto anticorrupcién adoptado en la Escuela contra la drogadiccion o en su defecto el
proceso que establezca la entidad para la implementacion de las PQRS. Ademas, que la
ofician de comunicaciones reporte y haga seguimiento a las PQRS que revisen en el
correo de comunicaciones. :

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

4 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 y el manual de gestion documental.

5.Implementar el manuai de gestién documental adoptado mediante resolucion No 094 del
10-12-2020, el cual establecio el proceso de recepcion, radicacion .y distribucion de

o) Avenida Chipre (Via Llanogrande) Risnegro, Antioguia
V' Linea de Atencion a la Ciudadania: 675 2095
Rionegro - Colombia. '




Escuela Contra la Drogadieeidn

comunicaciones internas y externas vy la recepcion y tramite de los derechos de peticion y
de las acciones de tutela.

Atentamente,

ELEANY R GUEZ CANO
Jefe oficina Contro! Ifiterno
Escuela contra la Drogadiccién.

Avenida Chipre (Via Llanogrande) Rionegro, Antioquia
Linea de Atencidn a la Ciudadania: 615 2085
Rionegro - Colombia.







