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MEMORANDO

Al contestar por favor cite estos datos
Radicado No: 20201500005803

Bogotd, D.C., 2020-06-16

PARA: CARLOS AUGUSTO CASTANO 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 auditoria, que fue presentado en
reunién de cierre el dia 10 de junio de 2020.
Se adjunta archivo con el informe.

Cordialmente,

Original firmado.

ALEX ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES
Asesor con Funciones de Control Interno

Anexos:

Copia: ANGELA KATERINE PINEROS. COORDINADORA GRUPQ DE Tl
Proyectd: ALEX ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES

Revisé:
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AUDITORIA ESPECIAL A LA GESTION Y OPERACION DE LAS PETICIONES, QUEJA Y RECLAMOS A TRAVES DEL APLICATIVO

ORFEO

Objetivo de auditoria
Realizar la verificacién a la gestidn de las PQR para establecer posibles fallas en la clasificacién, tiempos de respuesta y obtencidn de reportes
gue se encuentran como parametros en la operacién del aplicativo ORFEO.

Alcance de auditoria
La evaluacion se realizara a la gestion adelantada por la Agencia para la Cooperacion Internacional de Colombia APC- Colombia a las PQR en el
periodo de tiempo marzo a mayo de 2020

Criterios de auditoria
Se tendrdn como criterios los siguientes:
1. Decreto 491 de marzo 28 de 2020. Articulo 3°. Prestacion de los servicios a cargo de las autoridades, paragrafo 2 se establece “Las autoridades

daran a conocer en su pagina web los canales oficiales de comunicacién e informacién mediante los cuales prestaran su servicio, asi como los
mecanismos tecnoldgicos que empleardn para el registro y respuesta de las peticiones.

Decreto Ley 019 de 2012, Articulo 230. Los jefes de Control Interno o quienes hagan sus veces, solo estaran 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 republica para los jefes de control
interno de la rama ejecutiva del orden nacional y los solicitados por los érganos de control, la contaduria general de la nacion y el consejo
asesor en materia de control interno.

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 funcidon de evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos
de participacion ciudadana, establecida en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, deberdn incluir en sus ejercicios de auditoria interna
una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion 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”.
Asi 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 deberdn
efectuar un especial control y seguimiento al elemento sobre informacion, contenido en el Modelo Estdndar de Control Interno —MECI-, a
través de la vigilancia a las dreas de atencidn al usuario y demds dependencias responsables de atender los derechos de peticion. Asi mismo,
deberdn realizar sequimiento 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. Resolucién 048 de 2017. Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional, APC-Colombia.
6. Decreto 491 de marzo 28 de 2020.

Documentacion aplicable
Control Interno para la presente auditoria tomé como fuente de informacidn la documentacion registrada en el aplicativo ORFEO.

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

Reunidén de apertura auditoria: Se da inicio con el recibo del Memorando con radicado No. 20202000005463 por parte del Director
Administrativo y Financiero.

Reunion cierre de auditoria: 10 de junio de 2020

Metodologia de la auditoria
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
lll. Identificar los elementos de informacién de entrada que presenta el mddulo reportes
IV.  Verificar si se aplican correctamente los conceptos de la Resolucién 048 de 2017 para la clasificacion 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 gestion de las PQR
VIl.  Verificar los informes cuantitativos y cualitativos publicados en la pagina web APC-Colombia y su pertinencia en la mejora institucional
de la atencion de servicio al ciudadano

Resultados de la auditoria
[.  Alingresar en el modulo de reportes de PQR la informacidn 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 recepcidn, v-graficos, vi-consolidado por dependencia y tipo de solicitud.
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II. Seagregaron elementos nuevos como el de documentos vencidos y el de consolidado de salida por medio de envio (a la fecha no
reporta informacidon)

III. Al solicitar exportar un reporte a Excel se observa:
a) Lainformacion se presenta en una matriz de 45 columnas
b) Siete columnas no poseen informacién (Causa, Detalle de causa, Medio de envio, Poblacién Vulnerable, Tipo de etnia, Rango edad,

Dias después de vencer). La pregunta de control interno es: ;Cudl es el objetivo y el valor para tener o requerir esa informacion?
c) Columna de documentos digitalizados se muestra en valor cero. ;Cudl es la intencién de ese item como elemento de informacién

para la entidad?

IV.  Se sefialan nombres de dependencias que no son acorde con la estructura de APC-Colombia, Vb,gr. Oficina asesora juridica y oficina
asesora de planeacion. Se recomienda realizar ajustes segtn la estructura de APC-Colombia.
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Supuestos de Auditoria verificados
;Se aplican correctamente los conceptos de la Resolucion 048 de 2017 para la clasificacion de las PQR?

20201400002917 Entidad publica la clasificacion no corresponde con la naturaleza juridica del peticionario (Federacién Nal.
de Cafeteros). Esta en tramite

20201400002787 De informacién Clasificaciones diferentes. El contenido de ambos radicados es similar. Asuntos sobre
solicitud de hojas de vida para el tema de nombramientos de personas en condicién de
discapacidad. Responde Coordinador de Talento Humano. Se revisaron los contenidos de

20201400002757 De consulta las comunicaciones y son similares.

20201400002487 De peticion La peticionaria se identifica con nombre y con un correo de la Unidad de Restitucion de
Tierras, entidad adscrita al ministerio de agricultura. Se clasifica la comunicacién como
una peticion. La responsable de respuesta la gestiona con bastante anticipacidn segun el

registro.

20201400002847 De informacién El peticionario resefia segin reporte correo de institucién publica (@ins.gov.co). Es clave
revisar la importancia de los campos que se solicitan para poder establecer también las
clasificaciones.

20201400002107 De consulta En la descripcién de la comunicacién se identifica que es de un Organo de Control (CGR),

la cual se regula segtin la Resolucion 048 de 2017 de acuerdo con el requerimiento del
organo de control o en su defecto se debera responder en los siguientes cinco dias habiles
al recibo.
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;Se aplican correctamente los conceptos de la Resolucién 048 de 2017 para la clasificacion de las PQR?

Radicado No Clasificacion Observacion

20201400001797 Entidad publica la clasificacion no corresponde con la naturaleza juridica del peticionario, quien
se identifica como miembro de un cabildo
indigenacabildoaparconatagaima@gmail.com

20201400002817 Entidad publica La clasificacion no corresponde con la naturaleza juridica del peticionario que se
identifica como una organizacién sin dnimo de lucro. Si es asi ya esta vencida ya
que al momento de la toma de registro no tiene respuesta (07-06-2020).

20201400002057 De peticiéon En la descripcion de la comunicacion el peticionario solicita informacion sobre
un video de charla efectuada por APC-Colombia. Segin la Resolucion 048 de
2017 se considera de informacién cuando se solicita documentos en poder de la
institucion.

Conclusiodn: Se evidencia diferencias de concepto en la clasificacidn de las comunicaciones ciudadanas con lo definido en la Resolucién 048 de
2017. Lo anterior puede generar a la Agencia Presidencial de Cooperacidén Internacional posibles acciones constitucionales por incumplimientos en
la gestion de las respuestas en los tiempos que sefala la regulacion interna.

Control Interno sefiala que en condiciones de la emergencia por COVID 19, el Decreto 491 de marzo 28 de 2020 los tiempos se amplian excepto
aquellas de condicidn especial como de entes de control o del congreso.
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(El aplicativo ORFEO registra de manera correcta los tiempos de vencimiento de respuesta segin lo dispone la Resoluciéon 048 de 20177

Radicado No Clasificacion Fecha de Tiempo de vencimiento Observacion

radicacion respuesta /ORFEO

20201400001877  Congreso 23-04-2020 01-05-2020 No cumple con el tiempo propuesto en la
Resolucion 048 de 2017. Genera un dia
mas de vencimiento y no esta definido el
festivo 1° de mayo como no habil.

20201400001707  Congreso 16-04-2020 24-04-2020 No cumple con el tiempo propuesto en la
Resolucién 048 de 2017. Genera un dia
mas de vencimiento para la respuesta

20201400002917  Entidad publica 03-06-2020 24-06-2020 No cumple con los tiempos de respuesta
para el tipo de comunicacion. Adicional la
clasificacion no corresponde con la
naturaleza juridica del peticionario
(Federacién Nal. de Cafeteros). Estd en
tramite.

20201400002877  Entidad publica 01-06-2020 18-06-2020 No cumple con los tiempos de respuesta
para el tipo de comunicacién. Segin
Resolucién 048 de 2017 son 10 dias. Dos
dias mas.

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

20201400001237

20201400001107

20201400000337

20201400002477

20201400002467

20201400002187

20201400002227

20201400002827

20201400002687

Entidad publica

Ente de Control

Ente de Control

Ente de Control

De peticién

De peticiéon

De informacion

De informacién

De informacion

De informacion

18/05/2020%*

27/03/2020

18/03/2020

10/02/2020

18/05/2020%**

15/05/2020

kkk

Con radicado 3
dias antes
6/05/2020

7/05/2020

27/05/2020

21/05/2020

25-06-2020

7/04/2020

27/03/2020

18/02,/2020

12/06/2020

12/06/2020

22/05/2020

27/05/2020

12/06/2020

10/06/2020

En general se observa que el temporizador
de tiempo agrega mas de un dia de
respuesta a este tipo de comunicaciones.
En algunos casos no se archiva el
documento adjunto que viene en el correo
electronico lo que no se advierte si el ente
de control establece tiempo de respuesta.

El aplicativo esta registrando un tiempo de
21 dias para el vencimiento. La Resolucion
048 de 2017 establece 15 dias habiles.

Observar que en este caso se registra una
fecha de vencimiento igual a la anterior.
No es coherente la parametrizacién del
contador.

El temporizador de ORFEO genera fecha
de vencimiento superior a los 10 dias que
establece la Resolucion 048 de 2017. Una
diferencia de uno y dos dias
respectivamente. D. Demanda

El temporizador de ORFEO genera fecha
de vencimiento superior a los 10 dias que
establece la Resolucion 048 de 2017. Una
diferencia de dos y tres dias
respectivamente. D. Coordinacién Inter.
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Conclusion: El mecanismo de tiempo de respuesta de ORFEO que sefala el tiempo de vencimiento de la gestiéon de las comunicaciones
ciudadanas no es el correcto. No tiene definido un parametro acorde con las regulaciones sobre la materia de tiempos de gestion de los
diferentes tipos de comunicaciones y no es acorde con lo dispuesto en la Resoluciéon 048 de 2017.

Al igual que en el anterior supuesto sobre la clasificacidn correcta del tipo de comunicaciones (Resolucién 048 de 2017, tiempos inadecuados
pueden generar a la Agencia posibles acciones de tipo constitucional, si no se advierte el error por parte de los responsables de gestionar las
comunicaciones. Adicional el afrontar consecuencias de tipo de disciplinario a los funcionarios por incumplimientos.
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Otras situaciones irregulares en la gestion de las PQR

Al ingresar en el mddulo de reportes de PQR se observa la siguiente situacion que Control Interno considera relevante poner en conocimiento
al Director Administrativo y Financiero, al responsable de atencion al ciudadano y al grupo de gestion de TI.

Si bien se resalta como un cambio importante el tener informacion sobre documentos vencidos es también de suma importancia revisar,
verificar y analizar si efectivamente la informacion que arroja el aplicativo ORFEO a través del médulo reportes es real. Ver imagen de
la situacion reportada.

o
= @ H kot e 2] Ay . ALEX ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES
0 rfe (0).4 Inicio Reportes Reportes de PQRD
Fecha inicial Fecha final
2019-12-09 2020-06-06 Exportar a Excel
Consolidado general Consolidado de entrada por medio de recepcién
Cantidad de solicitudes: 202 . Medio de recepcidén Cantidad de solicitudes Promedio tiempo de respuesta
Tiempo promedio de respuesta: 8.96 dias
Internet 38 8.97 dias
. . - -
Consolidado de documentos vencidos Correa 263 8.96 dias
Dependencia Cantidad de solicitudes
Consolidado de salida por medio de envio
DIRECCION DE COORDINACION INTERINSTITUCIONAL 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 Medio de envio Cantidad de solicitudes
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Dependencia actual Usuario Radicado Fecha de Tipo | Medio de |Usuario| Remitente | Estado Fecha Fecha de
No Actual radicado recepcion |creador vencimiento | respuesta
DIRECCION DE HENRY
COORDINACION CARRILLO  20201400001777 |20/94/2020 lp ticién Correo pr  Wilson s ite [14/05/2020 S/R
INTERINSTITUCIONAL  |\xio 8:50 Mosquera
1
OFICINA ASESORA SANDRA 10/03/2020 Javier -
JURIDICA VILLAMIZA 20201400000977 15:28 Consulta |Correo PQR Panqueva Tramite (1/05/2020 2/04/2020

Con el radicado No. 20201100007601 se da traslado de la comunicacion del peticionario al director de la Agencia Colombia Compra Eficiente.
Con radicado No. 20201100007931 se le comunica al peticionario que la consulta hecha a la Agencia de Cooperacion fue remitida a la entidad

1- La comunicacion a cargo de la dependencia Coordinacion Interinstitucional efectivamente se encuentra sin gestién y por fuera de los

tiempos que se establecen en la Resoluciéon 048 de 2017.

2- La comunicacion de la “dependencia Oficina Asesora Juridica” al realizar las verificaciones en el aplicativo ORFEO, tanto en el historial,

anexos y documentos se pudo constatar que la funcionaria (usuario actual) Sandra Villamizar gestion6 la respuesta al peticionario
Javier Panqueva. Se cumple antes del tiempo maximo sefnalado por la Resolucién 048 d e2017.

competente para dar respuesta.

Esta situacion requiere ser revisada de manera inmediata ya que puede inducir a errores a los 6rganos de control y vigilancia de la politica de

atencion al ciudadano, asi como a los auditores internos de la entidad.
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Otro tipo de casos

1- Documentos gestionados sin contenido de respuesta

B Resultados dela biisqueda-al X | @ APC-Colombia cuenta

c @ © ® 192.168.1.208/orfe -~ U % v in@ e

@ Correo: Piedad Garcia.. +* Novaventa ) Tienda Virtual Novave... [l Dupree @ Medimas|Enlinea (2 Leonisa Colombia M Recibidos (2) - alexrod...

s
i S, e

Cdigo: 40-102 - Versin: 05 Feche: Maye 17 de 2018

Al contestar por f: ite estos datos

r favor cite es
Radicado No: 20201100011041

Bogota, D.C., 2020-05-28

Sefiora

ERIKA VELASQUEZ
Carrera 6#45-25
Bogota D.c.

Asunto: Respuesta solicitud consulta radicada bajo el No. 20201400002557 del 20 de mayo de 2020

DIANA DEL PILAR MORALES BETANCOURT
Asesora Con Funcién De Gestion Juridica

Anexos:

Copia:

Proyectd: SANDRA VILLAMIZA
Revis6:

%50a. m.
5/06/2020 ?13

L Escribe aqui para buscar i A 7 Q) ESP
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Al contestas por fovor e et ook

Radicada No: 2002000011201

Bogeth, D.C. 20300641

st
LU DEPORTIVO LEOWES DE JUDA D LA CORPORACION LEONES DI JUDA

i 0o vquipos e COMpULD que puedan ser de VLKA para 108 ks de Su Civb

Quentamn oo st b n nformacitn diconal e sobre o e requiars
CRIGNAL FRMADD

SANDRA BONILLA
Profesonal denacanes en esorcie Cortratsla PAUD

" Detalle del documento 202014 X

X - @ YInD e =

X ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES

Inicio -~ Documentos - 20201400002837

Plantilla Fecha de creacién Acciones
Formato Respuesta Mail 2020-06-01 16:49:29 @
Fecha de creacion Acciones

2020-06-01 17:08:10

ETTTTET

R Escribe aqui para buscar

OrfeoGob Versién 2.41.00

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




El futuro APC Colombia INFORME EJECUTIVO-AUDITORIA

es de todos Agencia Rrgsidencial gie o » -
Cooperacién Internacional Cadigo: C-FO-014 - Versién: 03 — Fecha: Diciembre 22 de 2019

L2

1. Revisar con el proveedor de servicios contratado para la mejora del aplicativo ORFEO cada uno de los elementos que componen el
registro de reportes de PQR, con el fin de identificar errores de pardmetro o de criterios en la captura de la informacion.

2. Revisar en especial los criterios de parametrizacion del item: fecha de vencimiento, fecha antes de vencer y dias después de vencer. Si
estos tienen o van a tener coherencia con el sistema de alarmas o de aviso a los responsables asignados para dar respuesta y al
funcionario encargado del seguimiento de las PQR.

3. Revisar que los parametros de registro de las PQR estén acordes con lo dispuesto en la regulacion externa e interna tanto en los tipos
de comunicacién como en los tiempos sefialados para ser gestionados. Estos parametros deben ser concordantes y no como estan en
la actualidad.

4. Considerar los niveles de comunicacion a los cuales deben llegar las alarmas sobre la gestion de las PQR.

5. Los informes que se elaboran sobre la gestién de las PQR tengan la finalidad de advertir a las diferentes lineas de defensa de la
gestion del riesgo sobre la oportunidad, calidad y la mejora de la atencién de los ciudadanos.

6. Las mejoras deben estar formuladas en el aplicativo Bruajula. Se explicita que la accién a formular se incluye dentro de los parametros
que se vienen operando en el marco del contrato de prestacion de servicios para la mejora de ORFEO.

Elaboré Informe de auditoria: Alex Alberto rodriguez Cubides.

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



ol Eifuturo  APCColombia INFORME EJECUTIVO-AUDITORIA
dEtOdOS gencia .r'es enca.e L . o . e
e Cooperaci6n Internacional Cédigo: C-FO-014 - Version: 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




