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MEMORANDO

Al contestar por favor cite estos datos
Radicado No: 20201500005803

Bogotá, D.C., 2020-06-16

PARA: CARLOS AUGUSTO CASTAÑO CHARRY
 Director Administrativo y Financiero
DE: Asesor con Funciones de Control Interno
ASUNTO: Solicitud inicio de auditoria

Respetado Dr. Carlos Augusto.

Para  su  conocimiento  y  fines  pertinentes  remito  documento  oficial  resultado  de  auditoría,  que  fue  presentado  en
reunión de cierre el día 10 de junio de 2020.
Se adjunta archivo con el informe.

Cordialmente,

Original firmado.

ALEX ALBERTO RODRÍGUEZ CUBIDES
Asesor con Funciones de Control Interno

Anexos:
Copia: ANGELA KATERINE PIÑEROS. COORDINADORA GRUPO DE TI
Proyectó: ALEX ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES
Revisó:
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AUDITORÍA ESPECIAL A LA GESTIÓN Y OPERACIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJA Y RECLAMOS A TRAVÉS DEL APLICATIVO 
ORFEO  

Objetivo de auditoría 
Realizar la verificación a la gestión de las PQR para establecer posibles fallas en la clasificación, tiempos de respuesta y obtención de reportes 
que se encuentran como parámetros en la operación del aplicativo ORFEO. 
 

Alcance de auditoría 
La evaluación se realizará a la gestión adelantada por la Agencia para la Cooperación Internacional de Colombia APC- Colombia a las PQR en el 
periodo de tiempo marzo a mayo de 2020 
 

Criterios de auditoría 
Se tendrán como criterios los siguientes: 

1. Decreto 491 de marzo 28 de 2020. Artículo 3°. Prestación de los servicios a cargo de las autoridades, parágrafo 2 se establece “Las autoridades 
darán a conocer en su página web los canales oficiales de comunicación e información mediante los cuales prestarán su servicio, así como los 
mecanismos tecnológicos que emplearán para el registro y respuesta de las peticiones. 

2. Decreto Ley 019 de 2012, Articulo 230. Los jefes de Control Interno o quienes hagan sus veces, solo estarán obligados a presentar los informes 
y a realizar los seguimientos previstos en las normas con fuerza de ley y las que les asigne el presidente de la república para los jefes de control 
interno de la rama ejecutiva del orden nacional y los solicitados por los órganos de control, la contaduría general de la nación y el consejo 
asesor en materia de control interno.  

3. El Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno a través de la Circular 001, establece las siguientes directrices para 
las Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces: “….en cumplimiento de la función de evaluar y verificar la aplicación de los mecanismos 
de participación ciudadana, establecida en el artículo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, deberán incluir en sus ejercicios de auditoría interna 
una evaluación aleatoria a las respuestas dadas por la administración a los derechos de petición formulados por los ciudadano, con el fin de 
determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de 
manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento”. 
Así mismo, en el numeral 2 de la circular 001 de 2011, reza el Consejo Asesor: “Las oficinas de Control Interno o quien haga sus veces deberán 
efectuar un especial control y seguimiento al elemento sobre información, contenido en el Modelo Estándar de Control Interno –MECI-, a 
través de la vigilancia a las áreas de atención al usuario y demás dependencias responsables de atender los derechos de petición. Así mismo, 
deberán realizar seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismos”. 
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4. Requerimiento del Director Administrativo y Financiero, mediante Memorando con radicado No. 20202000005463. 
5. Resolución 048 de 2017. Agencia Presidencial de Cooperación Internacional, APC-Colombia.  
6. Decreto 491 de marzo 28 de 2020. 

 

Documentación aplicable 
Control Interno para la presente auditoría tomó como fuente de información la documentación registrada en el aplicativo ORFEO.  
 

Equipo Auditor 
Alex Alberto Rodríguez Cubides. Auditor. Asesor con Funciones de Control Interno.  
 

Reunión de apertura auditoría: Se da inicio con el recibo del Memorando con radicado No. 20202000005463 por parte del Director 

Administrativo y Financiero. 

Reunión cierre de auditoría: 10 de junio de 2020  

 

Metodología de la auditoría 
I. Extraer reportes de PQR del periodo comprendido entre el 1° de marzo al 31 de mayo de 2020 

II. Identificar los elementos que compone el formato de reportes y la funcionalidad  
III. Identificar los elementos de información de entrada que presenta el módulo reportes  
IV. Verificar si se aplican correctamente los conceptos de la Resolución 048 de 2017 para la clasificación de las PQR 
V. Verificar si el aplicativo ORFEO registra de manera correcta los tiempos de vencimiento de respuesta 

VI. Otras situaciones irregulares en la gestión de las PQR 
VII. Verificar los informes cuantitativos y cualitativos publicados en la página web APC-Colombia y su pertinencia en la mejora institucional 

de la atención de servicio al ciudadano 
 

Resultados de la auditoría 
I. Al ingresar en el módulo de reportes de PQR la información se presenta de manera que le permite al usuario establecer el 

comportamiento de las comunicaciones radicadas en un periodo de tiempo: i- promedio de tiempo de respuesta, ii-PQR por 
dependencia, iii- por tipo de documento, iv- por medio de recepción, v-gráficos, vi-consolidado por dependencia y tipo de solicitud.  
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II. Se agregaron elementos nuevos como el de documentos vencidos y el de consolidado de salida por medio de envío (a la fecha no 
reporta información) 

 
III. Al solicitar exportar un reporte a Excel se observa: 

a) La información se presenta en una matriz de 45 columnas  
b) Siete columnas no poseen información (Causa, Detalle de causa, Medio de envío, Población Vulnerable, Tipo de etnia, Rango edad, 

Días después de vencer). La pregunta de control interno es: ¿Cuál es el objetivo y el valor para tener o requerir esa información? 
c) Columna de documentos digitalizados se muestra en valor cero. ¿Cuál es la intención de ese ítem como elemento de información 

para la entidad? 
 
IV. Se señalan nombres de dependencias que no son acorde con la estructura de APC-Colombia, Vb,gr. Oficina asesora jurídica y oficina 

asesora de planeación. Se recomienda realizar ajustes según la estructura de APC-Colombia. 
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Supuestos de Auditoría verificados 

¿Se aplican correctamente los conceptos de la Resolución 048 de 2017 para la clasificación de las PQR? 
 

Radicado No Clasificación Observación 

20201400002917 Entidad pú blica la clasificació n nó córrespónde cón la natúraleza júrí dica del peticiónarió (Federació n Nal. 
de Cafeterós). Esta  en tra mite 

20201400002787 De infórmació n  Clasificaciónes diferentes. El cóntenidó de ambós radicadós es similar. Asúntós sóbre 
sólicitúd de hójas de vida para el tema de nómbramientós de persónas en cóndició n de 
discapacidad. Respónde Cóórdinadór de Talentó Húmanó. Se revisarón lós cóntenidós de 
las cómúnicaciónes y són similares.  20201400002757 De cónsúlta 

20201400002487 De petició n La peticiónaria se identifica cón nómbre y cón ún córreó de la Unidad de Restitúció n de 
Tierras, entidad adscrita al ministerió de agricúltúra. Se clasifica la cómúnicació n cómó 
úna petició n. La respónsable de respúesta la gestióna cón bastante anticipació n segú n el 
registró.  

20201400002847 De infórmació n El peticiónarió resen a segú n repórte córreó de institúció n pú blica (@ins.góv.có). Es clave 
revisar la impórtancia de lós campós qúe se sólicitan para póder establecer tambie n las 
clasificaciónes.  

20201400002107 De cónsúlta En la descripció n de la cómúnicació n se identifica qúe es de ún Ó rganó de Cóntról (CGR), 
la cúal se regúla segú n la Resólúció n 048 de 2017 de acúerdó cón el reqúerimientó del 
ó rganó de cóntról ó en sú defectó se debera  respónder en lós sigúientes cincó dí as ha biles 
al recibó.  
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¿Se aplican córrectamente lós cónceptós de la Resólúció n 048 de 2017 para la clasificació n de las PQR?   
 

Radicado No Clasificación Observación 

20201400001797 Entidad pública la clasificación no corresponde con la naturaleza jurídica del peticionario, quien 
se identifica como miembro de un cabildo 
indígenacabildoaparconatagaima@gmail.com 

20201400002817 Entidad pública La clasificación no corresponde con la naturaleza jurídica del peticionario que se 
identifica como una organización sin ánimo de lucro. Si es así ya está vencida ya 
que al momento de la toma de registro no tiene respuesta (07-06-2020). 

20201400002057 De petición  En la descripción de la comunicación el peticionario solicita información sobre 
un video de charla efectuada por APC-Colombia. Según la Resolución 048 de 
2017 se considera de información cuando se solicita documentos en poder de la 
institución.  

 
Conclusión: Se evidencia diferencias de concepto en la clasificación de las comunicaciones ciudadanas con lo definido en la Resolución 048 de 
2017. Lo anterior puede generar a la Agencia Presidencial de Cooperación Internacional posibles acciones constitucionales por incumplimientos en 
la gestión de las respuestas en los tiempos que señala la regulación interna.  
 
Control Interno señala que en condiciones de la emergencia por COVID 19, el Decreto 491 de marzo 28 de 2020 los tiempos se amplían excepto 
aquellas de condición especial como de entes de control o del congreso. 
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¿El aplicativó ÓRFEÓ registra de manera córrecta lós tiempós de vencimientó de respúesta segú n ló dispóne la Resólúció n 048 de 2017? 

Radicado No Clasificación Fecha de 
radicación 

Tiempo de vencimiento 
respuesta /ORFEO 

Observación 

20201400001877 Cóngresó 23-04-2020 01-05-2020 Nó cúmple cón el tiempó própúestó en la 
Resólúció n 048 de 2017. Genera ún dí a 
ma s de vencimientó y nó esta  definidó el 
festivó 1° de mayó cómó nó ha bil. 

20201400001707 Cóngresó 16-04-2020 24-04-2020 Nó cúmple cón el tiempó própúestó en la 
Resólúció n 048 de 2017. Genera ún dí a 
ma s de vencimientó para la respúesta 

20201400002917 Entidad pú blica 03-06-2020 24-06-2020 Nó cúmple cón lós tiempós de respúesta 
para el tipó de cómúnicació n. Adiciónal la 
clasificació n nó córrespónde cón la 
natúraleza júrí dica del peticiónarió 
(Federació n Nal. de Cafeterós). Esta  en 
tra mite. 

20201400002877 Entidad pú blica 01-06-2020 18-06-2020 Nó cúmple cón lós tiempós de respúesta 
para el tipó de cómúnicació n. Segú n 
Resólúció n 048 de 2017 són 10 dí as. Dós 
dí as ma s. 

20201400002527 Entidad pública 18/05/2020** 02-06-2020 **Para una misma fecha de radicado y de 
tipo de comunicación (entidad pública) el 
aplicativo ORFEO muestra dos fechas 
diferentes de vencimiento de la respuesta. 
La primera cumple tiempo, la segunda 
sobre pasa en 15 días.  
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20201400002507 Entidad pública 18/05/2020** 25-06-2020 
 

20201400001237 Ente de Control 27/03/2020 7/04/2020 En general se observa que el temporizador 
de tiempo agrega más de un día de 
respuesta a este tipo de comunicaciones. 
En algunos casos no se archiva el 
documento adjunto que viene en el correo 
electrónico lo que no se advierte si el ente 
de control establece tiempo de respuesta.  

20201400001107 Ente de Control 18/03/2020  27/03/2020 

20201400000337 Ente de Control 10/02/2020  18/02/2020 

20201400002477 De petición 18/05/2020*** 12/06/2020 El aplicativo está registrando un tiempo de 
21 días para el vencimiento. La Resolución 
048 de 2017 establece 15 días hábiles.  

20201400002467 De petición 15/05/2020 
*** 
Con radicado 3 
días antes 

12/06/2020 Observar que en este caso se registra una 
fecha de vencimiento igual a la anterior. 
No es coherente la parametrización del 
contador.  

20201400002187 De información 6/05/2020 22/05/2020 El temporizador de ORFEO genera fecha 
de vencimiento superior a los 10 días que 
establece la Resolución 048 de 2017. Una 
diferencia de uno y dos días 
respectivamente. D. Demanda 

20201400002227 De información 7/05/2020 27/05/2020 

20201400002827 De información 27/05/2020 12/06/2020  El temporizador de ORFEO genera fecha 
de vencimiento superior a los 10 días que 
establece la Resolución 048 de 2017. Una 
diferencia de dos y tres días 
respectivamente. D. Coordinación Inter. 

20201400002687 De información  21/05/2020 10/06/2020 
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Conclusión: El mecanismó de tiempó de respúesta de ÓRFEÓ qúe sen ala el tiempó de vencimientó de la gestió n de las cómúnicaciónes 
ciúdadanas nó es el córrectó. Nó tiene definidó ún para metró acórde cón las regúlaciónes sóbre la materia de tiempós de gestió n de lós 
diferentes tipós de cómúnicaciónes y nó es acórde cón ló dispúestó en la Resólúció n 048 de 2017.  
 

Al igúal qúe en el anteriór súpúestó sóbre la clasificació n córrecta del tipó de cómúnicaciónes (Resólúció n 048 de 2017, tiempós inadecúadós 
púeden generar a la Agencia pósibles acciónes de tipó cónstitúciónal, si nó se advierte el errór pór parte de lós respónsables de gestiónar las 
cómúnicaciónes. Adiciónal el afróntar cónsecúencias de tipó de disciplinarió a lós fúnciónariós pór incúmplimientós. 
 

 
 

 

 
 



 
INFORME EJECUTIVO-AUDITORIA  

Código: C-FO-014 - Versión: 03 – Fecha: Diciembre 22 de 2019 

 

 Carrera 10 No. 97A-13 Torre A, Piso 6 Bogota, Colombia. PBX 6012424 cooperacionapc@apccolombia.gov.co 
www.apccolombia.gov.co 

 

Otras situaciones irregulares en la gestión de las PQR 

 
Al ingresar en el mó dúló de repórtes de PQR se óbserva la sigúiente sitúació n qúe Cóntról Internó cónsidera relevante póner en cónócimientó 
al Directór Administrativó y Financieró, al respónsable de atenció n al ciúdadanó y al grúpó de gestió n de TI.  
 
Si bien se resalta como un cambio importante el tener información sobre documentos vencidos es también de suma importancia revisar, 
verificar y analizar si efectivamente la información que arroja el aplicativo ORFEO a través del módulo reportes es real.  Ver imagen de 
la situación reportada.  
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No 
Dependencia actual Usuario 

Actual 
Radicado Fecha de 

radicado 
Tipo Medio de 

recepción 
Usuario 
creador 

Remitente Estado Fecha 
vencimiento 

Fecha de 
respuesta 

1 

DIRECCION DE 
 COORDINACION 
INTERINSTITUCIONAL 

HENRY 
CARRILLO 
NIÑO 

20201400001777 
20/04/2020 
8:50 

Petición Correo PQR 
Wilson 
Mosquera 

Trámite 14/05/2020 S/R  

2 

OFICINA ASESORA 
JURIDICA 

SANDRA 
VILLAMIZA 

20201400000977 
10/03/2020 
15:28 

Consulta Correo PQR 
Javier 
Panqueva 

Trámite 1/05/2020 2/04/2020 

 
1- La cómúnicació n a cargó de la dependencia Cóórdinació n Interinstitúciónal efectivamente se encúentra sin gestió n y pór fúera de lós 

tiempós qúe se establecen en la Resólúció n 048 de 2017. 
 

2- La cómúnicació n de la “dependencia Óficina Asesóra Júrí dica” al realizar las verificaciónes en el aplicativó ÓRFEÓ, tantó en el histórial, 
anexós y dócúmentós se púdó cónstatar qúe la fúnciónaria (úsúarió actúal) Sandra Villamizar gestiónó  la respúesta al peticiónarió 
Javier Panqúeva.  Se cúmple antes del tiempó ma ximó sen aladó pór la Resólúció n 048 d e2017.  

 
Cón el radicadó Nó. 20201100007601 se da trasladó de la cómúnicació n del peticiónarió al directór de la Agencia Cólómbia Cómpra Eficiente.  
Cón radicadó Nó. 20201100007931 se le cómúnica al peticiónarió qúe la cónsúlta hecha a la Agencia de Cóóperació n fúe remitida a la entidad 
cómpetente para dar respúesta.  
 

Esta sitúació n reqúiere ser revisada de manera inmediata ya qúe púede indúcir a erróres a lós ó rganós de cóntról y vigilancia de la pólí tica de 
atenció n al ciúdadanó, así  cómó a lós aúditóres internós de la entidad.  
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Otro tipo de casos 

1- Documentos gestionados sin contenido de respuesta 
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2- Documentos firmados por Contratistas.  

 

 

 

 



 
INFORME EJECUTIVO-AUDITORIA  

Código: C-FO-014 - Versión: 03 – Fecha: Diciembre 22 de 2019 

 

 Carrera 10 No. 97A-13 Torre A, Piso 6 Bogota, Colombia. PBX 6012424 cooperacionapc@apccolombia.gov.co 
www.apccolombia.gov.co 

 

 

 

 

1. Revisar cón el próveedór de serviciós cóntratadó para la mejóra del aplicativó ÓRFEÓ cada únó de lós elementós qúe cómpónen el 
registró de repórtes de PQR, cón el fin de identificar erróres de para metró ó de criteriós en la captúra de la infórmació n.  
 

2. Revisar en especial lós criteriós de parametrizació n del í tem: fecha de vencimientó, fecha antes de vencer y dí as despúe s de vencer. Si 
estós tienen ó van a tener cóherencia cón el sistema de alarmas ó de avisó a lós respónsables asignadós para dar respúesta y al 
fúnciónarió encargadó del segúimientó de las PQR. 
 

3. Revisar qúe lós para metrós de registró de las PQR este n acórdes cón ló dispúestó en la regúlació n externa e interna tantó en lós tipós 
de cómúnicació n cómó en lós tiempós sen aladós para ser gestiónadós. Estós para metrós deben ser cóncórdantes y nó cómó esta n en 
la actúalidad.  
 

4. Cónsiderar lós niveles de cómúnicació n a lós cúales deben llegar las alarmas sóbre la gestió n de las PQR. 
 

5.  Lós infórmes qúe se elabóran sóbre la gestió n de las PQR tengan la finalidad de advertir a las diferentes lí neas de defensa de la 
gestió n del riesgó sóbre la ópórtúnidad, calidad y la mejóra de la atenció n de lós ciúdadanós.  
 

6. Las mejoras deben estar formuladas en el aplicativo Brújula. Se explicita que la acción a formular se incluye dentro de los parámetros 
que se vienen operando en el marco del contrato de prestación de servicios para la mejora de ORFEO. 

 

 
         
Elaboró Informe de auditoría: Alex Alberto rodríguez Cubides.  

 
 
 

Recomendaciones 
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