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Proceso(3):
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Proceso y/o Procedimientos,
actividad especifica auditada y/o
evaluada(4):

Proceso Gestidn Comercial Céd. IM OC SGC PS 001. Rev.13

Alcance(5):

Verificacion selectiva de las actividades realizadas por el Proceso Gestion
Comercial; en las Divisiones de Mercadeo y almacenes comerciales en cuantc a
la atencion a los requerimientos de los clientes de ia Industda Militar, Plan de
Mercadeo, y facturaciéon durante el periodo comprendido entre el 1 de julic de
2019 al 31 de mayo de 2020.

Objetivo General(6):

Contribuir al cumplimiento de los objetivos de la Industria Militar a través de la
gestion en los roles asignados a la Oficina de Control Interno, adelantando la
evaluacion independiente, selectiva, sistémica y objetiva, fortaleciendo el
mejoramiento continuo del Sistema de Control Interno, teniendo como referente
la aplicacion de los lineamientos establecidos en el Sistema de Gestion Integral,
la legislacion y normas vigentes.

Objetivos especificos(7):

Evaluar la trazabilidad de los requerimientos de los clientes de [a Industria Militar
para analizar los tiempos de respuesta, la comunicacion y percepcion del cliente
comercial y calidad y oportunidad de |3 respuesta a sus solicitudes.

Verificar el plan de mercadec en cuanto a la perfilacion y segmentacién de
clientes, producto y mercado; Posicionamiento, refuerzo de marca vy venta y
percepcién, experiencia y necesidades del cliente.

Verificar el cumplimiento de las actividades para la facturacion de ammas,
municiones, explosivos y accesorios de voladuras, productos militares,
emulsiones, productos metalmecanicos, nitrocelulosa, nitrato de  amonio,
productos para exportacién, aprovechamientos, servicios de laboratorios,
bodegaijes, peligonos y linea blanca.

Verificacion de la aplicacion y efectividad de los controles definidos en la matriz
de riesgos gestion, corrupcion y cadena de suministros.

Documentos de referencia(8):
{Criterios)

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el gjercicio del Controf
Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
framites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones pdblicas o prestan servicios
pablicos. Articulo No. 26 - Factura Electrénica”.

Ley 1819 de 2016 "Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria
estructural, se fortalecen los mecanismos para la lucha contra la evasion y Ia
elusidn fiscal, y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién v la
efectividad del control de la Gestién Pablica”.

Decreto 2775 de 1997 "Por ef cual se aprueba el Acuerdo No. 0383 del 12 de
Agosto de 1997 Dictado por fa Junta Directiva de la Industria Militar. Por ef cual
se establece la estructura interna de la Industria Militar v se determinan las
funciones de sus dependencias”.

Decreto 1499 de 2017 "Por medio def cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestidn establecido en ef articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Decreto 648 de 2017 “For e/ cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de
2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Pablica” Articulo 17.

Decreto 1625 de 2016 "Por medio del cual se expide ef Decreto Unico
Reglamentario en materia tributaria”.

Decrete 358 de 2020 "Por ef cual reglamentan los articulos 511, 615, 616-1, 616-

2, 616-4, 617, 618, 628-2 y 771-2 del Estatuto Tributario, 26 de la Ley 962 de

% watl




. Liberadc: 2019-02-11
INFORME DE AUDITORIA v/0 EVALUACION AL Ntmero de Rev.: §

SISTEMA DE CONTROL INTERNO C4d: IM OCOCIFO 010
Pigina 2 de 29

Oficio No(1): 02.379.906 Fecha(2): 23/12/2020

2005 y 183 de la Ley 1607 de 2012 y se sustituye el capitulo 4 del Titulo 1dela
parte 6 del libro 1 del Decreto 1625 de 2016 Unico Reglamentario en Materia
Tributaria”.

Resolucion 092 de mayo 17 de 2018 "Por el cual se adopta el Modelo integrado
de Planeacién y Gestién y se crea el comité institucional de Gestion y
desemperio en la Industria Militar”.

Resolucion 042 de 5 mayo de 2020 “Por la cual se desarrolfan los sistemas de
facturacion, los proveedores tecnoldgicos, ef registro de la factura electronica de
venta como titulo valor, se expide ef anexo técnico de factura electrénica de
venta y se dictan otras disposiciones en materia de sistemas de facturacion”.

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion Version 3 -
Diciembre de 2019.

Circular 100.04 "Cursos virtuales del Modelo integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG" de Diciembre de 2018.

Manual General de Almacenes Comerciales. Céd. IM OC DAC MN 001. Rev. 8.

Proceso Gestién Comercial Caod. IM OC SGC PS 001. Rev. 13.

Procedimiento Servicio al Cliente Céd. M OC DME PR 012. Rev. 2.

Procedimiento para gestionar los roles de la Oficina de Control interno en la
Industria Militar Céd. IM OC OCI PR 002. Rev. 5.

Procedimiento para la Administracion y Gestiobn de los Riesgos vy las
Oportunidades en la Industria Militar Céd. IM OC OFP PR 018. Rev. 12.

Oficio No. 02.253.712 "Directiva transitoria para el apoyo al personal sus familias
y la normalizacion de la operacion en FEXAR".

Oficio No. 02.286.325 "IM OC SGT DIl - Instrucciones para el personal de fa
Industria Militar para la prevencion contra la propagacion COVID-19"

Oficio No. 02.280.283 - "Directiva Transiforia - Plan de Confingencia y
Continuidad del Negocic para enfrentar fa Emergencia Sanitaria por Causa del
COVID-18" Literal G. Actividades Pariculares. Numeral 3. Subgerencia
Comercial.

Documento No. 02.209.476 - “IM-OC-OCI Informe de Gestion Comercial” del 6 de
septiembre de 2019.

Documento No. 02.007.800 - “Informe Resultado de la Auditoria al Sistema de
Control Interno af Proceso de Gestion Comercial” del 29 de diciembre de 2017.

Antecedentes(9): Documento No. 02.123.338 “IM-OC-OCI Informe Auditoria Sisterna de Control
Interno — Denuncia Ministerio de Defensa Nacional, Personerfa de Bogota D.C. y
Viceministerio de Defensa para el GSED y Bienestar” del 18/02/2019.

Documento No. 02.102.513 “IM-OC-OC! Informe Auditoria Sistema de Controf
Interno — Denuncia No. OF118-75548 MND-SG-GAQC" del 15/11/2018.

Documentos Analizados (10):

Guia de Procedimientos para el control comercio de armas, municiones, explosivos y sustancias quimicas controladas.
Codigo. MDN-COGFM-PROGDCCA-DCCAE-GI-95.1-1 V.02. Fecha 24-08-2018. Del Ministerio de Defensa Nacional ~
Comando General de las Fuerzas Militares — Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos.

Resolucion No.108 del 30 de mayo de 2014 - "Por la cual se cred y asigno funciones al Grupo de Servicio al Cliente,
adscrifo a la Subgerencia Comercial de la Industria Mifitar”.

Resoclucion 062 del 2 de abril de 2018, "Por fa cual se modifica parciaimente la Resolucién 108 de 2014".

Decreto Legislativo nimero 491 del 28 de marzo de 2020, "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones ptiblicas y se toman medidas para la proteccién faboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades ptiblicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica ", articulo 5.
\ .
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Archivo en Excel llamado “Controf de Registro Clientes 2020°.
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Archivo en Excel llamado “"ORC 2079 Finaf’.

Archivo en Excel llamado “"ORC 2020 Finaf’.

Relacion lamadas “recibidas — conmutador de Indumil 20207,

Archivo en Excel “Peficiones subgerencia comercial’.

Archivo en Excel “Seguimiento synergys ORC y marntenimientos”.
Norma Internacional NTC ISC 9000:2015 "Principic Enfogue al Cliente".

Norma Internacional NTC ISG 9001:2015, numerales 5.1.2 "Enfoque al Cliente.

Resultados de la Auditoria y/o Evaluacién(11):

Aspectos positivos (Fortalezas y/o practicas destacables) (a):
1. Disposicion por parte del Proceso Gestién Comercial, suministrando la informacion requerida.

2. Actualizacion del Manual General de Almacenes Comerciales. IM OC DAC MN 001. Rev. 9. Fecha de liberacion:
31-jul-2020 en el que se incluyeron todas las normas que se encontraban dispersas en oficios.

3. Elaboracion del Manual General Division de Mercadeo. IM OC DME MN 001. Rev. 1. Fecha de liberacién: 03-08-
2020 cuyo objetivo es “establecer de forma ordenada y sistemética las orientaciones, instrucciones e informacion
requerida para dar cumplimiento a los objetivos de la Divisién de Mercadeo, acorde a los lineamientos internos ¥
normatividad legal vigente. De igual forma, permite determinar las responsabilidades, autonomia /o interrelacién
de las actividades”.

Comentarios Generales y/o especiales (b):

FACTURACION

1. Se recibi6 presentacion de los Jefes de Division Almacenes Comerciales y Mercadeo sobre las funciones de cada
una de ellas, del avance de la gestion y de informacién sobre el proceso.

2. De acuerdo a correo recibido "AUDITORIA PS. GESTION COMERCIAL. Solicitud informacién” (jue 06/08/2020 1:16
p.m.) del Proceso Gestion Comercial, informa que las cuentas fiscales del afio 2020 de los Almacenes Comerciales no
se encuentran en Oficinas Centrales y que las cuentas fiscales del afio 2019, se ubica en: Oficinas Centrales: 10
almacenes, Fexar: 1 Almacén, Almacén General Fagecor: 13 Almacenes y En cada almacén fuera de la ciudad: &
Almacenes.

Por esta razén la verificacion de facturacion se hara con las Facturas (de todo tipo) generadas por los Afmacenes
Comerciales def 01/Julf2019 al 31/Dic/2019.

Almacén Nombre Facturas | Facturas revisadas

D011 Almacén Segamoso 154

D023 Almacen Barranquilla 1.534

DO21 Almacén Santa Marta 503 32

D330 Almacén Cali 1.973

D031 Almacén Buga 485 33

D040 Almacén Medellin 2.090 33

D050 Almacén Bucaramanga 1.317 51

D051 Almaceén Socorro 205

D060 Almacen Ibagué 945 26 N
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D070 Almacén Villavicencio 553
DOYO Almacén Neiva 476 30
D100 Almacén Valledupar 863
D101 Almacén Riohacha 529 15
D110 Almacén Monteria 833 30
D130 Almacén Cantén Neorte 2.683
D140 Almaceén Puerto Berrio 418
D230 Almacén Pasto 360 23
D290 Almacén Popayan 527 33
D300 Almacén Ctcuta 665
D400 Almacén Corozal 378
E100 Almacén CAN 5.609
F2C0 Almacén Depdsito General (F202) 190
F300 Almacén Deposito Polvorines (F325) 47
F400 Deposito Metalmecanica (F404) 187

TOTAL FACTURAS 23.324 306

TOTAL PORCENTAJE 100% 1,31%

De la revisidn fisica de las facturas y los documentos anexos se informa:

v Las facturas de venta tienen las respectivas firnas “FIRMA EMISOR:", “NOMBRE, FIRMA Y FECHA DE QUIEN
RECIBE LA FACTURA. CC O NIT.", “NOMBRE, FIRMA Y FECHA DE QUIEN RECIBE LOS BIENES Y
SERVICIOS. CC O NIT.”, “NOMBRE, FIRMA Y FECHA DEL OBLIGADO QUE IRREVOCABLEMENTE ACEPTA’,
es de anotar que la fecha no se registra en ninguno de los casos -este dato no esta definido como requisito en el
MN. General de Almacenes Comerciales- y viene generalmente la firma o el nombre. Cumpliendo fo dispuesto en
el MN. General de Almacenes Comerciales. IM QC DAC MN 001. Rev. 8 “3.2.7. Creacién de Clientes. Toda
factura por venta de productos a nombre de Personas Naturales o Juridicas, debera ser firmada por el Jefe del
Almacén o Representante de Ventas... y por el cliente, anotando éste (itimo su ndmero de identificacion,
nombres y apellidos complefos y la correspondiente firma”.

v La Nota Crédito {Fra. Anulada) se encuentra anexa a |a factura anulada y en la fecha correspondiente registrando’
en “OBSERVACIONES” el nimero de la factura anulada y &l motivo de anulacién, en la Factura de Venta se
caloca el sello “ANULADO”, son elaboradas por la Analista de Divisidn Almacenes Comerciales “Elaborado:
MORALES” y Profesional Division Almacenes Comerciales “Elaborado: MFAJARDO", dando cumplimiento a lo
dispuesto en el MN. General de Almacenes Comerciales. IM OC DAC MN 001. Rev. 8. “3.2.10. Anulacion de
Documentos. En caso de anular un documento (Factura de Venta, Valor Uso, Salida de Material, Entrada de
Material, Factura de Devolucién, en el campo de OBSERVACIONES y/o TEXTO CABECERA se debe anotar ef
motivo de su anulacién...”. Para la Rev. 9 se hizo modificacién y se cred una actividad de control respecto al
tema “5.10. Anulacién de Documentos. Anulacion factura: Esta centralizado en fa Division de Almacenes
Comerciales, para esto el sefior Jefe de Almacén y/o Representante de Ventas debe enviar un correo al
funcionario asignado para la elaboracién de fas notas crédito, indicando nimero de documento interno y el motivo
por cual se debe anular. Una vez sea enviada la nota crédito por la division de Almacenes Comerciales, el Jefe
de Almacén y/o representante de ventas debe imprimiria y archivarla en la fecha que corresponde, asi mismo
debe colocar el sello de anulado a la factura que solicito anular”. En este caso se recomienda que en todos los
casos se registre el motivo de la anulacién y se cree un control para que la evidencia del correo del Jefe de
Almacén y/o Representante de Ventas se archive para consulta del proceso o de un érgano de control
interno o externo.

v Tal como se observd en la verificacion fisica de facturas, en 71 de ellas no aparece anexa la autorizacién del
SIAEM, en el caso de explosivos no estd anexa el Salvoconducto de transporte y/u oficic de autorizacion de
Divisidbn Almacenes Comerciales para la facturacién (Estos documentos se deben exigir al momento de fa
facturacion de los elementos, pero en el MN. General de Almacenes Comerciales no esta como requisito el
archivo en la cuenta fiscal, tal como aparece en Organizacion Documental. "4.3.1. Debajo de cada factura debe
ir ef documento soporte: Valor Usc, Autorizacion de Venta — SIAEM (Si o tienen)”), no se registra en algunas
ocasiones el numero del oficio en "OBSERVACIONES” de la factura de venta, ni el ndmero del permiso de porte o
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tenencia o el numero de fa autorizacion de venta. Para este caso en el MN. General de Almacenes Comerciales.
IM OC DAC MN 001. Rev. 9, se estipula "5.1 Requisitos Previos. Cuando se elabore la factura en el Sistema
SAP en el espacio "AUTORIZACION DE VENTA”, se debe registrar el nimero del documento con ef cual la
Autoridad Militar Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos (DCCAE) y/o Seccional
Controf Comercio de Armas, Municiones y Explosivos (SCCAE) autforiza la venta, asf cormo el nimero del Permiso
cuando sea el caso y en el campo “OBSERVACIONES” de acuerdo con lo establecido para cada tipo de material”.

v En 3 facturas de 25 con descuento, se anexa el documento (Cédula militar, carné de servicios médicos) que
soporta el descuento de la facturacion, Para este caso en el MN. General de Almacenes Comerciales. IM OC DAC
MN 001. Rev. 9, se estipula “5.17. Descuentos. Los descuentos son validados por los Jefes de Almacén y
Representantes de Ventas. El almacenista fiene la facultad de solicitar v anexar en la copia de Ja factura la
siguiente documentacion: *Copia de la Cedufa Militar para ef personal de las Fuerzas Militares «Camet de Retiro
para ef personal de la Folicia Nacional *Copia de Camet que lo acredita como funcionario pablico o de fibre
eleccion (Magistrados, Procuradores, Gobernadores, Fiscales, Alcaldes, Diputados, Jueces, Concejales y
Personeros) »Copia del carnet de servicios médicos para el personal de soldados profesionales con asignacién de
retiro”,

v" En el Almacén D290 Popayén, se encontraron 5 Facturas de venta de material explosivo (Fra. 9000139682.
24/Sep/2019. Acta de entrega 009. 19/Sep/2019; Fra. 9000139683. 24/Sep/2019. Acta de entrega 010.
19/Sep/2019; Fra. 9000139988, 26/Sep/2019. Acta de entrega 008. 19/Sep/2019; Fra. 8000151740. 05/Dic/2019.
Acta de entrega 011. 18/11/2019 y Fra. 9000151746. 05/Dic/2019. Acta de entrega 012. 18/Nov/2019) que no
tienen la autorizacion del SIAEM y se entregé con Acta, en las cuales quedod en “Observaciones: Se entrega con
acta en razon a que la Seccional 79 presenta falfa de red y no se puede aprobar en el SIAEM (En 4 de ellas} y Se
entrega con acta en razon a que la autoridad militar no se encuentra en la guamicién y no se ha aprobado en el
SIAEM el tramite (en 1 Fra.)”, ademas en 3 actas de entrega no esta la firma del Segundo Comandante y JEM
Brigada 29 y en 2 actas tampoco esta la firma del Suboficial Explosivo SCCA 79. En el MN. General de
Almacenes Comerciales. IM OC DAC MN 001. Rev. 8, aparece “6.12. Entrega del producto al Cliente. Entregar
con factura de venta debidamente firmada. Registrar en el libro control de entregas y elaborar el Acta de Entrega
con la respectiva frazabilidad”. En la revision 9, quedd estipulado “4.13. Entrega del Producto al Cliente.
Entregar con factura de venta debidamente firmada. Nota: En el caso de la Gran Mineria la entrega de material
explosivo y sus accesorios que efectian la enfrega con Acta y el respectivo LIBRO ENTREGA DE EXPLOSIVOS,
las facturas se enviaran via correo electronico o correo certificado”. No aparece especificamente la prohibicion de
entrega con acta de los proeductos en el manual.

Nota: En la *Guia de Procedimientos para el control comercio de armas, municiones, explosivos y sustancias quimicas
controladas”. Del Ministerio de Defensa Nacional — Comando General de las Fuerzas Militares — Departamento Control
Comercio de Armas, Municiones y Explosivos, e encuentran estipuladas las cantidades de municién por adquisicién
de arma y semestralmente de las Personas naturales, deportistas, coleccionistas, personas juridicas (Empresas de
vigilancia, academias y ofras), las cuales son controladas y verificadas por cada Seccional de Control Comercio de
Armas, Municiones y Explosivos, con base en los requisitos presentados, ademas que tienen la potestad discrecional
para auforizacion de la venta de municién.

“C. Control Comercio de Armas y Municiones. 1. Lineamientos generales sobre el control de armas y
municiones. I Las canfidades de municién determinadas en fos procedimientos del Departamento Control Comercio
de Armas, Municiones y Explosivos podréan ser modificadas y no son acumulables si no se adquieren en ef periodo de
tiempo establecido. De igual manera, se podra adquirir excepcionalmente,_méas de la cantidad autorizada cuando /as
circynstancias_asf Jo ameriten debidamente probadas, mediante documentacién anexa a la solicitud por parte del
interesado y si la autoridad militar competente lo considera pertinente.”

“D. Control Comercio de Explosivos y Sustancias Quimicas Controladas. 1. Explosivos y SUs accesorios. a.
Lineamientos sobre los Explosivos. 3) Ef permiso para adquisicion de explosivos y accesorios de voladura, es un
documento mediante el cual se autoriza por un periodo determinado (def 01 de enero al 31 de diciembre), detallando
fa referencia, la unidad, la cantidad, y el sitio de empleo de los mismos autorizado por el Jefe del Departamento
Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos conforme al cumplimiento de los requisitos que se deben exigir.”

Con base en los apartes anteriores en el anexo "VENTA DE MUNICION POR CLIENTE(1). 26NOV2020” se ohserva
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que en términos generales se esta cumpliendo con la politica establecida en la “Guia de Procedimientos para el
control comercio de armas, municiones, explosivos y sustancias guimicas controladas” con respecto a la venta de
municiones y explosivos, en las autorizacion del SIAEM se referencia el tipo de cliente y el numero de armas en el
caso de municiones.

3. Facturacion. Manual General de Almacenes Comerciales. Céd. IM OC DAC MN 001

¢ Se calcula la rentabilidad que ha tenido cada uno de los almacenes comerciales y almacenes virtuales y se realiza su
correspondiente analisis?

Se esta dando cumplimiento a lo estipulado en el Manual General de Almacenes Comerciales. Cod. IM GC DAC MN

001. Rev. 8, Numeral 5.6 Punto de Equilibrio “El Punfo de Equilibrio estd a cargo de la Division de Almacenes

Comerciales y serd enviado a cada Jefe de Almacén y Representante de Ventas con el fin de informar la rentabilidad

que ha tenido cada uno de los Almacenes Comerciales y Almacenes Virtuales, de esta manera realizar el

correspondiente analisis”, el cual se realiza mensualmente, tal como se evidencia en los siguientes documentos

enviados por el Jefe Divisién Almacenes Comerciales a Jefes de Aimacén y Representantes de Ventas:

o 02260118 IM-OC-SGC-DAC- ANALISIS PUNTO DE EQUILIBRIO ENERO A DICIEMBRE ANO 2019 del
23/ene/2020, “...informar... el anélisis del punto de equilibrio acumulado a Diciembre 31 de 2019,...".

o 02.301.547 IM-OC-SGC-DAC-INDICADOR PUNTQO DE EQUILIBRIO A MAYO 31 DE 2020 del 08/jun/2020,
“ _informar... ef analisis del punta de equilibrio acumulado a Mayo 31 de 2020,...".

4. Cumplimiento Literal G. "ACTIVIDADES PARTICULARES. Numeral 3. SUBGERENCIA COMERCIAL™.
Documento No. 02.290.283. "DIRECTIVA TRANSITORIA - PLAN DE CONTINGENCIA Y CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO PARA ENFRENTAR LA EMERGENCIA SANITARIA POR CAUSA DEL COVID-19". Divisién de
Almacenes Comerciales

« Actividad: Analisis sostenibilidad Almacenes Comerciales. Meta y Entregable: Informe Punto de equilibrio por
cada almacén comercial y propuesta de ahorros. Plazo: Junio — Julio

Jefe Division Aimacenes Comerciales envié documento “02.378.616 IM-OC-SGC-DAC ANALISIS SOSTENIBILIDAD
ALMACENES COMERCIALES. PUNTO DE EQUILIBRIO MARZO A JUNIO DE 20207 del 29/julf2020 a Oficina de
Planeacién, en el que se informa “La sifuacion de Punto de Equilibrio de los Aimacenes Comerciales, A partir del mes
de Marzo de 2020. Cuando se establece el primer caso de COVID 19 en el Territorio Nacional”, el resultado de punto
de equilibrio de los almacenes de marzo a junio de 2020 y se establecen lineamiento a partir de la fecha con el fin de
“Acoger las directrices de austeridad establecidas por el Gobierno Nacional”, cumpliendo con el plazo dispuesto en la
Directiva.

« Actividad: Inventarios de productos y logistica de distribucion a almacenes comerciales. Meta y Entregable: Lista
de Inventarios de los almacenes comerciales y programa priorizado de rutas de acuerde con la necesidad de
abastecimiento. Plazo: 15/05/2020

Subgerente Comercial envié documento “02.318.937 IM-OC-SGC-DAC ACTIVIDADES DAC PLAN DE CONTIGENCIA
Y CONTINUIDAD DEL NEGOCIC SY 02.290.283” del 27/jul/2020 a Oficina de Planeacion — Oficina de Cumplimiento,
en e} que se anexa Lista de Inventarios de los almacenes comerciales al mes de mayo y se relaciona el Programa de
rutas de acuerdo con la necesidad de abastecimiento de abril, mayo y junio de 2020, cumpliendo extemporaneamente
con el plazo dispuesto en la Directiva.

5. GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

i Se svidencia identificacion de riesgos en el proceso de Gestion Comercial asociados a la atencidn a los clientes, plan
de mercadeo y facturacion? s Cuales se han materializado? Qué tratamiento se les ha dado.

En la “Matriz de riesgos y oportunidades” del proceso Gestion Comercial se identifican 6 Riesgos en el Proceso, 1
Riesgo de Corrupcion; 2 Riesgos en la cadena de suministro y 1 Oportunidad.
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De los anteriores riesgos se identifica con relacién a la facturacion el Riesgo de Corrupcion “FALTANTE O SCBRANTE
DE DINERO DE CAJA MENOR Y/O VENTAS”, de acuerdo a la herramienta este riesgo no se ha materializado y se
identifican entre otras las siguientes causas:

o Responsable de Periodicidad en Evidencia de la
Causa ACtha!d de co;at;o! sobre ejecutar el control el seguimiento ejecucion del
as cau (cargo) del riesgo control

Aplicar lo descrito en el
Errorenla Manual General de
liquidacién almacenes capitulo 3
de material facturacién, numeral 3.2 | Jefes de Almacén,

Liquidacion de los 1
productes

Liguidacién Representantes de
Error en Ia Aplicar lo descrito en el Ven.tg y/o Permanente
liquidacién Manual Gener.ai de Auxiliares Eacturacion VS
de lo almacenes  capitulo 3 autorizado 2
o ducfos FACTURACION,  numeral
P 3.4 eventos

1. Automaticamente la factura de venta realiza la liquidacion de impuestos.
2. Para la facturacion se debe verificar en el sistema SIAEM la autorizacién de venta, para el caso de ios eventos la
autorizacion se realiza en el momento de la actividad.

SERVICIO AL CLIENTE

1. LA SUBGERENCIA COMERCIAL ENVIO DOCUMENTO “02.356.357 — RESPUESTA _SOLICITUD
INFORMACION AUDITORIA CONTROL INTERNO” DEL 27/QCT/2020, ASI:

+ ;Se ha establecido una metodologia para la atencion a los requerimientos de los clientes intermnos y/o externos de
la Industria Militar?

‘Se tiene definido e/ PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION PARTICIPACION Y ORIENTACION CIUDADANA IM OC
SGE PR 001 que tiene como objetivo establecer los canales de comunicacion por los cuales ef ciudadano-cliente
puede enviar Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias "PQRS y D* a la Industria Militar, asi mismo el
Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012 Synergy No. 02.203.833".

* (Que medios de recepcion se tienen definidos para recibir los requerimientos de los clientes internos yio externos
de la Industria Militar? ;Qué controles se tienen definidos para recibir, atender y resolver a tiempo los
requerimientos del cliente recibidos por los medios de recepcién definidos?

“El Procedimiento de Servicio al Cliente IM OC DME PR 012 abarca lo relacionado con el cliente externo, asi las cosas
en el numeral 4.1.1 del PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION PARTICIPACION Y ORIENTACION CIUDADANA IM
OC SGE PR 001, se establece los medios de recepcitn por los cuales el ciudadano-cliente puede enviar Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias "PQRS y D" a la Industria Militar. Asi mismo en el numeral 4.1.3.3 def
procedimiento en mencién donde se establece jos controles para recibir atender ¥ resolver a tiempo los requerimientos
del cliente recibidos por los medios definidos”.

* ¢En cuanto a la Atencién a los clientes. Qué estrategia se ha definido para asegurar la atencién a las llamadas
telefonicas? ; Qué controles se han definido?

“Como uno de los controles que se tienen definidos en ef numeral 4.2 3 Sub numeral 3 def Procedimiento Servicio al
Cliente es el Formato CONTROL REGISTRO DE ATENCION CLIENTES IM OC DME FO 046, donde se refacionan la
atencion a cualquier cliente por medio de lamada o presencial sfempre y cuando el mismo no se acerque por una
Orden de Reclamo por Calidad - ORC que tiene un tratamiento diferente. Se anexa formato CONTROL REGISTRC DE
ATENCION CLIENTES IM OC DME FO 046 — vigencia 2020°.

!
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La Subgerencia Comercial con documento “02.356.357 — Respuesta Solicitud {nformacion Auditorfa Control Infermo”
del 27/0CT/2020 envié formato llamado CONTROL REGISTRO DE ATENCION CLIENTES 1IM OC DME FO 046. Rev.
1. del 15 de junio de 2018 con la relacion de llamadas recibidas del 27 enero al 13 octubre de 2020 y atendidas por el
grupo de servicio al cliente. Asi mismo en el desarrollo de la auditoria se solicité el 9 de diciembre de 2020 por correc
electrénico a la oficina de Secretaria General la relacién de llamadas telefénicas que ingresaron por el conmutador de
fa Industria Militar y que fueron direccionadas a servicio al cliente extension 1542.

En la verificacion realizada por el auditor entre lo reportado en el formato control registro de atencion clientes 1M ocC
DME FO 046. Rev. 1. del 15 de junio de 2018 y la informacién suministrada por la Oficina de Secretaria General, se
evidenciaron 185 llamadas direccionadas por la Secretaria General a la extension de servicio al cliente 1542 que no
estan relacionadas en el formato de control para el registro de atencién a clientes que maneja la Subgerencia
Comercial - Grupo Servicio al Cliente, sin poder determinar si las 185 llamadas fueron atendidas, a continuacion se
relacionan:

No. | Fecha | Teléfono : Hera No, | Fecha | Teléfono | Hora No. | Fecha | Teléfono |} Hora
1 | 27-abr. | 3166127035 | 859 63 | 19-ago. | 3233780 | 15:42 125 | 30-sep. | 3213355043 | 15:05
2 | 12-may. | 3103237858 | 758 84 | 24-ago. | 3145553144 | 8:29 126 | 1-cct. 4601956 | 9:02
3 | 12-may. | 3183820846 | 9:26 65 | 24-ago. | 3123909484 | 12:35 127 | 1-oct. | 3142659755 | 9:59
4 | 14-may. | 3138445052 | 11:44 66 | 24-ago. | 3186900207 | 15:47 128 | 1-oct. | 3182457556 8:53
5 115-may. | 3125180615 | 936 67 | 26-ago. | 3142438075 | 10127 129 | 7-oct. | 3112119900 | 11:47
6 |19-may. | 3004835145 | 8:15 88 | 27-ago. | 3015180705 | 14:21 130 | 1-oct. | 3045991769 | 9:15
7 | 18-may. | 3204004569 | 11:54 69 | 31-ago. | 3215088889 | 9:31 431 | s-oct. | 31839322201 10:57
8 |1%-may. | 3013365225} 10:41 70 | 1-sep. 7712607 8:35 132 | S-oct. | 31255687161 12:19
9 |19-may. | 3183359233 9:52 71 | 2-sep. 5163966 9:38 133 | s-oct. | 3115380837 | 15:41
10 | 19-may. | 3144424940 | 12:09 72 | 2-sep. | 3143232241 | 12:57 134 | 7-oct. | 3115445128 | 833
11 | 22-may. | 3004935145 | 11:03 73 | 4-sep. | 3204373830 | 7:25 135 | 7-oct. § 3113299134 [ 15:43
12 | 22-may. | 3216478420 | 14:22 74 | 7-sep. | 3204768542 1 9:05 136 | 7-oct. | 3136844210| 8§31
13 { 26-may. 6816005 | 812 75 | 9-sep. 9275771 11101 137 | 7-oct. | 3183876187 | 858
14 | 26-may. | 3168668971 | B8:28 76 | 9-sep. 2300478 | 15:13 138 | 7-oct. | 3136844210 | 16:30
15 | 28may. 4965206 | 11:58 77 | 11-sep. | 3116902647 | 15:05 139 | 7-oct. | 3202401644 | 8:40
16 | 29-may. | 3042023739 | 8:25 78 | 11-sep. | 3204916028 | 9:46 140 | 7-oct. | 3144716893 | 15:13
17 | 10-un. | 3005041861 | 10:39 79 | 11-sep. | 3163545056 | 8:29 141 | 7-oct. | 3116002128 | 8:42
18 | 30-jun. | 3206900886 | 12:55 80 | 15-sep. | 3114623653 | 11:34 142 | g-oct. | 3143479534 | 8§21
19 | 30-jun. | 3013677289 | 15:42 81 | 15-sep. | 3212545010 ! 11:14 143 | S-oct. | 3106244847 | 14:18
20 | 30-jun. | 3204580671 | 14:09 82 | 17-sep. | 7561089 | 15:26 144 | goct. | 3108502489 11:45
21| 24ul. | 3117961387 | 14:48 83 | 17-sep. | 3208598389 | 15:22 145 | g-oct. | 3204496020 | 14:20
22 1 2ul. | 3229764497 | 8:28 84 | 18-sep. | 3166991379 | 21:03 146 | g-oct. | 3152853645 | 7:41
23 | 2-jul. | 3204004569 | 14:50 85 | 21-sep. | 3138714367 | 8:14 147 | 9-oct. | 3212585882 ; 11:39
24 | 2-4ul. | 3204590671 | 14:07 86 | 21-sep. | 3114588485 | 9:13 148 | 9-oct. | 3005623590 8:10
25 | 24ul. | 3204004589 | 15:10 87 | 22-sep. | 3057896649 | 10:45 149 | 9-pct. | 3122962052 ; 11:06
26 | 2-ul. | 3106210509 | 10:17 88 | 22-sep. | 3122358035 | 15:17 150 | g-cct. | 3203417516 [ 11:07
27 | 29ul. | 3132951637 { 10:29 89 | 22-sep. | 3017981720 | 15:22 181 | goct. | 31563353022 | 11:43
28 | 24ul. | 3108808286 | 11:38 90 | 22-sep. | 3124246913 | 837 152 | 9-oct. | 3213205575 | 9:38
29 | 24ul. | 3164454354 | 9114 91 | 22-sep. | 3015180705 | 10:43 153 | 9-oct. | 3223082556 9:41
30 | 3-jul. | 3204846044 | 7:54 92 | 22-sep. | 3107787979 | 10:55 154 | 9-oct. | 3508087173 | ©:35
31 | 3-4ul. | 3206800886 | 12:55 93 | 22-sep. | 2015180705 | 10:48 155 | 9-oct. | 3103558077 | 546
32 | 7-iul | 3214538902 12:19 94 | 22-sep. | 3208844187 | 817 156 | 9-oct. | 3116020687 | 10:56
33 1 sjul | 3223286928 | 8142 95 | 22-sep. | 3176428017 | 11:31 157 | 9-oct. | 32062770191 11:29
34 8-jul. 3165240027 | 14:47 96 | 22-sep. | 3208821868 | 14:37 158 | 9-oet. | 3212026776 | 11:32
35 8-jul. 3002643374 | 14:31 97 | 22-sep. | 3133116360 | 15:47 1589 | g9-cet. | 3103559077 | #:50
36 | s-jul. | 3223286928 | 12:24 98 | 22-sep, | 3182718525 | 11:38 1680 | o-oct. | 3135524795 | 11:17
37 | &jul 2605308 | 13:56 99 | 23-sep. | 3106188020 | %12 181 | g9-oct. | 3213944193 | 11:47
38 | 2-jul 2605309 | 15:11 100 | 23-sep. | BB851000 | 10137 162 | 9-oct. 4768995 | 10:54
38 1 gjul. | 3214048967 | 14:35 10% | 23-sep. | 3507635577 | 9:14 163 | g.oct. | 3178124566 | 12:10
40 | 9-jul. | 3023542876 | 15:42 102 | 23-sep. | 3106188020 | 9:45 164 | 9-oct. | 3214473922 10043 |
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41 | 104ul. | 3008174702 | 15:00 103 | 23-sep. | 7508262 | 12:31 165 | S-oct. | 3134206341 | 14:31
42 | 10-ul. | 3122874987 | 14:49 104 | 23-sep. | 7508262 | 12:37 166 | S-oct. | 3123228980 | 14:48
43 | 13.jul. | 3134426733 | 7:53 105 | 23-sep. | 7508262 | 14:18 167 | 13-oct. | 3128059793 | 15:03
44 | 13-jul. | 3123967235 11:30 106 | 23-sep. | 3136855961 | 12:41 168 | 13-oct. | 3114147112 15:07
45 | 13-jul. | 3102504496 | 12:22 107 | 23-sep. | 3108078504 | 15:42 169 | 13-oct. | 3176690396 | 14:55
46 | 154ul. | 3153347756 | 3114 108 | 25-sep. | 3127853819 | 9:45 170 | 13-oct. | 3123802048 | 9:45
47 | 27-jul. | 3005641861 | 11:03 108 | 25-sep. | 8171885 8:57 171 | 13-oct. | 3173802048 | 10:34
48 | 28-jul. | 3157072872 7:54 110 | 25-sep. | 3205932167 | 15:34 172 | 13-oct. | 3146811683 | 10:30
49 1 29-ul. 5525020 | 8:03 111 | 25-sep. | 3692060 8:53 173 | 13-oct. | 3116651848 | 11:08
50 | 25-ul. | 3008240285 7:5% 112 | 35-sep. | 3215249007 | 9:05 174 | 13-oct. | 3128805164 | 11:08
51 | 29-jul. | 3008240285 8:14 113 | 25-sep. | 3156855961 | 11:43 175 | 13-oct. | 3502237469 | 11:32
52 | 29-jul. | 3102945261 | 10:51 114 | 25-sep. | 3157495246 | 15:06 176 | 13-oct. | 3152010018 | 12:23
53 | 29-ul. 5525020 | 9:05 115 | 28-sep. | 3137322845 | 15:37 177 | 13-oct. | 3185464950 | 14:28
54 | 29-jul. 7442510 | 9:25 116 | 28-sep. | 3116340045 | 11:50 178 | 13-oct. | 3103687062 | 11:38
55 | 30-jul. | 3184628230 | 14:51 117 | 29-sep. | 3123495124 | 9:32 179 | 13-oct. | 3105544201 | 12:02
56 | 30-jul. 9353935 | 8:45 118 | 29-sep. | 3103313011 | 12:29 180 | 13-oct. | 3175690396 | 11:27
57 | 3-ago. | 3208814262 | 9:40 119 | 29-sep. | 2789580 | 11:55 181 | 13-oct. | 3123530696 | 14:12
58 | &-ago. 8219088 | 10:35 120 | 29-sep. | 2144431884 | 11:02 382 | 13-oct. | 3133771908 | 15:45
59 [ 6-agp. | 3147041460 | 10:54 121 | 29-sep. | 3138854350 | 11:59 183 | 13-oct. | 3133216691 8:38
60 | 13-ag0. 4075644 | 8:49 122 | 30-sep. | 2107877918 | 12:10 184 | 13-oct. | 3105544201 | 15:04
61 | 18-ago. | 3008270387 | 14:47 123 | 30-sep. | 5609896 |11 185 | 13-oct. | 3058570043 | 8:06
62 | 19-ago. 7695835 | 15:26 124 | 30-sep. | 3007777835 | 12:14

Es importante para el Proceso de Gestién Comercial tener en cuenta las disposiciones establecidas en la NTC 1SO
9000:2015 "Principio Enfoque al Cliente” y NTC 1SO 9001:2015, numerales 5.1.2 "Enfoque al Cliente”, asegurando el
logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y fidelizacién de las partes interesadas” y lo informado en el
Manual Operativo del Modelo Integrade de Planeacion y Gestion - Consejo para la Gestién y Desempefio Institucional,
version 3. Séptima Dimensién: Control Interno al rol principal de la Primera Linea de Defensa, que corresponde al
‘mantenimiento efectivo de controles internos, la ejecucion de gestion de riesgos y controles en el dia a dia. Para elfo,
identifica, evalta, confrola y miliga los riesgos a través del Autocontrol”, ta cual esta bajo la responsabilidad,
principalmente, de los lideres de programas, procesos y proyectos y de sus equipos de trabajo, lo anterior teniendo en
cuenta que en el desarrollo de la auditoria no se pudo determinar si las 185 llamadas fueron atendidas.

+ (los requerimientos de los clientes internos y/o externos de la Industria Militar se gestionan de forma transversal a
la organizacion dando respuesta asertiva y en el tiempo establecido?

“Al conocer que es un tema Transversal de la organizacion se tiene definido en el numeral 4.1.1 del PROCEDIMIENTO
PARA LA ATENCION PARTICIPACION Y ORIENTACION CIUDADANA IM OC SGE PR 001, se establece los medios
de recepcion por los cuales el ciudadano-cliente puede enviar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
"PQRS y D" a la Industria Militar. Asi mismo en el numeral 4.1.3.3 del procedimiento en mencidn donde se establece

los controles para recibir atender y resolver a tiempo los requerimientos del cliente recibidos por fos medios de
recepcion definidos. Se anexa evidencia de tramites”.

El 14 de diciembre de 2020 la Secretaria General envié por correo electrénico la relacion de las solicitudes de los
Derechos de peticion asignados al Proceso de Gestion comercial.

En la verificacion realizada por el auditor se encontré que de las doscientos veinticinco (225) solicitudes derechos de
peticion asignadas a la Subgerencia Comercial, cincuenta y tres (53) solicitudes se contestaron extemporaneamente
(24%) y cuatro se encuentran al 14 de diciembre de 2020 vencidas sin respuesta (1%} a continuacion se relacionan:

FECHA DE FECHA DE Decreto- Diegs
No.|  No. RECEPCION TIPO REMITENTE | DESCRIPCION | RECEPCION | 491-28- | Vencidos
RADICADO DB EN EL marzo-2020 al
AAAA PROCESO | Art.5 | 14/dic/2020
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INPEC
Solicitud de INSTITUTO PETICION
o | 2318157 | 2400712020 | documentos e NACIONAL BOGUNENTO | 240712020 20 102
informacion PENITENCIARIO
CARCELARIO
- JUAN BETICION
2 | 2334581 | 04/09/2020 irfteetr'g‘s"”‘gﬁ:;l FRANCISCO | ENTREGADE | 04/08/2020 30 72
g VELASQUEZ V MUNICION
Soticitud de
ELHERALDO | PETICION DE
3 | 2350677 | 1310/2020 | documentos e oA INECRMAGION | 131012020 20 45
informacion
PETICION
Solicitud de Diigﬁig“ INF 8%”’32'0'“
4 | 2386383 | 27/10/2020 dﬁ]c::gme;é%sne NAVALES Y 0712020 MON. | 27/10/2020 20 a5
m ELECTRONICA | COGFM-EJEC-
ARC-FAC

Incumpliendo lo informado en el procedimiento para la Atencién, Participacién y Orientacion Ciudadana IM OC SGEPR
001. Rev. 7 numeral 4.1.2. Términos y condiciones para resolver las distintas modalidades de derecho de peticién y el
Decreto Legislativo nimero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5. "Ampliacién de términos para atender las
peticiones” y lo consagrado en la Ley 1437 del 18 de enero del 2011, donde informa en su articulo “317. Falfa
Disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, fa contravencion a las prohibiciones y
el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata..., constituirdn falta para el servidor pablico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario™.

Al verificar con el proceso de Gestién comercial las siguientes solicitudes no se encontrd evidencia oportuna del cargue
en el Gestor Documental E-Synergy de las respuestas generadas ni soporte de envio al peticionario dificultando la
revision de la trazabilidad:

No No FECHA DE RFEE((::EHF%%N
: y RECEPCION TIPO REMITENTE Observacion
RADICADO DD/MM/AAAA EN EL
PROCESO
£1 16 de diciembre de 2020 se informa en
Solicitud de GLOBAL el f‘éu];) d? trabajo de'ltsyn;ergy De mafera
1 | 2.356.584 | 27/10/2020 | documentos e | METALES J&aM | 27/10/2020 glenta me permito INformar qus &
informacion SAS proyeedqr ya no requiere dicha
certificacion, anexe el correc def
proveedor"
El 13 de noviembre de 2020 se informa en
el flujo de frabajo del synergy "Se dio
Solicitud de respuesta con synergy 02.358.245
2 | 2360455 | 06M1/2020 | documentos e |VVZGADO 87 BB | /1112020 radicado en correspondencia el
informacion 13/11/020", sin embargo no se evidencio
anexa la respuesta, ni evidencia de
recibido del peticionario.
£1 16 diciembre de 2020 se informa en el
DIRECCION flujo de trabajo del synergy "Se envia
Solicitud de | INVESTIGACION documento firmado al correo
3 2.362.925 12/11/2820 documentos e CRIMINAL E 12/11/2020 | jorge.rodalieqa2229i@correo. policia. qev.co
informacion INTERPOL y por correc certificado”, sin embargo no
PONAL se anexo el correo enviado y la evidencia
del envio por corree cerfificado.
El 15 de diciembre de 2020 se informa en
Solicitud de WILLIAM SARA el flujo de trabajo del synergy "se subid fa
4 | 2.363.518 13/11/2020 | documentos e URGQUIIO 13/11/2020 respuesta el 16 diciembre de 2020", sin
informacion embargo no se encontrd evidencia del
envio de la respuesta al peticionario.

Fs importante para el proceso de Gestidn Comercial establecer acciones que permitan en forma oportuna hacer
seguimiento y control al tramite de las PQRSF asignadas, con el fin de cargar en su debido tiempo los soportes para
posibles trazabilidades.
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+ ¢Serealizan procesos de referenciamiento (Benchmarking) para la mejora continua en el area de servicio?

“Se realiza el proceso de referenciamiento (Benchmarking) para la mejora continua en el drea de servicio adoptando

fas mejores practicas de fas entidades pertenecientes al Secfor Defensa generando fo siguiente:

* Se hace relacionamiento con los infegrantes de fas Entidades que van a participar en las mesas de trabajo. De la
misma manera, se conoce la actividad a la que se dedica cada entidad y a las personas estratégicas en las dreas

comerciales y de servicio al cliente. Evidencia entregada por el proceso correo electronico
* Se recibe la informacién y pardmetros necesarios para la implementacién de la Oferta de Valor.

* Se rectifica los tiempos de respuesta de acuerdo a la importancia de usar un lenguaje ciaro al momento de emitir

respuesta a los peticionarios.
* Se finaliza la Oferta de Valor y las imégenes para el portafolio de productos y empresas que maneja el GSED.

* Se compartieron las préacticas implementadas acerca de la Gestién Comercial y de Servicio al Cliente. De la misma
manera hubo un didlogo sobre los cambios implementados a partir de la pandemia y retos para los nuevos escenarios.

Desde ef dmbito de Indumil el plan de comunicacion con los clientes”

Se evidencia que en el documento No. 02.354.673 del 22/10/2020 - "Proceso de Benchmarking - Servicio al Cliente
2019 -2020" - SAM - 03.053.291 se informa y se envian las evidencias al Jefe de |a Division de Mercadeo de lo que el

Grupo de Servicio al cliente a desarrollado def proceso de Benchmarking, a continuacion se relacionan.

FECHA REUNION PARTICIPANTES TEMA IMPLEMENTACION ANEXO
Se hace relacicnamiento con les
ntegrantes de las Entidades que
Comité Comercial y Presentacion del sefior  van a participar en las mesas de
de Servicio al Cliente . Wiceministro y frabajo. De la misma manera, se
05/03/2019 ron la participacion é:étllggdes del capacitacion con lonoce la actividad a lza que se ggétergnico
de entidades del relacion & |a obtencién gdedica cada entidad y a las
GSED. e estrategias. personas estraiégicas en las dreas
comerciales y de servicio al
cliente.
Presentacion,
. . Perfil Gestor
Comité Comercial y Resultados de ias . . . :
Y " " Se recibe la informacion y  Comercial,
e Servicio al Cl:en}e Entidades del Entidades ~evaluadas pardmefros nescesarios para la  plantila para
11/06/2019 y Escuela Comercial GsED ISIT. Resultados de la mplementacion de fa Oferta de diseRar 2
v de Experiencia con nfermacién enviadas Va?o? a O?ert: de
kel Cliente GSED. por las Entidades. ) €
Malor de Ia
Entidad.
Se reciifica los tiempos de
duntos  Fortalecemos Yespuesta de acuerdo a la [Coreo
Encuentro  Sectorial . I Servicio (Lenguaje (capacitacion. Electrénice vy
24/07/2018 de Servicio al gg?g:g:s Sectar laro, Tiempos de pa importancie de usar un [Certificado
Ciudadano del MDN tencian al lenguaje c¢laro al momento de por la ESAP
iudadano). emitir respuesta a los  de asistencia.
peticionarios. '
De acuerdos a los
Lineamientos
stablecidos  por el
Departamento Eliminar el frémite: Informacién de
. A Funcién Publica dminisirativo de 1la . o Acta de
20/07/2019 Ramqnahzacsbn de Secretaria  Gral.f uncion Pablica y para Vemas.‘ Cartera y_Sohcltud de Reunion ¥
[Tréamites i N . o cotizaciones ofrecida =z los
Servicio at Cliente u Sistema u(nico de Clientes de la Industria Milit Synergy
nformacion de ientes de la Industria Milizar.
ramite SUIT se busca
acilitar  jos  tramites
nte la ciudadania.
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ggggfviggﬁ;eéﬁgktg . Revision y Comreccion ueda termingada la Oferta de
09/08/2018 con 1a participacién Entidades del de la Oferta de Valor Malor y las iméagenes para el Correo
He entidades del GSED para cadz una de las portafolio de productos vy [Electrénico
RSED Entidades del GSED. moresas que maneja el GSED.
De acuerdo a los parametros
Funcionarios a R " btenidos en la capacitacidn, se
Seguimiento de rargo del proceso Dl\fuigacmn de;buenasl econoce la importancia de la C
25/06/2020 PQRS 3 las Fuerzas Yy seguimiento de prac 'Ic.as. tp ra de] tilizacién de un iengusje claro Elorr:zcé ]
y del GSED PORS entidades |- eimIe 9 & para los peticionarios y se emplea ectranica
Hel GSED Aroceso. n las Comunicaciones impartidas
esde la Industria Militar.
En ef sondeo realizado a fravés de
Fortalecer las encuentro virtual con las entidades
relaciones el GSED se compartieron las
comerciales, crear una pprécticas implementadas acerca
) . cuitura de senvicic de la Gestien Comercial y de [Presentacion,
05/08/2020 ggm:ri?;?gasimgi ntidades del [desde todas ‘Ias 'é}reas ervicio al Clientq. Pe la misma rr]emarias y
Lt Cllente GSED de la organizacion vy anera hubo un didlogo sobre los  Listado de
. generar  estrategias cambios implementados a partir de  asistencia
para adquiricr fa pandemia y retos para los
oportunidades de nuevos escenarios. Desde el
negocio. ambito  de Indumil el plan de
omunicacion con los clientes.

+ i Se ha participado en capacitaciones internas y/o externas sobre los temas relacionados al grupo de servicio al
cliente?

“De acuerdo al plan institucional de capacitacion liderado por fa Divisién de personal, se recibe el curso de Lenguaje
Claro dirigido por la direccién nacional de planeacion (DNP) que tenia como objetivo mejorar la comunicacion con los
ciudadanos, de tal forma que puedan tener certidumbre sobre fas condiciones de fiempo, modo y lugar en fas que
podréan solucionar sus inquietudes y gestionar sus trémites. (Evidencia Listado de Personal - Curso Lenguaje Claro).

Se realizan Mesas de Trabajo con e GSED con el objetivo de proveer un espacio donde de manera conjurita se
generen estrategias y actividades para el fortalecimiento de la gestion comercial y de servicio al cliente de las
entidades del GSED.

Se acta y presentacitn asistencia mesa de trabajo GSED.

Nefson Hemando Rojas Rojas

Dariiela Pineda Molina

Fausto Ome Bolafios

La respuiesta la podemos evidenciar en el Synergy No. 02.354.673 del 22 de Octubre de 2020.
Adicional se realizd capacitacion de servicio al cliente en el seminario de Almacenistas.
Los temas tratados:

En oficinas Centrales:

s  Manejo ORC

» Como direccionar al Cliente
» Documentos soporte

En compensar:
e Servicio af cliente
o Tips para el manejo de clientes”

BTSN f
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La Divisidn de Personal en correo electrénico enviado el 22 de diciembre de 2020 informa ¢l estado de los cursos de la
Funcién Pulblica MIPG - Modelo Integrado de Planeacidn y Gestién de los setenta y cuatro (74) funcionarios del
proceso Gestion Comercial, encontrando once (11) funcionarios de la Subgerencia Comercial sin evidencia de haber
realizado el curso, a continuacion se relacionan:

SUBGERENCIA COMERCIAL
CARGO ] NOMERE
Division de Mercadeo
PROFESIGNAL OSTOS CUSVA CONSUELD
DIBUJANTE MIRANDA DEL RISCO JAVIER ALONSO

Divisidn de Almacenes Comerciales - Depdsito Fabrica Antonio Ricaurte

AUXILIAR DE OFICINA| ] CHARRY GONZALEZ YONATHAN ALEXANDER

ALMACEN CAN.

SUBALMACENISTA l PAREDES ZIPAQUIRA FABIAN ANDRES

ALMACENES FUERA BOGOTA

ALMACEN ARMENIA

REPRESENTANTE DE VENTAS | FERNANDQ MESA LEON

ALMACEN BARRANQUILLA

AUXILIAR DE SERVICICS | ROMERO MERINO ALEXANDER ALFREDO

ALMACEN CUCUTA

REPRESENTANTE DE VENTAS I OSCAR MAURICO MONJE VARGAS

ALMACEN SOGAMOSO {BATALLON TARQUY)

REPRESENTANTE DE VENTAS t ESLAVA BUSTACARA RODRIGO

ALMAGEN METALMECANICA Scgamoso {Fasab)

REPRESENTANTE DE VENTAS CARDCOZC RODRIGUEZ GLADYS

ANALISTA I SAIBIZA CARDENAS MANUEL IGNACIO

ALMACEN YOPAL

REPRESENTANTE DE VENTAS RUIZ MOSQUERA LUiS EMILIO

Evidenciando incumplimiento a jo informado en la Circular 100.4 "Cursos virtuales del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion - MIPG" del 14 de Diciembre de 2018, emitida por el departamento Administrative de la Funcion Publica ylo
informado en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn - Consejo para la Gestion vy
Desempefio Institucional, version 3. Séptima Dimensién: Control interno al rol principal de la Primera Linea de Defensa,
que corresponde al “mantenimiento efectivo de controles internos, la ejecucion de gestion de riesgos y controles en sl
dia a dia. Para ello, identifica, evalla, controla y mitiga los riesgos a través del Autocontrol”, la cual esta bajo ia
responsabilidad, principalmente, de los lideres de programas, procesos y proyectos y de sus equipos de trabajo, io
anterior teniendo en cuenta que no se tuvo evidencia de si los funcionarios relacionados realizaron el curso de MIPG.

» (Serealiza la encuesta anual de percepcion del cliente externo e interno? ¢ Se genera plan de accion resultado de
la encuesta? ; Se ejecuta? ¢ Se hace seguimiento para su cumplimiento?

“‘De acuerdo a la NTC /SO 9001 de 2015 Gestién de la Calidad en el nurneral 9.1.2 Satisfaccion del cliente determina
especificamente la percepcion def cliente en relacién a su producto o servicio debers ser medida. La organizacion debe
realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades ¥
expectativas. Asi las cosas el Proceso adelanta la contratacion de la encuesta de percepcion del cliente exferno v

LWL
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seguimiento, el plan de accién soporte Synergy 02.351.244 del 14 de octubre de 2020°.

e "Para la atencién, creacion, framite de las ordenes de reclamo por calidad para los afios 2019 y 2020 se requiere:
1. Archivo en excel con toda la informacion de las Ordenes de Reclamo por Calidad - ORC creadas a los
productos Fabricado Armas, municiones -Otros, Explosivos, Comercializados, Coproducidos, Metal metalicos, efc.,
registro de trazabilidad de la Orden de Reclamo por Calidad - ORC, seguimiento y cierre; 2. Tablas de tiempos
estimados para la gestion de los reclamos de calidad de los productos; 3. Relacion de los ndmeros de fos informes
mensuales que el grupo de servicio al cliente present6 durante ef afio 2019 y 2020 y 4. Relacion de las solicitudes
que por servicio de mantenimiento, compra pi¢zas y accesorios para armas recibio el grupo de servicio al cliente y
remitié a la jefatura de Division de Mercadeo". ‘

La Subgerencia Comercial con documento “02,356.357 — Respuesta Solicitud Informacion Auditoria Controf Interng”
del 27/0CT/2020 entregé dos archivos en excel llamados ORC 2019 Final y ORC 2020 Final con la relacion de las
Ordenes de Reclamo por Calidad - ORC generadas en ef sistema Synergy, tomando como referencia la informacion
regisirada de las vigencias 2019 a 2020, s¢ observa:

« Elcomportamiento de las Ordenes de Reclamo por Calidad - ORC por lineas presenta una tendencia de baja, asi:

No. de Ordenes de
Linea Reclamo por
Calidad - ORC
2020 2019
Armas 19 48
Explosivos 26 30
Metalmecénica 2 4
Productos 1 i}
Quimicos

« De las 48 érdenes de reclamo por calidad - ORC registradas en el sistema e-synergy vigencia 2020, se
encontraron ocho (8) {17%) que al 14 de diciembre de 2020 se encuentran en estado "abiertas", asi:

Dias de
respuesta
Fecha de Dias establecidos
tipo orden de recepcion | Fecha de habiles enel Motivo de ia
No. ORC reclamo por linea Producto Cant. en Creacién entre procedimiento | eclamacion
calidad Servicioal | de ORC |ereaciény | IM OC DME
Cliente 14/12/2020 PR 012 -
Servicio al
Cliente
Pistala
3.054.826 | fabricados Armas Cordova 1| 25/02/2020 | 25/02/2020 210 40 Desgaste en el
Estandar © mm riel de desfogue
Pistola Oxidacion en Ia
3.101.285 fabricados Armas Cordova 1 05/05/2020 | 05/05/2020 160 40
Estandar & mm corredera
Pistola Glock Fisura en la
3.105.704 | comercializados | Armas Cal 9mm 2 1 12/06/2020 | 12/06/2020 132 53 Comedera
Frov. mod G17
3.152.146 | fabricados Armas Gerrojos 5 | 30/08/2020 | 02/09/2020 74 40 Presentan
desviaciones
Revclver En el cuarto
3.169.929 fabricados Armas Llama Cassidy ki 23/09/2020 | 30/09/2020 54 40 disparo et arma
Cal. 381. 4" CR se bloquea
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Los

g::rc:]r;;%?; detonadores
3.114.977 | comercializados | Explosivos Eléc. 1 |o1/07/2020 | 030712020 | 117 43 presentan falla y

Inser;smle iniciando el

coore Indugei

Al momento de
extender para
los respectivos
4 | 02/10/2020 | 02/10/2020 52 40 amarres en {a
voladura con
muescas en el
tubo de chogue

Presuntas

Fusil Galil Cal. novedades

3.173.576 fabricados Armas | 556 mmMod. | 6 | 05/10/2020 | 65/10/2020 51 40 encontradas en
SAR los fusiles

comercializados
a Guatemala.

Exel Conector

3.172.251 fabricados Explosivos 100m

Evidenciando incumplimiento a los tiempos establecidos en el numeral "4.2.4 Tiempos Estimados de Respuesta - Tabla
de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos por calidad por productos o servicios INDUMIL
fabricados y Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos por calidad por productos
comercializados y coproducidos” del Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 del 05-08-2019. Lo
cual contraviene las disposiciones esfablecidas en la NTC 1SO 9000:2015 "Principio Enfoque al Cliente" y NTC iSO 9001:2015,
numeraies 5.1.2 "Enfoque al Cliente" y 8.4.1 "Control de los Procesos, Productos y Servicios suministrados externamente”,
dificultando el logro del Objetivo Estratégico "Asegurar |a satisfaccién y fidelizacion de fas partes interesadas”.

* Se verificé ef cumplimiento del Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 - numeral "4.2.4
Tiempos Estimados de Respuesta - Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos por
calidad por productos o servicios INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo promedio estimado para la gestién de los
reclamos por calidad por productos comercializados y coproducidos" de las vigencias 2019 y 2020, evidenciando
que para la vigencia 2020 el total de ordenes de reclamo por calidad (ORC) registradas en el sistema e-synergy
fueron cuarenta y ocho (48) de las cuales frece {13) ordenes de reclamo por calidad {27%) se dio respuesta a los
clientes fuera de los tiempos establecidos en el numeral 4.2.4 del Procedimiento Servigio al Cliente IM OC DME PR
012 y para la vigencia 2019 el total de ordenes de reclamo por calidad (ORC) registradas en el sistema e-synergy
fueron ochenta y dos (82) de las cuales a cuarenta y tres (43) ordenes de reclamo por calidad (52%) se le dio

respuesta a los clientes fuera de los tiempos establecidos en el numeral 4.2.4 del Procedimienio Servicio al Cliente
IM OC DME PR 012

Incumpliendo el Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 - numeral "4.2.4 Tiempos Estimados de
Respuesta - Tabla de tiempo promedio estimado para la gestién de los reclamos por calidad por productos o servicios
INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos por calidad por productes
comercializados y coproducidos™.

+ La Subgerencia Comercial con documento “02.356.357 — Respuesta Solicitud Informacion Auditoria Control
Intemo” del 27/0CT/2020 entregd dos archivos en excel llamados ORC 2019 Final y ORC 2020 Final con la
relacion de las Ordenes de Reclamo por Calidad - ORC generadas en el sisterna Synergy, tomando como

referencia la informacion registrada de las vigencias 2019 a 2020, se encontraron Ordenes de Reclamo por Calidad
- ORC RECURRENTES por vigencia y lineas, asi:

Vigencia 2019
Tipo ORC: Fabricadas
Estado: Cerradas

Linea: Armas. Quince (15) Ordenes por reclamacién de cafidad,

No. ORC Fabrica Producto Cliente
2.835.310 Fagecor Proveedor Pistola Cérdova Nelson Villamil Gutierrez
2.840.234 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 9T Kelvin Yesith Pitre Gil "

é‘% Ll
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2,844.434 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR § MM 9T Isvi Ltda.
2.847.714 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 8T Seguridad El Muro
2.847.999 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 8T Isvi Ltda.
2.849.663 Fagecor PISTOLA CORDCVA STANDAR 9 MM 9T Edinson Joaquin Villafafie
2.849.666 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 8T Isvi Ltda.
2.856.228 Fagecer PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 9T Isvi Lida.
2.923.883 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 9T Jorge Osvaldo Garzon Ortiz
2.924.706 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 8T Witmark VWalter Nobmann! Ogreira
2.935.118 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 97 Javier Hernando Gomez.
2.986.511 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 9T Andersson Ricardo Meneses
2.986.617 Fagecor PiSTOLA CCRDOVA STANDAR 9 MM 8T Brayan Enrigue Padiila
2.988.476 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR § MM 8T Victor Hugo Aristizabal
2.980.013 Fagecor PISTOLA CORDOVA STANDAR 9 MM 8T Hector Giovanni Guaman Cruz

Vigencia 2019.
Tipo ORC: Fabricadas

Estado: Cerradas
Linea: Explosivos (1) Orden por reclamacion de calidad

No. ORC Fabrica Producto Cliente
2.957.797 Fexar EXEL MS 500 MS No. 14 DRUMMOND LTDA.

Vigencia 2020.

Tipo ORC: Fabricadas

Estado: Cerradas

Linea: Explosivos (3} Ordenes por reclamacién de calidad

No. ORC Fabrica Producto Cliente
3.128.496 Fexar Exel Connecta det 15.2 m 42 ms DRUMMOND L.TDA.
3.155.981 Fexar Exel Conector 100m DRUMMOND LTDA.
3.156.861 Fexar Exel Conector 17ms X 9,1m DRUMMOND LTDA.

Evidenciando que para la vigencia 2020 en la finea de armas no existen érdenes por reclamo de calidad recurrente, sin
embargo para la linea de explosivos se presento aumento en estas.

Es importante para el proceso de Gestion Comercial implementar controles que permitan mitigar la materializacion de
riesgos asociados al incumplimiento en la NTC ISO 9000:2015 "Principic Enfoque al Cliente” y NTC ISO 8001:2015,
numerales 5.1.2 "Enfoque al Cliente” y 8.4.1 "Control de los Procesos, Productos y Servicios suministrados
externamenie” para el logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y fidelizacion de las partes interesadas”,
lo anterior teniendo en cuenta que se presenta aln ordenes de reclamo por calidad - ORC Recurrentes.

» La Subgerencia Comercial en documento No. 02.356.357 — Respuesta Solicitud Informacion Auditoria Control
Intermo” del 27/0CT/2020 envid la relacion de los niimeros de los informes mensuales que el grupo de servicio al
cliente presenté durante el afio 2019 y 2020 y fa relacion de las solicitudes que por servicio de mantenimiento,
compra piezas y accesorios para armas recibié servicio al cliente y remitio a la jefatura de Division de Mercadeo
dando cumplimenio a lo informado en el Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012.Rev. 2 del 5 de
agosto de 2019 numerales 4.2.4. "... Nota: El personal de Servicio al cliente debe presentar informe mensual
mediante synergy a la Subgerencia Comercial y a la Subgerencia Técnica de las Ordenes de Reclamo por calidad”
v 4.3. “Servicio de mantenimiento...nurmeral 6.Una vez recibido por parte del almacén la documentacion de Ja
solicitud def cliente, realiza documento synergy a la jefatura de D.A.C. que a su vez informa a fa linea armas y
municiones la solicitud...”

%
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Enero 2,285,868 Enero 2.162.411 2.307.802 Jorge Octavio
Centro de
Febrerc 2.297.011 Febrero 2.162.411 2.316.915 Estudios
Especiaiizados
Milton Rene
Marzo 2.297.012 Marzo 2.1862.411 2.317.671 Cruz
Abril 2.297.012 Abril 2.175.161 2,347,921 Gabriel Sanchez
Maye 2.311.411 Mayo 2,175,181
Junio 2.311.412 Junic 2.185.309
Julio 2.327.703 Julio 2.186.760
Agosto 2.347.354 Agosto 2.209.882
Septiembre 2,348, 352 Septiembre 2.221.520
Octubre 2.235.663
Noviembre 2.247,313

Se evidencia en los informes mensuales relacionados que la Subgerencia Comercial ests informando a la Subgerencia
Técnica y Secretaria General "Me permito enviar al sefior Coronel Subgerente Técnico y al sefior Secretario General, ef
informe final de cierre correspondiente al mes de Enero de las Ordenes de Reclamacién por Calidad (ORC), por parte
del area de Servicio al Cliente, con la finalidad de ejercer un seguimiento permanente sobre el tema en mencién”, los
informes contienen ORC fabricadas, reclamaciones presentadas, paricipacién de los productos en las lineas de
negocio, motivos de la reclamacion, reclamaciones pendientes de cierre, drdenes de reclamacion por calidad
comercializadas y gastos asociados a la atencion de reclamos.

2. APLICATIVO CRM SAP (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGMENT) -(GESTION DE RELACIONES CON EL
CLIENTE).

La Subgerencia Comercial tiene asignada la SAM No. 02.596.098 del 20 de diciembre de 2018 para "establecer el plan
de accion para la implementacion del médulo CRM a nivel de la gestién comercial v hacer las coordinaciones
respectivas con la Oficina de Informética”, en la cual se evidencia;

La Subgerencia comercial informa el 26 de julio de 2018 "Dando inicio a la puesta en marcha del aplicative CRM CON
SYNERGY 02.036.287 de fecha 17 abril 2018 , se establecen los lineamientos y pfrimeros pasos para la famifiarizacion
con la herramienta a través de la plataforma Knowledge (capacitacién) , se indican los links der acceso para afianzar";
el 12 de octubre de 2018 "Sigufendo con las actividades mediante acta de grupos primarios No 44 de fecha 18 abril de
2018, se socializan conceptos generales de la herramienta , empleo , operacién e interaccion con la plataforma de
capacitacion (Knowledge) y sus fases de ejecucion” y el 10 de diciembre de 2018 “Adicional se realiza evaluacicn VT -
Leamning, a todo el proceso Gestion Comercial, a la fecha se tiene avance de o siguiente: 1. Estructuracién de Roles y
perfiles para los funcionarios del proceso. 2. Se genera el mismo grupo de articulos manejos en SAP para facilitar su
implementacion. Para continuar con la implementacion de la herramienta se hace necesario contar con Ia orientacion y
gufa de un consultor para iniciar pruebas en calidad”.

La Oficina de informatica el 19 de febrero de 2019 informa: "El soporte SAP ha estado pendiente de apoyarios, el
contrato se acaba este mes, por lo tanto se recalca que se debe verificar antes de esa fecha gue mas necesitan”.

Es importante para la Subgerencia Comercial retomar las coordinaciones respectivas con la Oficina de Informatica para
la puesta en marcha del aplicativo CRM SAP, lo anterior con el fin automatizar e integrar las actividades dirigidas al
cliente las cuales a la fecha se realizan de forma manual, mitigando asi la materializacién de riesgos asociados al
incumplimiente en la NTC 1SQ _9000:2015 "Principio Enfogue al Cliente” y NTC ISO 9001:2015, numeral 5.1.2
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"Enfoque al Cliente” para el logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y fidelizacién de las partes
interesadas".

3. QUEJAS Y DENUNCIA RECIBIDAS POR LAS INDUSTRIA MILITAR

Con Oficio No. 02.373.122 del 7 de noviembre de 2020 Subgerencia Comercial dio respuesta a la queja interpuesta
por el sefior Manual Dario Osorio el 5 de noviembre de 2020 registrada en la Industria Militar con documento No.
03.195.109 - "Queja Atencion Almacén CAN Manuel Osorno Zapata" en los comentarios de estado de solicitud del
documento  03.195.108 fa  Subgerencia Comercial informa "Enviado al cliente  al  correo

manuelosorno 1311@hotmail.com”.

Can Oficio No. 02.365.267 del 18 de noviembre de 2020 Subgerencia Comercial dio respuesta a la queja interpuesta
por el sefior Alex Ruiz el 13 de noviembre de 2020 registrada en la Industria Militar con documento No. 03.201.938 -
"Queja Servicio Almacén CAN Alex Ruiz "en los comentarios de estado de solicitud dei documento 03.201.938 la
Subgerencia Comercial informa "Enviado al cliente al correo delfin37 @gmail.com”

Con Oficio No. 02.364.647 del 17 de noviembre de 2020 Subgerencia Comercial dio respuesta al Secretario General -
Oficial de Transparencia de la Industria Militar a la denuncia interpuesta por la sefiora Maritza Angelica Bejarano Megia
el 26 de octubre de 2020 registrada en la industria Militar con documento No. 02.355.886 "Correo denuncia de actos de
corrupcion Almacén Comercial CAN™

Teniendo en cuenta lo contemplado en la NTC ISO 9000:2015 "Principio Enfoque al Cliente” y NTC 1SO 9001:2015,
numeral 5.1.2 "Enfoque al Cliente" para el logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y fidelizacidn de las
partes interesadas” es importante que la Subgerencia Comercial evalug la posibilidad de adquirir una herramienta de
sistema de turnos con el fin de mejorar la gestion en el flujo de clientes y de turnos agilizando los tramites requeridos,
mejorando el servicio de atencion presencial.

DIVISION DE MERCADEO

1. LA SUBGERENCIA COMERCIAL ENVIO DOCUMENTO “02.356.357 —
INFORMACION AUDITORIA CONTROL INTERNO” DEL 27/0CT/2020, ASI:

RESPUESTA SOLICITUD

» ;Se realiza la Perfilacion y segmentacién de clientes, producto y mercado?

“De acuerdo a las proyecciones de consumo y las ventas gestionadas para la vigencia 2019 en donde los explosivos
comerciales generaron el 78% de los ingresos totales de la Industria Militar, en donde se realiza la perfilacion y
segmentacion de clientes, producto y mercado asi:

Explosivos: EI 78% de los ingresos son ocasionados por 13 clientes: Drummond, Prodeco, fa Jagua, Carbones
Cerrejon, Consorcio Minero Unido, CNR i, Cf Colombia Segovia, Continental Gold, Mincivil, Carbones Colombianos y
Cerromatoso. '

Se evidencié lo anteriormente informado en el siguiente cuadro:

LINEA N\EETT\TSA(%) CREC‘E/’"ENTO
2019 °
EMULSIONES 310.558 46,0
EXPLOSIVOS 214.407 31,8
TOTAL $ 524.965 77,8

§\ L B
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Y el ofro 22% los demaés clientes, adicional la linea cuenta con un Profesional por cada segmento

* Maria Edith Matamorgs. Minerfa de oro y canteras.
* William Pascagaza. Mineria a cielo Abierto.

* Julian Gémez. Infraestructura.

* Luisa Medina. Minerfa Subterrénea de Carbdn”.

Se evidencié lo anteriormente informado en el siguiente cuadro:

LiNEA N\ngsAé) CRECI})\/AIENTO
2019 0

ARMAS 19.111 2.8
MUNICIONES 9.014 1.3
PRODUCTOS QUIMICOS 1.630 0,2
PRODUCTOS MILITARES 104.517 15,5
METALMECANICA 2.723 04
OTRAS MERCANCIAS 1.026 0.2
SERVICIOS 11.832 1,8
TOTAL $ 149.853 22,2

Para la vigencia 2020, se evidencia que en el plan de mercadeo por cada linea de negocio se ha definido los
principales segmentos, necesidades de los clientes, factores de entorno de mercadeo que influyen en la compra,
analisis del producto, analisis de la competencia, andlisis de la distribucion, andlisis de amenazas y oportunidades y
estrategias marketing.

Se evidencia en el plan de mercadeo la definicién por lineas de negocio

* ;Elmaterial que usa para ia promocién y divulgacion de los productos que ofrece la Industria Militar, su disefic es
llamativo, organizado, claro, practico, ameno; tanto para el material fisico como virtual?, que estrategias se ha
definido para el cumplimiento de lo expuesto en esta actividad?

“Las estrategias de promocién establecidas en ef plan de Mercadeo y el material POP utilizado para tal fin estan
alineados con el Manual de Imagen Corporativa y aprobados por Secretaria General se anexa Plan de Mercadeo 2020
Subgerencia Comercial’

* (Que estrategias se han desarrollado para el posicionamiento, refuerzo de marca y venta? ; Como?

“VIGENCIA 2019.

Teniendo en cuenta los objetivos estratégicos de Incrementar participacién en mercados nacionales e internacionales y
mejorar la Imagen Institucional se define la participacién de eventos nacionales e internacionales relacionados en el
informe de gestion 2019.

VIGENCIA 2020.

Continuando con ef plan estratégico del cuatrienio los siguientes informes de ferias ¥ eventos fueron realizados a fa
fecha asi:

" Synergy 02.264.034 "SHOT SHOW 2020"

* Synergy 02.265.992 "FESTIVAL CULTURAL ARMADA NACIONAL
* Synergy 02.268.285 "CCOES"FAGECOR

* Synergy 02.280.248 "JORNADA ESPECIAL MERCADEQ"
*Synergy 02.343.165 "CATEDRA DDHH EJC”.

&
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*VIGENCIA 2019

Se han desarrollado estrategias para impulsar ventas como son :

* Generacion de eventos para venta de municion in SiTU
* Desarrollo y participacin en eventos y ferias nacionales e internacionales.
* Servicio Post-Venta

* Demostracion de Productos™

¢ ;Qué estrategias se han desarrollado para impulsar las ventas?

Se gestiond un crecimiento de venta del 15% en relacion a la vigencia anterior, asi:

LINEA NETAS 2018 | NETAS 2019 |  CRECIMIENTO
ARMAS 16.085 19.411
MUNICIONES 9.233 9.014
EMULSIONES 250.515 310.558
EXPLOSIVOS 193.583 214.407
PRODUCTOS QUIMICOS 873 1.630
PRODUCTOS MILITARES 90.366 104.517
METALMECANICA 4.428 2.723
OTRAS MERCANGIAS 1.775 1,028
SERVICIOS 15.631 11.832
TOTAL 585.489 674.818 15,3%

(Cifra en miles de millones)

VIGENCIA 2020

La Industria Militar en razén a la emergencia sanitaria y al cierre de operaciones de grandes clientes, continuo su
operacién y el proceso generd un plan choque con documento No. 02.341.981 - IM-OC-SGC-DME "Flan de Choque
Division de Mercaded" por cada linea de Negocio.

2. CUMPLIMIENTO LITERAL G. "ACTIVIDADES PARTICULARES. NUMERAL 3. SUBGERENCIA COMERCIAL",
DOCUMENTO NO. 02.290.283. "DIRECTIVA TRANSITORIA - PLAN DE CONTINGENCIA Y CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO PARA ENFRENTAR LA EMERGENCIA SANITARIA POR CAUSA DEL COVID-19". DIVISION DE
MERCADEQO.

La Subgerencia Comercial envié documento “02.356.357 — Respuesta Solicitud Informacion Audiforfa Confrol Intemo”
del 27/0CT/2020 con las evidencias de la ejecucion de las actividades particulares, asi:

e Actividad: Garantizar el cumplimiento de los programas de ventas. Meta y Entregable: Analisis del Cumplimiento
dei plan y programa de ventas revision N°0 en cantidades y en ingresos. Plazo: 8/05/2020.

“Se hizo el andlisis respectivo adicional en abril de 2020, se realiza presentacion ante el Grupo directivo presentacion
grupo directivo el 27 de mayo de 2020 relacionando el cumplimiento y recomendaciones se anexa Informe Flan
Operativo revisién 1 de 2020", cumpliendo extemporaneamente con ef plazo dispuesto en la Directiva.

= Actividad: Garantizar el cumplimiento de los programas de ventas. Meta y Entregable: La revision N°1 del plan y
programa de ventas 2020, en cantidades y en ingresos proyectados y su respectiva comparacion con la Rev. N° 0.
Plazo: 8/05/2020. Incluyendo nuevas lineas de negocio. '

“Se elaborb el Plan de Ventas revision 1 de 2020 y se socializé mediante Synergy No. 02.299.266 del 1 de junio de

Ve
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2020, se anexa plan y programa de ventas revisién 1 con la comparacion de la Revisién 0 de 2020 “Plan y programa
de Ventas Revision 1 de 2020", cumpliendo extemporaneamente con el plazo dispuesto en la Directiva.

¢ Actividad: Garantizar el cumplimiento de los programas de ventas. Meta y Entregable: Elaborar ante-proyecto
plan y programa de ventas 2021. Plazo: 14/05/2020. Incluyendo nuevas lineas de negocio.

“Se elabor6 ef Anteproyecto 2021 y se socializé mediante Synergy No. 02.340.254 del 18 de septiembre de 2020, se
anexa plan y programa de ventas Anfeproyecto 2021 Plan y programa Anteproyecto 2021", cumpliendo
extemporaneamente con el plazo dispuesto en la Directiva.

* Actividad: Eventos y Ferias Comerciales. Meta y Entregable: Programa de eventos y ferias revisado, priorizado y
ajustado, mostrando los ahorros presupuestales con respecto al inicialmente propuesto para la vigencia. Plazo:
Junio - Julio.

"Se efabord el programa de eventos y ferias revisado, priorizado y ajustado el 10 de Junio de 2020, en relacién a la
emergencia sanitaria se ajusta la participacién a ferias y eventos se anexa cuadro Ahorros presupuestales Eventos
2020", cumpliendo con el plazo dispuesto en ta Directiva.

» Actividad: Diversificar el mercado. Meta y Entregable: Analisis de la expectativa de ventas de los productos
actuales y nuevos productos. {Proyectar cantidades e ingresos). Plazo: Junio — Agosto.

“Se realizo andlisis y se presenta ante el Grupo directivo el 27 de mayo de 2020 refacionando el cumplimiento y
recomendaciones, se anexa analisis pfan de ventas”, cumpliendo con el plazo dispuesto en la Directiva.

». Actividad: Conocimiento de clientes. Meta y Entregable: Andlisis de compromisos cumplidos con el cliente y
reprogramacion de entrega de productos pendientes. (Incluidos convenios de coproduccion, Renegociacidn de
condiciones comerciales de tiempos vy precios). Plazo: 14/05/2020.

“Se realizo andlisis de compromisos cumplidos con ef cliente en abril de 2020 y reprograrnacion de entrega de
productos pendientes se anexa documento “Directiva COVID-19” del 13 de mayo donde se refaciona por segmento y
linea de producto las reprogramaciones generadas en razén a emergencia sanitaria que se vive en el momento”,
cumpliendo con el plazo dispuesto en la Directiva.

* Actividad: Revision y ajuste de politicas comerciales y de precios. {Si aplica). Meta y Entregable: Nuevas
politicas comerciales, precios y margenes de utilidad. (Si aplica). Plazo: Junio — Julio.

"Por efectos post pandemia y por el alza de la TRM, en el mes de mayo /a linea de explosivos realiza ajuste de precios
en razon aque la gran mayoria de materia prima de estos productos son importados, anexo listado de precios
mencionada”, cumpliendo con el plazo dispuesto en la Directiva.

* Actividad: Priorizar y hacer uso eficiente de los recursos presupuestales. Meta y Entregable: Revision y
priorizacion del programa de ventas de productos comercializados y su impacto presupuestal. Plazo: 8/05/2020.

“Se priorizé y actualizé el programa de ventas de productos comercializados el 1 de Junic de 2020 en razdn a la
emergencia sanitaria se anexa Plan y programa de Ventas Revisién 1 de 2020 en donde se encuentran los productos
comercializados y fabricados para la venta de la vigencia”, cumpliendo extemporaneamente con el plazo dispuesto en
la Directiva.

* Actividad: Evaluar los requisitos financieros y forma de pago contratos comerciales. Meta y Entregable: Revisary
ajustar los acuerdos de pagos establecidos en los contratos de comercializacion. (Si aplica). Plazo: Mayo

“Se realiza revisién el 10 de mayo de 2020 dentro de los contratos de la Divisién de Mercadeo, nc se recibieron
solicitudes de modificacién a fos acuerdos de pago por parte de los proveedores”, cumpliendo con el plazo dispuesto

en la Directiva.
4& Wl
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« Actividad: Plan de medios de comunicacién. Meta y Entregable: Implementar un plan de comunicacion con los
diferentes clientes, informando la fecha de reactivacién de las operaciones comerciales de la Empresa. Plazo: 15
105/2020. '

“L a Industria Militar en razén a la emergencia sanitaria, continuo sus operaciones, adicional en refacion al Plan de
comunicacién con los diferentes clientes se les informé en el mes de marzo por infermedio de comunicacion directa,
synergy (02.288.027) lo expuesto anteriormente se anexa documento Directiva COVID-19" def 13 de mayo de 2020",
cumpliendo extemporaneamente con el plazo dispuesto en la Directiva.

3. CUMPLIMIENTO NUMERAL lll. SUBGERENCIA COMERCIAL - "DOCUMENTO 02.253.712 - DIRECTIVA
TRANSITORIA PARA EL APOYO AL PERSONAL - SUS FAMILIAS Y LA NORMALIZACION DE LA
OPERACION EN FEXAR".

La Subgerencia Comercial envié documento “02.356.357 — Respuesta Solicitud Informacion Auditoria Controf Inferno”
del 27/0CT/2020 informando la ejecucion de las tareas asignadas, asi

a. Definir y cuantificar los compromisos comerciales actuales, poniendo en marcha un plan de coniingencia para la
compra e importacién de producto terminado a fin de atender las necesidades de los clientes. En caso de no poder
cumplir parte ¢ la totalidad de los compromisos, realizar las acciones y actos administrativos a que haya lugar
(suspensiones, nofificaciones, reprogramacion de entregas, etc.). '

“Se generaron acciones por parte de la SGC mediante el Proyecto 9053 del 17 de enero de 2020 para la adquisicion
de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados”.

b. Actualizar los planes y programas de ventas, asi como los programas de necesidades de producto terminado para
atender la contingencia.

"Se actualiza planes, programas de ventas y son socializados mediante Synergy No. 02.299.266 - IM-OC-OF -
ENVIO PLAN OPERATIVO 2020 REVISION N°1” del 01 de Junio de 2020, en razén que se contaba con inventario de
fabricacion nacional del inconveniente sucedido el diciembre anterior".

c. Analizar e informar {a cantidad de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes pendientes por entregar a los
clientes a mes de diciembre y de no contarse con la totalidad de producto terminado requerido, solicitar por escrito
al Departamento Control Comercio de Armas- DCCA que no afecte los cupos de dichos clientes para la vigencia
2020 por no haber consumido lo proyectado en la vigencia 2019.

“Se informa que la entrega de Mecha de Seguridad y Corones Detonantes del mes de diciembre, se realizaron en las
rutas de abastecimiento antes del siniestro; con un 100% de entregas de acuerdo con las necesidades de los clientes.
Por lo anterior, no se vieron afectados los cupos de los clientes para fa vigencia 2020°.

d. Validar las existencias de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes en Polvorines FEXAR y de no contar con
alguno de estos productos terminados, informar los impactos en ventas de los productos complementarios.

“Se evidencia la ejecucién de la aclividad en el Proyecto 9053 Estudio Previo Definitivo mediante Synergy
No.02.258.913 para la adquisicién de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados, numeral 1,1 finalidad
donde se analiza el inventario y alcance del misma”.

e. Consolidar las necesidades de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes por cada cliente y zona de
abastecimiento para los proximos seis (6) meses.

“Se evidencia la ejecucin de la actividad en el Proyecto 9053 Estudio Previo Definitivo mediante Synergy
N0.02.258.813 para la adquisicion de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados, numeral 1,7 finalidad
donde se analiza el inventario y alcance del mismo’.

i. Determinar las cantidades de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes a importar que garanticen el suministro
para jos siguientes seis (6) meses.
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“Se evidencia la ejecucion de la actividad en el Proyecto 9053 Estudic Previo Definitive mediante Synergy
No.02.258.913 para la adquisicion de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados, numeral 1,1 finalidad
donde se analiza el inventario y alcance del mismo”.

g. Solicitar cotizaciones informales por concepto de Mecha de Seguridad v Cordones Detonantes.

“Se evidencia la ejecucién de la actividad en el Proyecte 9053 Estudio Previo Definitivo mediante Synergy No.
02.258.913 para fa adquisicion de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados, numeral 10, donde se
evidencia los nameros de Synergy de cada una de fas cotizaciones”.

h. Una vez allegadas las cotizaciones de producto terminado, establecer en conjunto con la Fabrica FEXAR, el
namero de entregas a solicitar, teniendo en cuenta la capacidad de almacenamiento de la Fabrica.

“Se evidencia la ejecucién de la actividad en el Proyecto 9053 Estudio Previo Definitivo mediante Synergy No.
02.258.913 para la adquisicién de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados™.

i. Solicitar a la Subgerencia Financiera, Subgerencia Técnica y Oficina Informatica, soporte en la creacién de los
codigos de productos terminados en médulo SAP - Modulo de adquisiciones.

“Se envia mediante correo efectrénico solicitud de creacién de cédigos esto con el fin de continuar con el proceso de
adquisicion”.

j. De acuerdo a las cotizaciones allegadas solicitar a la Subgerencia Financiera, la pre liquidacion informal para
estimar el presupuesto de la adquisicion.

“Se evidencia la ejecucion de la actividad en el Proyecto 9053 Estudio Previo Definitivo mediante Synergy No.
02.258.913 para fa adquisicion de Mecha de Seguridad y Cordones Detonantes Importados, numeral 10, se evidencia
el namero de Synergy con ef que se solicitd a la Subgerencia Financiera las pre liquidaciones de las cotizaciones”

4. GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

En la *Matriz de riesgos y oportunidades” del proceso Gestion Comercial se identifican 6 Riesgos en el Proceso, 1
Riesgo de Corrupcion; 2 Riesgos en la cadena de suministro y 1 Oportunidad.

De los anteriores riesgos se identifica con relacién al servicio al cliente “INCUMPLIMIENTO AL CLIENTE” , de acuerdo
a la herramienta este riesgo es estratégico, extremo/clave, no se ha materializado y se identifican entre ofras la
siguiente causa:

. Responsable de Pericdicidad en el . "
Causa Actividad di::sn;;d sobre las ejecutar el control seguimiento del e'ecE::::?g:ﬂ;dceo:-latrol
{carge) riesgo )
Cumplir con el . Formate registro ORC -
Fallzsde | PROCEDIMIENTO SERviCio |  Subgerencia Permanent FASRICADOS -
calidad AL CLIENTE IM OC DME PR o diont ermanente COMERCIALIZADOS
012 M OC BME FO 051

Y con relacién a la Division de Mercadeo una oportunidad "EXPANDIR EL. MERCADO ACTUAL Y POSICIONAR LOS
PRODUCTOS DE LA INDUSTRIA MILITAR EN EL EXTERIOR" , de acuerdo a la herramienta esia oportunidad es
estratégica y se ha venido materializando, esto se evidencia en lo informado por la Subgerencia Comercial por correo
elfectronico el 18 de diciembre de 2020 donde se relacionan los clientes de los afios 2019 ¥ 2020 con los cuales se han
realizando negociaciones de ventas de los productos de la Industria Militar.

Oportunidades de Mejora (c): REALIZAR ANALISIS A LAS CPORTUNIDADES DE MEJORA

1. El Proceso Gestion Comercial verificar la descripcidn del “Riesgo en el procese N° 2, “Error humano’, analizar si
realmente corresponde a un riesgo 0 es una causa y aplicar la “Guia para la administracién del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas. Versidn 4. Funcion Publica. Octubre 2018. Pagina 17. Paso 2 “Identificacion de
riesgos” a pagina 22", para tal fin. &

“Si (s
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Actualizar en la “Matriz de riesgos y oportunidades” del proceso Gestion Comercial las actividades de control, con
base en el Manual General de Almacenes Comerciales. IM OC DAC MN C€01. Rev. 9 del 2020-07-31 y Manual
General Divisidn de Mercadeo IM OC DME MN 001. Rev. 1 del 2020-08-03.

Verificar por parte del Proceso Gestion Comercial en coordinacion con el Proceso Gestion Informatica el reporte de
fa impresion de las Facturas de Venta en SAP, para que en todos los casos en “AUTORIZACION DE VENTA.
ELABORADOQ: __” se imprima el nombre del Jefe de Aimacén o Representante de Ventas va que al observarla en
el sistema si se ve la informacién, como en el caso del Almacén D060 lbague y Almacén D230 Pasto y dar
cumplimiento en su totalidad al MN. General de Almacenes Comerciaies. [M OC DAC MN 001. Rev. 8. “3.2.7.
Creacion de Clientes. En el espacio “Autorizacién de Venta”, debe registrar ef nimero del documento con ef cual
la Autoridad Militar (DCCA/SCCA) autoriza fa venta. Y en “Elaborado” aparece el usuario que elaboré el
documento”.

Proceso Gestion Comercial analizar la posibilidad que en todos ios casos se anexe la autorizacion del SIAEM
(Ademas de especificar cual de ellas) a Ia factura de venta de armas, municiones, explosivos y permisos, con el fin
que en cualguier momento un érgane de control pueda verificar fisicamente que lo facturado esté de acuerdo con lo
autorizado en cantidad y cliente, debido a que no se tiene acceso al sistema SIAEM, ya que en el MN. General de
Almacenes Comerciales no estad como requisito el archivo de este documento en la cuenta fiscal, tal como aparece
en Organizacién Documental. “4.3.7. Debajo de cada factura debe Ir ef documento soporte; Valor Uso,
Autorizacion de Venta — SIAEM (Si lo tienen)”, pero si se exige para la facturacion, el cual se esta realizando.

Los Jefes de Almacén y Representantes de venta dar cumplimiento a lo estipulado en el MN. General de
Aimacenes Comerciales. IM OC DAC MN 001. Rev. 8. “3.2.9. Verificacion de datos. Una vez impresa la Factura ¢
ef Valor Uso, el Jefe def Almacén o Representante de Ventas verifica: Fecha de Factura, Nombre del Cliente, datos
del producto, cantidad, impuestos, valor unitario, valor total, valor consignado y luego procede a firmar el
documento, de igual manera el cliente debe verificar si estén correctos sus datos y firma la factura con nimero de
identificacién” y en la Rev. 9 “5.9 Verificacion de Datos. Antes de guardar la factura en ef sistema SAP , el Jefe
el Almacén o Representante de Ventas debe verificar: Fecha de Factura, Nombre del Cliente, datos del producto,
cantidad, impuestos, valor unitario, valor total, valor consignado, igualmente debe revisar que fas cantidades
facturadas correspondas a las autorizadas por la auforidad competente en ef SIAEM, una vez guardado el
documento en &f sistema SAP debe proceder a imprimir y a firmar el documento, el cliente debe verificar si estan
comrectos sus datos y firma la factura con nidmero de identificacion”, con el fin de evitar anulacién de facturas de
venta (el total de facturas anuladas de Julio a Diciembre 2019 en 24 almacenes comerciales es de 316 que
representa el 1,4% del total de 23324 facturas elaboradas y no todas fueron por error humano).

El proceso de Gestion Comercial establecer acciones que permitan en forma oportuna hacer seguimiento y control
al tramite de tas PQRSF asignadas, con el fin de cargar en su debido tiempo los soportes para posibles
trazabilidades.

Ei Proceso de Gestiébn Comercial analizar la posibilidad de implementar controles que permitan mitigar la
materializacion de riesgos asociados al incumplimiento en la NTC 1SO 8000:2015 "Principioc Enfoque al Cliente” y
NTC 1SO 2001:2015, numerales 5.1.2 "Enfoque al Cliente" y 8.4.1 "Control de los Procesos, Productos y Servicios
suministrados externamente” para e logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y fidelizacion de las
partes interesadas", lo anterior teniendo en cuenta que se presenta adn orderies de reclamo por calidad - ORC
Recurrentes.

El Proceso de Gestién Comercial implementar controles que permitan mitigar la materializacién de riesgos
asociados al incumplimiento de la circular 100.4 Cursos virtuales del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién -
MIPG" del 14 de Diciembre de 2018 y a lo informado en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestidn - Consejo para la Gestién y Desempeno Institucional, version 3. Séptima Dimensién: Control Interno al rol
principal de la Primera Linea de Defensa, que correspeonde al “manfenimiento efectivo de controles infernos, fa
gjecucion de gestion de riesgos y controles en el dia a dfa. Para ello, identifica, evaltia, controla y mitiga los riesgos
a fravés del Autocontrol”, la cual estd bajo la responsabilidad, principaimente, de los lideres de programas,
procesos y proyectos y de sus equipos de trabajo, lo anterior teniendo en cuenta que no se tuvo evidencia de la
realizacién del curso de MIPG - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.
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9. La Subgerencia Comercial analizar la posibilidad de retomar las coordinaciones respectivas con la Oficina de
Informatica para la puesta en marcha del aplicativo CRM SAP, lo que permitira automatizar e integrar las
actividades dirigidas al cliente las cuales a la fecha se realizan de forma manual, mitigando asi la materializacion de
riesgos asociados al incumplimiento en la NTC ISO 9000:2015 "Principio Enfogque al Cliente” y NTC 180
9001:2015, numeral 5.1.2 "Enfoque al Cliente" para el logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la satisfaccion y
fidelizacion de las partes interesadas”.

10. La Subgerencia Comercial evalué la posibilidad de manejar una herramienta de sistema de turnos, permitira

mejorar la gestién en el flujo de clientes y de turmos agilizando los tramites requeridos, mejorando el servicio de

atencion presencial.

11. La ejecucion de acciones inmediatas para dar cumplimiento a las actividades propuestas en los planes de
mejoramiento internos permitird subsanar los hallazgos que se encuentran vencidos

Observaciones de forma subsanadas en desarrollo de la auditoria (d):

1. Se fortalecieron controles en la actualizacién del MANUAL GENERAL DE ALMACENES COMERCIALES. IM OC
DAC MN 001. Rev. 8. Fecha. 31 JULIO 2020. En los comentarios anteriores se observan varios temas que subsanan
las observaciones encontradas, en la lectura del Manual también hay varios controles que se implementaron, ademas
se incluyeron todas las directrices e instrucciones que se encontraban en synergy por fuera del Manual.

Limitantes (e):

Cuarentena selectiva por zonas debido a la pandemia y decretadas por el Gobierno Nacional y Distrital que generd
reduccién de tiempos para la verificacion fisica de las facturas que conlievé a disminuir la muestra de los documentos.

El alcance de la revision fisica de la facturacién se modifico a dnicamente del 01/4ul/2019 a 31/dic/2019, debido a que
la documentacion no se encontraba disponible en las Oficinas Centrales por razones como:

*Las del afio 2020 “En el almacén. fas facturas deben permanecer un afio en archivo de gestion (tabla de retencion
documental)”

*La de 6 almacenes del afio 2019 “no hubo ruta de retorno y ef contrato con servientrega se acabé”, entre otros.

No contar con usuario de consulta de los documentos registrados en el sistema Gestor Documental E-SYNERGY .

Hallazgos(12):

FACTURACION

Criterios (a): Descripcion del Hallazgo {b): Recomendacion (c):

H1.
De acuerdo a verificacion fisica de facturas de

MN. General de
Almacenes
Comerciales. IM OC
DAC MN 001

venta en el Almacén D050 Bucaramanga, se
facturd g ECOLVIP LTDA., 12100 und de
muaicion Cal., 38, 3700 und de municién Cal. 9
mm y 100 und municidn Cal. 12, entre el
pericdo del 30/0ct/2019 al 13/Mar/2020, con
autorizacién de venta 170374, cuando la
autorizacién “Numero de solicitud: 170374 del
03/09/2020 autoriza venta de 7000 und
municion Cal. 38L y 7000 und municion Cal.
9mm, evidenciando venta no autorizada con
dicho documento de 5100 und de municién
Cal., 38 v 100 und municién Cal. 12.

Por parte del Proceso Gestidn Comercial
fortalecer los controles para que los Jefes
de Almacén y Representantes de ventas
ejercen un seguimiento muy estricto a las
autorizaciones de venta de escuelas de
capacitacién y empresas de seguridad
autorizadas para comprar raunicidén en
gran cantidad y se facturan de forma
parcial, con el fin de evitar venia de
municién no autorizada por la autoridad
militar.

SERVICIC AL CLIENTE

H2.

| Es_importante para el proceso Gestion

:3\ Lt
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Procedimiento Servicio

al Cliente IM OC DME

PR 012. Rev. 2 del 05-

08-2019 numeral 4.2.3
sub numeral 3

En la verificacion realizada entre lo reportado
en el formato control registro de atencion
clientes IM OC DME FO 046 vigencia 2020 y la
informacion suministrada por la Oficina de
Secretaria General de las llamadas recibidas
por el conmutador de la Industria Militar, se
evidenciaron 185 llamadas direccionadas por
la Secretaria General a la extension de servicio
al cliente 1542 que no estan relacionadas en &l
formato de control para el registro de atencion
a clientes que maneja la Subgerencia
Comercial - Grupo Servicio al Cliente, sin
poder determinar si las 185 liamadas fueron
atendidas.

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento
Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
det 05-08-2019 numeral 4.2.3 sub numeral 3.
"Personal de Servicio al Cliente. Debe
diligenciar el formafo control registro de
atenicion clientes IM OC DME FO 046 una vez
que se atienda cualquier cliente por medio de
ffamada o presencial siempre y cuando el
mismo no se acerque por un ORC sino para
ofros tramites"

Comercial, establecer controles efectivos
que permitan garantizar el cumplimiento a
lo informado en el Procedimiento Servicio
al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 del
05-08-2019 numeral 4.2.3 sub numeral 3.

Procedimiento para la
Atencién, Participacion
y Orientacion
Ciudadana IM OC SGE
PRO01. Rev. 7
numeral4.1.2. y
Decreto Legislativo
namero 491 del 28 de
marzo de 2020, articulo
5.

H3.

En la verificacion realizada por el auditor se
encontrdé que de las doscientos veinticinco
(225) solicitudes derechos de peticion
asignadas a la Subgerencia Comercial,
¢cincuenta y tres (53) solicitudes se
contestaron extempordneamente (24%) y
cuatro se encuentran al 14 de diciembre de
2020 vencidas sin respuesta {(1%)

Lo anterior, incumpliendo el procedimiento
para la Atencidn, Participacién y Orientacion
Ciudadana IM OC SGE PR 001. Rev. 7
numeral 4.1.2. "Términos y condiciones para
resolver las distintas modalidades de derecho
de peticion" y el Decreto Legislativo numero
491 “"Por ef cual se adopfan medidas de
urgencia para garantizar la atencién y la
prestacion de los servicios por parte de las
auforidades publicas y los particulares que
cumplan funciones plblicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de [as
entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica del
28 de marzo de 2020 articulo 5. "Ampliacion
de términos para atender [as peticiones.

Es importante para el proceso Gestion
Comercial, establecer controles efectivos
que permitan garantizar el cumplimiento a
lo informado en el Procedimiento para la
Atencion, Participacién y Orientacion
Ciudadana IM OC SGE PR 001. Rev. 7
numeral 4.1.2. Términos y condiciones
para resolver las distintas modalidades de |
derecho de peticibn y el Decreto
Legislativo namero 491 del 28 de marzo
de 2020, articulo 5.

Procedimiento Servicic
al Ciiente IM OC DME
PR 012. Rev. 2 del 05~

H4.
La Subgerencia Comercial con documento
“02.356.357 Respuesta Solicitud

Es importante para el proceso Gestion
Comercial, establecer controles efectivos
que permitan garantizar el cumplimiento a

e
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08-2019 numeral 4.2 .4
“Tiempos Estimados de
Respuesta”

Informacion Auditoria Control Interno” del
27/0CT/2020 envié dos archivos en excel
llamados ORC 2019 Final y ORC 2020 Final
con la relacion de las Ordenes de Reclamo por
Calidad - ORC generadas en el sistema
synergy, fomando como referencia la
informacién registrada de las vigencias 2019 a
2020, se evidencio que de las 48 drdenes de
reclamo por calidad - ORC registradas en el
sistema e-synergy vigencia 2020 ocho (8)
(17%) se encuentran en estado "abiertas”.

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento
Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
del 05-08-2018% numeral 424 "Tiempos
Estimados de Respuesta - Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestion de los
reclamos por calidad por productos o servicios
INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestién de los

lo informado en &l Procedimiento Servicio
al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 del
05-08-2019 numeral 4.2.4

Procedimiento Servicio
al Cliente IM OC DME
PR 012. Rev. 2 del 05-
08-2019 numeral 4.2 4
"Tiempos Estimados de
Respuesta”

NTC SO 8000:2015
“Principio Enfogue al
Cliente".

NTC IS0 2001:2015,
numerales 5.1.2
"Enfoque al Cliente” y
8.4.1 "Control de fos
Procesos, Productos y
Servicios suministrados
externamente"

reclamos  por cafidad por  productos
comercializados v coproducidos”.
H5.

Se verificd las respuestas emilidas a los
clientes de las o6rdenes de reclamo por calidad
- ORC de productos fabricados,
comercializados y coproducidos de las
vigencias 2019 y 2020, evidenciando que para
la vigencia 2020 el total de ordenes de reclamo
por calidad (ORC) registradas en el sistema E-
synergy fueron cuarenta y ocho {48) de las
cuales trece (13) ordenes de reclamo por
calidad (27%) se dio respuesta a los clientes
fuera de los tiempos establecidos en el
numeral 4.2.4 del Procedimiento Servicio al
Cliente IM OC DME PR 012 y para la vigencia
2019 el total de ordenes de reclamo por
calidad (ORC) registradas en el sistema e-
synergy fueron ochenta y dos (82} de las
cuales a cuarenta y tres (43) ordenes de
reclamo por calidad (52%) se le dio respuesta
a los clientes fuera de los tiempos establecidos
en el numeral 4.2.4 del Procedimiento Servicio
al Cliente IM OC DME PR 012,

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento
Servicio at Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
del 05-08-2019 numeral 424 "Tiempos
Esfimados de Respuesta - Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestion de los
reclfamos por calidad por productos o servicios
INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestion de los
reclamos  por calidad por productos
comercializados y coproducidos”. Lo cual
contraviene las disposiciones establecidas en

Es importante para el proceso Gestidon
Comercial, establecer controles efectivos
que permitan garantizar el cumplimiento a
lo infformadeo en el Procedimiento Servicio
al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2 del
05-08-2019 numerai 424 vy las
disposiciones establecidas en la NTC ISO
9000:2015 "Principio Enfoque al Cliente" y
NTC 1SO 9001:2015, numerales 5.1.2
"Enfoque al Cliente” y 8.4.1 "Control de
fos Procesos, Productos y Servicios
suministrados externamente"

“3‘\ i
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la NTC 1SO 89000:2015 "Principio Enfoque al
Cliente” y NTC I1SO 9001:2015, numerales
5.1.2 "Enfoque al Cliente" y 8.4.1 "Contral de
los Procesos, Productos vy  Servicios
suministrados externamente", dificultando el
logro del Objetivo Estratégico "Asegurar la
satisfaccion y fidelizacién de las pares
interesadas”.

Sobre la implementacién y efectividad de acciones resultantes de anteriores auditorias y/o evaluaciones (13}

Con base en la herramienta “Seguimiento a planes de mejoramiento” a 18/nov/2020 administrada por la Oficina de
Control Interno, se presenta la situacién al cumplimiento de los hallazgos identificados de acuerdo a los informes
realizados al Sistema de Control Interno Proceso Gestidn Comercial:

1. Documnento No. 02.007.800 - “informe Resultado de la Auditorfa al Sistema de Control Interno al Proceso de
Gestion Comercial” del 29 de diciembre de 2017. (Auditor seguimiento: Laura Velandia)
Se identificaron 17 Hallazgos, de los cuales los Hallazgos 1, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 13, 14, 15, 16 y 17 estan en
“Estado; CUMPLIDA” y los Hallazgos 2, 6, 11 y 12 estan en “Estado: VENCIDA’, asi:

N° Descripcion de la accion Efectividad de la accién emprendida
Estado: VENCIDA (31/MAY/2020)

. i . Actividad: (1) Actualizar el Manuat de Contratacion
:;&u?sl%ig: :gcgzro%azooagserei?s;?jise?r?\‘eo@nﬁg;edso dee; incluyendq en las f_unciones de supfarvisién el cumpljmiento de
cambio del supervisor por ausencia del supervisor fa normatmdac.l vigente "Colombia Compra Eficiente". (2}

1 designado, lo anterior se evidencid en 16 informes de fF‘{Jeai.izar 'cape(ajclltacién porcparte c_iell Grupo tg:onffratc;s a c;os
supervisor firmados por &l jefe de mercadeo de la ncionarios del proceso omercial que esien Invoiucra .O,S
Subgerencia Comercial con el tema de compras sobre el m_anual de confratacion

) actualizado. {3) Realizar dos verificaciones de informes de
supervisor donde se cumpla lo establecide en el Manual,
Estado: VENCIDA (31/DIC/2019)
HM6: En la revisién realizada a los tiempos de Actividad: {1} Actualizacién del Manual General de
facturacion de emulsidn (ventas agosto synergy | Almacenes Comerciales en el Numeral 3. Facturacidn. 3.1.7
01.986.107) vrs las fechas de las constancia Emuisiones de acuerdo a: -Tiempos de revision de las

2 {informacién enviada via correo electronico por ¢l érea constancias (Proveedor - Cliente - Indumil). -Tiempos de
de almacenes comerciales), se  evidencia ingresc del material a inventarios de Indumit. -Tiempo de pago
incumplimiento de lo establecido en el Manual General del Impuesto Socciai de los clientes de Emulsiones. -
de Almacenes Comerciales numeral 4. Facturacion. Aprobacion de los precios frimestrales. (2) Realizar dos
4.1.7. Emulsiones. verificaciones selectivas en donde se cumpla los tiempos de

facturacién de acuerdo al manual General de almacenes.
H11: Se revisd la documentacién entregada por [a
Subgerencia Comercial para la participacién de
EXPOMINAS 2018, que se reaiizd en Quito - Ecuador
del 6 al 8 de abril de 2016 y se evidencio: =la
participacion en esta feria fue a través de terceros,
toda vez gue no fue delegada con éxito la asistencia
de personal de INDUMIL. —El represeniante de
INDUMIL para este evento fue el Sefior Alejandro
Gaiofre Alan - Gerente Genegral de la firma AG Estado: VENCIDA (28/FEB/2020)

3 | TRADING S.A., al cual el Gerente General de la | Actividad: {2) Escalar 2 nivel directivo el analisis y/o
Industria Militar otergd la Representacidén Comercial 2 | necesidad de agentes comerciales externos.
través de un documento llamado “"Credencial de
representacibn Comercial”. —Dicho documents se
gncontrd sin fecha de suscripcion y sin firma del
representante de la firma AG TRADING S.A. “No se
encontré copia de la Credenciai de Representacion
Comercial, la cual deberia aportar el representants
dentro de los 15 dias calendarios posteriores a la
suscripcion _de la  Credencial _de Representacion
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Comercial ante la Camara de Comercio de Quito". “No
se encontrd informe por parte del Sefior Algjandro
Galofre Alan - Gerente General de & firma AG
TRADING S.A. sobre las actividades realizadas y ios
resultados obtenidos en la asistencia a la fera
EXPOMINAS 2016,

Estado: VENCIDA (30/MAR/2020)

H12: Una vez revisada ja documentacién fisica y | Actividad: (1) Actualizar el INSTRUCTIVO DE
virtual de la informacion de las Ferias Internacionales | RESPONSABILIDADES EN LA ESTRATEGIA DE MERCADO,
a enfregada por el grupo de atencién al cliente de la PROMCCIONES Y VENTAS IM OC DME IN C11, agregando

Industria Militar, no se encontrd toda la informacion lista de chequeo para revisién y archivo documental fisica y
sopoerte dificultando la revision de la trazabilidad de los virtual en la ejecucién de eventos y/c ferias (2) Socializacion
documentos. del instructivo. (3) Realizar dos verificaciones selectivas en

donde se aevidencie el cumplimiento del instructive.

2. Documento No. 02.209.476 - "IM-OC-OC! Informe de Gestién Comercial” del 6 de septiembre de 2019. (Auditor
seguimiento: Laura Velandia)
Se identificaron 2 Hallazgos, de los cuales el Hallazgo 1 esta en “Estado: CUMPLIDA” y el Hallazgo 2 esta en
“Estado: VENCIDA", asi:

N° Descripcion de la accion Efectividad de la accion emprendida
Estado: VENCIDA (28/FEB/2020}
H2: No fue posible evidenciar que se esté realizando | Actividad: (1) Actualizar la caracterizacién del Proceso Gestion

4 | investigacion de mercado contemplada en la Comercial, analizande y verificando el cicle PHVA para ol
caracterizacion def PROCESO: GESTION cumplimiento de aciividades de Mercadeo y almacenes
COMERCIAL. (Cod. IM OC SGC PS 001. comerciales. (2} Sccializar actualizacién Proceso Gestion

Comercial.

Conclusiones de la Auditoria y/o Evaluacién (14):

Con base en la auditoria realizada se observa que el Proceso Gestion Comercial implementd controles en el tema de
facturacion con la liberacién de la nueva revisién del Manual General de Almacenes Comerciales, es de gran
importancia fortalecer el apoyo y compromiso de cada uno de los funcionarios (Jefes de Almacén vy Representantes de
ventas) cumplir y fortalecer dichos controles, con el fin de asegurar que el proceso misional cumpla con lo establecido
en las normas internas y los lineamientos establecidos por el DCCA.

Anexos (15):
e Plan de mejoramiento.
» Encuesta medicion satisfaccién del servicio de auditoria y/o evaluacion al sistema de control interno.

Funcionario(s) Oficina de Control Interno(16): Auditados/evaluados{17):

_k\umbk \Crongisht oS
1.S1S. LAURA VICTORIA VELANDIA RAMOS
Profesional Oficina Control Infemo

CR. (RA) NELS DO ROJAS ROJAS
Subgerente Comercial

[ - Jr—
/ -
Q/Q \ CR. (RA) GERMAN ISAIAS NINO RODRIGUEZ
ANV . Jefe Diviska Al es Comerciales

ALVARO ERNESTO riﬂELO GARCIA

Analista Oficina Centrof Interno

C.l. DANIELA PINEDA MOLINA
Jefe Division de Mercadeo







